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Verksamhetsbeskrivning

Vision, verksamhetsidé och vardegrund

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

Vision
Tillsammans med stadens forvaltningar och bolag —
for bésta service 1 ett Stockholm for alla

Verksamhetside

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

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

Vérdegrund
Virdegrunden KORA star for nyckelorden kompetens, 6ppenhet,
respekt och ansvar.

Kompetens
Péa serviceforvaltningen dr kompetens och serviceanda en viktig grund
for arbetsglddje och goda resultat.

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

Respekt
Pa serviceforvaltningen beméts alla med tillit och respekt.

Ansvar

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

Ansvarsomrade och omfattning

Verksamhetsomridets uppdrag omfattar for 2017 kontaktcenter-
tjénster, viss systemforvaltning avseende den stadsgemensamma e-

tjansten Tyck till samt webbredaktorstjénster.

De tre ansvarsomradena beskrivs nedan.
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Kontaktcenter
Vi erbjuder stockholmarna en enkel och léttillgdnglig vég for att fa
information och kvalificerad hjidlp med sina drenden.

Vi far véara uppdrag fran stadens forvaltningar och bolag. Var
verksamhet véxer och utvecklas med utgangspunkt fran
forvaltningarnas behov av att effektivisera och férbattra information
och vigledning till medborgarna.

Infor 2017 omfattar vart kontaktcenteruppdrag dessa svarsomraden
+ dldreomsorg

» funktionsnedsittning

* god man, formyndare och forvaltare

» forskola

» skola

» kulturskola

» sommarkoloniverksamhet

» parkeringstillstind, dubbdécksdispenser, fordonsflyttar
* hilsoskydd

* livsmedelskontroll

« tillfdlliga forséljningsplatser och loppisplatser

» serveringstillstand for alkohol

* tomtréttsfakturor

» foretagslots

* evenemangslots

+ frdgor om utsatta EU-medborgare och flyktingar

» inloggningssupport géllande stadens e-tjénster.

* allménna fragor om Stockholms stad

Webbredaktion Stockholm

Webbredaktionen arbetar pa uppdrag av stadens forvaltningar och
bolag och ér en frivillig tjédnst. Redaktionen dr bemannad med
certifierade webbredaktorer.

Uppdragen omfattar tex att publicera nyheter, skapa webbplatser och
samarbetsytor, utforma texter som ar léttldsta och tillgédngliga samt
strukturera om webbsidor for béttre anvandarvinlighet.

Webbredaktionen har varit 1 uppstartsfas men har nu en stabil mingd
aterkommande uppdrag och efterfrdgan av sina tjénster. Under 2017
ska staden gora en uppgradering av webbplatsen stockholm.se med en
ny plattform. I samband detta arbete forvéntas webbredaktionen fa ett
omfattande uppdrag.

Tyck till synpunktshantering



a

Stockholms
stad

&

Verksamhetsbeskrivning

Sida 4 (19)

Tyck till &r en tjinst dér stockholmarna har mdjlighet att 1dmna
synpunkter, berdm och idéer avseende stadens verksamheter.
Kontaktcenter har del i uppdraget kring systemforvaltning och
utveckling av KCH (kontaktcenters drendehanteringssystem som utgor
den underliggande databasen) och dels utveckling och support av e-
tjdnsten som dr medborgarens ingang pa stadens hemsida.

Budget fér 2017
Inklusive tilldggstjénster berdknas intdkterna och kostnader enligt
foljande:

Budget, belopp 1 mnkr Kostnader Intékter Netto

Kontaktcenter 39,8 51,2 11,4

Kontaktcenters bidrag till férvaltningens gemensamma kostnader
sasom namnd och administration, lokaler, IT, kontorsmateriel,
stadning, frukt, foretagshélsovard mm ér totalt 11,4 miljoner.

Hela verksamheten ar intdktsfinansierad. Kontaktcenters intdkter bestar
endast av den debitering som vi gor till vara uppdragsgivare. Det dr
darfor mycket viktigt att vi noga och stindigt foljer savil intidkter som
kostnader for att sdkerstélla att det finns en bra balans.

Organisation

Verksamheten dr organiserad i fyra enheter under en
verksamhetsledning. Varje enhet leds av en enhetschef. Under
verksamhetschefen finns dérutdver en verksamhetsutvecklare.

Kontaktcenters medarbetare som arbetar 1 uppdragen direkt mot
medborgarna har befattningen servicehandldggare. Kompetenskraven
ar kopplade till det svarsomrade och uppdrag som man arbetar inom.
Ett flertal av servicehandldggarna med uppdrag avseende dldreomsorg,
funktionsnedséttning och dverformyndarfragor har hogskoleutbildning
som socionom eller liknande eller erfarenhet som bistdndshandldggare.

Flertalet av de servicehandldggare som arbetar med forskole- och
skoluppdragen har ndgon form av pedagogisk utbildning som t.ex.
larare eller forskolldrare. Ménga medarbetare har en lang erfarenhet av
stadens verksamhet och géllande de aktuella uppdragen.

De medarbetare som arbetar med webbuppdragen ar certifierade
webbredaktorer och har erfarenhet och kompetens som motsvarar
kraven for webbredaktion Stockholm.

Inom framst de storre svarsomrddena finns svarsgruppsspecialister
utsedda vars uppdrag ér att 1 ndra samarbete med enhetschefen
medverka till utveckling inom svarsomrddet och vara kontaktperson
for uppdragsgivarna.
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Utdver adekvat kompetens samt utbildning och erfarenhet ar ett av de
viktigaste kraven 1 arbetet som servicehandldggare att var och en har
ett genuint intresse och engagemang for att ge bésta tankbara service.

Antalet helarsanstédllningar vid de fyra enheterna uppgar i budget for
2017 till 69. Darutover anlitar vi vid behov timvikarier och personal
frdn bemanningsforetag.

Verksamheten ér placerad i Husby. Under aret planeras for att
kontaktcenter ska samlokaliseras med den dvriga service-forvaltningen
till Palmfeltcenter vid Globen.

Kommunfullmaktiges mal

De av kommunfullmiktige beslutade inriktningsmalen for 2017 ar
ett Stockholm som héller samman

ett klimatsmart Stockholm

ett ekonomiskt hallbart Stockholm

ett demokratiskt hallbart Stockholm

For dessa inriktningsmal har kommunfullmiktige dven lagt fast mél
dir man pekar pa att servicendimnden ska faststdlla mél som ar
styrande for verksamhetsomradet kontaktcenter,
e Alla éldre har en trygg dlderdom och fér en dldreomsorg av god
kvalitet (1.7)
e Foretag viljer att etablera sig 1 Stockholm (3.2)
e Stockholms stads ekonomi &r langsiktigt hallbar (3.5)
e Stockholm &r en tillgdnglig stad for alla (4.6)
Stockholm &dr en demokratisk stad dér invénarna har inflytande
(4.7)

Namndens mal for verksamhetsomradet

Utifrdn kommunfullmiktiges mal har servicendmnden lagt fast
foljande mal for verksamhetsomrade kontaktcenter for 2017
e Servicendmnden ska bidra till en dldreomsorg av god kvalitet
e Servicendmnden bidrar till att foretag viljer att etablera sig 1
Stockholm
e Servicendmnden bidrar till att Stockholm &r en tillgdnglig stad
for alla
e Kontaktcenter Stockholm ska erbjuda stadens invanare och
ovriga intressenter god tillgdnglighet till effektiv och
kvalificerad service
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Servicenimnden har i verksamhetsplanen 2017 faststéllt foljande
arsmal som géller kontaktcenter Stockholm:

e Andel inkommande fragor till kontaktcenterverksamheten som
16ses vid den forsta kontakten 80 %

¢ Andel inkommande samtal som besvaras inom en minut 85 %

e Andel invanare som dr ndjda med service och bemoétande hos
kontaktcenter Stockholm 90 %

Enhetens mal

Utifran de mal som servicendmnden lagt fast for verksamhetsomrade
kontaktcenter sétter vi inom kontaktcenter mal som ska spegla de
viktigaste kvalitets- och effektivitetsaspekterna i var verksamhet.

Vi miter for 2017 véra mél utifran foljande indikatorer, d.v.s.
tillgdnglighet, losningsgrad, bemétande samt produktivitet.

Kontaktcentersmal for tillgénglighet

Kontaktcenter ska erbjuda service med hog tillgéinglighet
e I snitt ska 85 % av alla inkommande samtal besvaras inom en
minut
e Alla inkommande e-postidrenden ska hanteras inom en
arbetsdag

Férvéntat resultat

En hog tillgénglighet innebar att medborgaren enkelt och snabbt far sitt
arende hanterat i enlighet med vara faststallda mél och serviceavtal
samt enligt beslutade oppettider.

Arbetssétt
Idag har kontaktcenter forutom telefonen dven e-post, brev, fax och till
viss del besok som kanaler for kontakten med oss.

Vi planerar verksamheten optimalt sa att svarsgrupperna ska vara
optimalt bemannade 1 enlighet med faststéllda mitetal. Genom daglig
styrning omfordelas resurser vid behov och i1 enlighet med inflode for
samtal och e-post.

Vi fortsitter att utveckla vart arbetssdtt genom att bryta ner
tillgdnglighetsmalet 1 drendetid och inloggningsgrad pa bade
svarsgrupps- och pé individniva for att tydliggora hur var och en bidrar
till att kontaktcenter klarar sina dtaganden.

For att sdkra en hog tillgdnglighet anvénder vi oss dven av upplarda
timvikarier vid semesterperioder, sjukdom och arbetstoppar.
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Hur bra vi uppnér malet dr beroende av att svarsgrupperna &r rétt
bemannade och att alla har kunskap och kompetens for att optimalt
anvinda stodverktyg och verksamhetssystem.

Vart arbetssétt innebér att var och en
* tar ansvar for att vara korrekt inloggad
* aktivt anvinder kunskapen frdn var modell f6r samtalsmetodik
(Talkmap) och coachning for vil avvigda samtal
* delar med sig av goda exempel 1 arbetssétt och metodik
» foljer prioriteringen mellan arbetsuppgifterna for hog
tillgédnglighet

Verksamheten ska alltid vara tillgdnglig under vara 6ppettider. Om en
enhet behover stinga for t.ex. arbetsplatstraff (APT),
verksamhetsplanering eller utbildning kopplas samtalen till
svarsgruppen for ovriga fragor ”Stockholm Direkt”. Alla
servicehandlidggare ska efter utbildning kunna svara pa drenden som
kommer via ”Stockholm Direkt”.

Uppféljning

Medborgarundersdkningar genomfors drligen gillande kontaktcenters
uppdrag. Vi frigar da hur medborgaren upplevt tillgédnglighet och
véntetider.

Hur uppdragsgivarna upplever var tillgdnglighet framkommer i
kundenkéter och vid kundméten vilket ger viktig information och
underlag for forbattringsarbete.

Telefonservicen foljs upp kontinuerligt for att sékerstélla svarstider,
ritt bemanning och lika service samt for att hitta
forbattringsmaojligheter och delaktighet kring resultat och
méaluppfyllelse. Antal samtal och inloggningstid i Callguide,
svarsfrekvens, vintetider, och belastning pa totalniva redovisas och
presenteras manadsvis pa ledningsgrupps-, enhetsmoten och pa

samarbetsytan.
Planerade aktiviteter for tillgiinglighet 2017 Start Fardigt
En systematisk uppfoljning av tillgdnglighet i 170101 | 171231

forhéllande till inflode, inloggningstid och samtalstid
ska implementeras.

Mal for uppfoljning av tillgédnglighet pa 170101 | 171231
svarsgruppsniva och for medarbetare ska definieras
och implementeras, s.k. ”forvéntansnivaer”.

Teknikbyte till IP-telefoni for 6kad driftsdkerhet 170101 | 170831
Samordning och uppf6ljning av introduktion for 170101 | 171231
nyanstillda for hogre effektivitet och 6kad

tillgéinglighet.

Verksamhetsbeskrivning
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Kontaktcenters mal for 16sningsgrad

Kontaktcenter ska genom korrekt information 16sa medborgarens
arende eller vigleda till ritt instans
¢ i snitt ska minst 80 % av alla inkomna drenden 16sas vid forsta
kontakten

Foérvéantat resultat

Medborgare och kunder som kontaktar kontaktcenter Stockholm ska fa
korrekt information eller sitt drende enkelt och snabbt 16st eller
hénvisat till rétt instans vid forsta kontakten.

Alla ska fa ritt och lika service med hog kvalitet och uppleva att var
service stodjer deras behov.Vi utfor vart uppdrag korrekt inom
faststéllda ledtider och enligt grénssnitt och serviceavtal.

Malet for 16sningsgrad dr ett genomsnitt for hela verksamheten. De
olika svarsgrupper har olika 16sningsgrad beroende pa vilka fragor som
kontaktcenter enligt grianssnittet ska l6sa och vad som enligt avtal och
overenskommet arbetssétt ska sidndas vidare till forvaltningen.

Arbetssétt

Vart samarbete med uppdragsgivarna ar en viktig del 1 att sdkerstdlla
att vi kan leverera en hog 16sningsgrad och korrekt information. Darfor
genomfors regelbundna avstdmnings-/kundmdten med vara
uppdragsgivare kring hur vi ska genomfora vart uppdrag.

Vi sdkerstiller att medarbetare har god kiinnedom om géllande rutiner
och arbetssitt for att ge effektiv och korrekt service samt att alla har
kunskap om géllande grénssnitt och serviceavtal for respektive

uppdrag.

Inkomna synpunkter och klagomél ska dokumenteras, f6ljas upp och
tas tillvara i verksamhetsutvecklingen. Nér vi identifierar drenden dér
vi kan 0ka losningsgraden, underlétta for medborgaren eller avlasta

uppdragsgivaren dr vi aktiva med att foresla justeringar i granssnittet.

Nyanstillda medarbetare fir introduktion i arbetssétt, rutiner, system,
verksamhetsfragor och Talkmap. Vidare far den nyanstillde en erfaren
kollega som handledare/mentor.

Alla medarbetare
» ska dagligen ldsa det som publiceras pd SY och ta egen tid for
inldsning och uppdatering av information.
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* har ansvar for att patala till svarsgruppsansvarig eller chef om
om information saknas pa SY.

Vid rekrytering dr det meriterande med andra sprakkunskaper dn
svenska vilket ocksa bidrar till en hog 16sningsgrad. Da staden dr ett s
kallat finskt forvaltningsomrade sa ska kontaktcenter ge service pa
finska om medborgararen sa begdr. Men vi har 4ven komptens i andra
sprak som engelska, arabiska och spanska.

Uppféljning

Enhetschefen har uppfoljningssamtal med nyanstéllda for att
sdkerstdlla att den nyanstéllde har kunnat tillgodogora sig intro-
duktionen med utbildning och praktisk tréning. Det syftar ocksa till att
sakerstélla att en enhetlig hantering av drenden bade vad avser korrekt
loggning, omfattning av informationsgivandet samt att faststillda
rutiner och arbetssitt foljs.

Under aret kommer samarbetet med de forvaltningar som ér vara
uppdragsgivare fortsatt utvecklas. Vi arbetar for att kvalitetssékra hur
vi tar emot nya uppdrag och utvecklar de befintliga for att pd bista sitt
mota uppdragsgivares och medborgares forvéntningar.

Alla uppdragsgivare far regelbundet rapporter over drendestatistik och
16sningsgrad. Kontaktcenter méter medborgarnas upplevelse av
16sningsgraden pa tva olika sétt och utifrén tva olika perspektiv. For att
fdnga upplevelsen utifrdn medborgarens perspektiv anvinder
kontaktcenter Call Guideenkit. Genom drendehanteringen 1 KCH
miéter vi hur stor andel som sénds vidare till forvaltningarna
/uppdragsgivarna respektive hur stor andel som 16ses inom
kontaktcenter.

Statistik fran KCH och Callguide presenteras i ledningsgruppen och pé
enhetsmoten for analys och dialog kring véra resultat och for att hitta
forbattringsmajligheter.

Aktiviteter for 1osningsgrad Start Firdigt

Fortsatt utveckling av arbetsmetodik. 170101 | 171231

Oversyn av hur vi loggar drenden i KCH efter att en 170101 | 170601
ny version infors under véren.

Modell for att strukturerat och kvalitetssdkrat ta emot | 170101 | 171231
nya uppdrag och utveckla grénssnittet for de
befintliga.

Information om géllande serviceavtal och grinssnitt 170101 | 171231
for alla medarbetare

Kundlogg ska anvindas for att systematiskt ta tillvara | 170101 | 171231

avvikelser och synpunkter i forbéttringsarbetet
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Kontaktcenters mal fér gott bemétande

Kontaktcenters service ska kinnetecknas av ett mycket gott
bemdotande
e Minst 90 % av de som kontaktar oss skall vara ndjda med
service och bemdtande.

Férvéntat resultat

En forutséttning for att kontaktcenter Stockholm skall lyckas 1 sitt
uppdrag &r att de som kontaktar oss, medborgare, kunder eller
uppdragsgivare, upplever att de far ett mycket gott bemdtande.

Arbetssétt

Vi anvinder aktivt de verktyg vi fir genom utbildningen i
samtalsmetodik och bemotande. Samtliga servicehandlaggare
genomgar fortlopande utbildning i Talkmap samt Klarsprak 1
skriftsprak. Alla servicehandldggare far individuell coachning som
stod till ett gott bemotande.

Kontinuerlig kompetensutveckling avseende verksamhetskunskap dkar
var formaga att bemota kundens fragor pa ritt niva. Vi ska forebygga
att fel uppstér och tar vara pa erfarenheterna for att férhindra

upprepning.

En god service kriver dven att vi kan anpassa leverans och bemétande
och att vi jobbar 16sningsorienterat for att mdta kundernas olika behov
av bade hog kvalitet och effektiva kundcentertjdnster.

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

Uppféljining

Vi genomfor via telefonisystemet regelbundet en enkatundersokning
riktad till medborgarna i syfte att undersdka upplevelsen av
kontaktcenters service och bemoétande.

Vi foljer regelbundet upp de synpunkter, klagomal och berém som
inkommit och anvénder dem i vért forbattringsarbete. Detta &r viktiga
verktyg for att utveckla verksamheten.

Aktiviteter for gott bemditande Start Fiardigt

Ny modell och ny utfrare fér métning av 170101 | 171231
kundngjdhet som redovisas pa total, enhets,
svarsgrupps och individniva ska tas fram

Fortsatt utbildning enligt Talkmap och Klarsprak i 170101 | 171231
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| skriftsprak samt medlyssning och coachning

Kontaktcenters mal fér produktivitet

Utéver nimndens mél for verksamheten har kontaktcenter dven
formulerat ett arsmal géllande effektiv service och produktivitet.

Kontaktcenters produktivitet ska vara hog och foljas upp enligt
faststillda mitetal.
e Kontaktcenter ska under éret faststélla och implementera matt
som beskriver och utvecklar var produktivitet inom
verksamheten.

Férvéntat resultat

Andelen uppdragsgivare som ar ndjda med service och tjdnster ska
oka. Namnder och bolag ska uppleva att kontaktcenter utgdr ett stod
till deras verksamhet utifrdn deras behov och att vi tillhandahéller
prisvirda tjénster och bidrar till att utveckla stadens processer.

Arbetssétt

Arbetet med att tydliggéra malen for produktivitet ska inledas med en
nuldgesanalys och nollmitning som utgangspunkt infor pafoljande
analys och val av forbattringsomraden.

Under aret ska mitetal for effektivitet och produktivitet utvecklas och
forankras samt f6ljas upp bland medarbetare och uppdragsgivare.

Verksamheten ska under aret prioritera arbetet med att utveckla
relevanta metoder och matetal for att f6lja och analysera intédkter,
volymer, servicegrad och kostnader per svarsomrade och per enhet.
Syftet ér att fa en enklare uppfoljning och framférhallning som ska
bidra till hogre kostnadseffektivitet och minskad administration.

Uppféljining

De faststédllda métten for produktivitet och prestationer ska foljas upp
tertialvis och redovisas pa ledningsgrupps- och enhetsniva. I samband
med medarbetarsamtalet sker dven dialog om den enskildes
medarbetarens andel i hur prestationsmalen nés.

I samband med kundmdéten redovisas priser och kostnader for
respektive kundforvaltning. Dé sker dven avstdmning kring hur vi
uppfyller férvintningarna géllande om var service upplevs prisvérd,
anvindarvénlig och stdder medborgarnas behov.

Aktiviteter for produktivitet Start | Férdigt

Faststdllande av maétetal 170101 | 170228

Verksamhetsbeskrivning ”Nollméitning” 170101 | 170331




Stockholms

stad Sida 12 (19)
Forankring av faststéllda inom verksamheten 170101 | 171231
Kontinuerlig uppfoljning och dialog for fortsatt 170101 | 171231
utveckling

Resursanvandning

Som medarbetare i Stockholms stad arbetar vi ytterst pd uppdrag av
stockholmarna och vart arbete finansieras med skatter och avgifter.
Vi utgdr fran stockholmarnas behov och anviander de gemensamma
resurserna och kompetensen pa bésta sétt for hog service och
effektivitet.

Verksamheten dr helt intiktsfinansierad och bygger pa sjilv-
kostnadsprinciper enligt stadens anvisningar. Priserna tas fram i
samrad uppdragsgivarna och stadsledningskontoret och faststélls av
servicendmnden.

Som medarbetare inom kontaktcenter Stockholm kénner var och en till
vilka resultat vi forvéntas uppné och hur vi stindigt utvecklar véra
arbetssitt och var kompetens for att uppfylla dessa. Alla medarbetare
ska kéinna till och forsta sambandet mellan intékter och kostnader for
att kunna vara delaktiga 1 utvecklingen av verksamheten. Intdkter och
kostnader foljs upp méanadsvis och resultatet redovisar pa
arbetsplatstréffar.

Kompetens

Malen for verksamheten ska uppnés genom att medarbetarna har den
kunskap som krévs for att uppfylla vara mél och dtaganden.
Medarbetarnas professionella kunnande tas tillvara 1 arbetet med att
utveckla tjdnsterna och verksamheten.

En kompetent och engagerad personal skapar fortroendefulla moten
med medborgare och kunder.Alla medarbetare ska ges goda
mdjligheter till delaktighet och inflytande samt till att utvecklas och ta
ansvar 1 arbetet.Var och en har eget ansvar for, och ska ta egna initiativ
till, kompetensutveckling utifrdn verksamhetens behov samt aktivt
medverka till att utveckla verksamheten.

Ansvaret for kompetensutveckling ligger bade hos chefer och
medarbetare. Kompetensutveckling genomfors med utgdngspunkt frén
verksamhetens méal och resurser samt medarbetarnas behov.
Tillsammans med respektive chef planeras behovet av kompetens-
utveckling framfor allt i samband med medarbetarsamtalet. De som pa
olika sitt vill delta i verksamhetsutvecklingsprojekt eller vill utveckla
sin egen kompetens ska uppmuntras.

Samtliga servicehandldggare far regelbunden coachning i
Verksamhetsbeskrivning samtalsteknik och bemdtande. Verksamhetsutbildning genomfors for
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att alla servicehandldggare ska vara uppdaterade inom sina
kompetensomraden. Alla ska dagligen uppdatera sig med aktuell
information via sambarbetsytan och intranétet.

I uppdraget som svarsgruppsspecialist ingér att samordna relevant
information om forvaltningarna och kring uppdragen for att proaktivt
ge kollegor och verksamheten goda forutsittningar for en effektiv
service och fOr att bidra till kompetensutvecklingen.

Verksamhetsutbildningarna genomfors dels som ren utbildning men
ocksa i samband med enhetsmdten, som inldsningsmaterial och via
material pa kontaktcenters samarbetsyta.

System och program

Kontaktcenter anvinder manga olika system for att utfora uppdraget.
Forutom drendehanteringssystemet KCH anvénder verksamheten ett
30-tal olika system och program som stod for arbetet och i kontakten
med forvaltningar och medborgare. Det mest betydande som géller for
alla svaromraden ir telefonisystemet Telia CallGuide samt stadens
sociala system som Paraplyet, skolplattformen med Bosko,
ekonomisystemet Agresso M4, MS Office for e-posthantering osv.

Dérutover dr samarbetsytan (SY) en mycket viktigt plattform for att ha
samlad och aktuell information for det dagliga arbetet. Det sker en
standig dversyn av strukturen i samarbetsytan for att underlitta hitta
den information som eftersoks i det dagliga arbetet.

Kommunikation

Den interna kommunikationen har hdg prioritet och malséttningen ar
att tidigt, tydligt och konsekvent kommunicera forandringar och beslut
samt vad de betyder for verksamheten och den enskilde medarbetaren.
For intern kommunikation anviander vi primirt enhetsmdéten och
arbetsplatstraffar, kontaktcenters samarbetsyta, intranétet och Skype
for foretag.

Vi levererar verksamhetsstatistik regelbundet till vara uppdragsgivare
och har dven uppfoljningsmoéten. Information om var verksamhet
sprids dven genom serviceforvaltningens kundwebb. Denna lanseras
for att underlétta for kunderna att finna den information de behdver om
serviceforvaltningens verksamheter. Webbplatsen kommer efter hand
att utvecklas utifran kundernas behov och dnskemal.

Vi fortsitter att satsa pa aktiv kommunikation inom staden om vad
kontaktcenter har for uppdrag och hur vi kan bidra till att savél
underldtta for medborgarna som att avlasta forvaltningarna. Malet ér
att 6ka kunskapen om kontaktcenter och att fler forvaltningar och
bolag efterfragar kontaktcenters tjdnster.
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Den externa kommunikationen sker frimst genom att uppdaterad
information finns pé stadens hemsida. Vidare finns information om
verksamheten alltid med i1 stadens manadsannonser i lokalpressen.
Information om var verksamhet finns dven 1 form av enkla broschyrer
som skickas till fraimst stadsdelsforvaltningarna for vidare spridning.

Samverkan och samarbete

Intern samverkan

Ledningsgruppen triffas varje onsdag. Motesanteckningar finns
tillgéngliga pa samverkansytan. Hela verksamhetsomradet har
gemensamt stormoten ett antal ganger per ar for gemensam
uppfoljning, information eller aktivitet. Arligen genomfdrs dven
enhetsvisa planeringskonferenser. Forvaltningschefen samlar varje
host samtliga medarbetare for en aterblick pa aret som gatt och kring
det kommande &rets planering.

Samverkansforum/ | Deltagare Frekvens
Mote
KC-dag Alla medarbetare per halvér
Ledningsgrupp Chefer och veckovis
verksamhetsutvecklare
Enhetsmote/APT Alla medarbetare 10 APT per ar
Metodmoten Enhetens medarbetare manadvis
Anvindarforum Deltagare fran resp. enhet | enligt férvaltningsplan
KCH och forvaltningsledare for avsett system
Forvaltningsgrupp | Forvaltningsledning och manadsvis
fackliga foretridare
Chefsforum Enhetschefer och ledning | ménadsvis
inom forvaltningen

Extern samverkan

Samverkan med de forvaltningar och bolag som dr véra
uppdragsgivare dr en forutsattning for att verksamhetens uppdrag. Véra
samarbetspartners blir allt fler da fler inom staden anlitar véra tjénster.
Samverkan med uppdragsgivarna sker genom informationsutbyte kring
sakfrdgor och nyheter.

Verksamheten genomfor studiebesok hos t.ex. andra kommuner och
kundcenterforetag och tar dven frekvent emot besok for
omvérldsbevakning och erfarenhetsutbyte.

Samverkansforum Deltagare Frekvens

/Mote

Kundmdéten Enhetschef, Enligt 6k
svarsgruppsvarig,
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forvaltningar

Avd. chefsmoten/ Enhetschef, forvaltningar Enligt &rsplan

bestillarchefsmoten

Samverkansmaoten Enhetschef, Enligt 6k

med tex. utbildnings- o | svarsgruppsansvarig

dldreforvaltningen

Oppet hus Uppdragsgivare nya och Enligt 6k
blivande

Medarbetarna

Dé& verksamhetsomradets uppdrag stédndigt fordndras i enlighet med
uppdragsgivarnas och medborgarnas behov, har chefer och
medarbetare tillsammans ett ansvar att rusta oss pa bésta sétt for
forandringar. Det sker genom att regelbunden dialog och delaktighet
om vad och hur vi levererar var service och utvecklar var verksamhet.

Vid medarbetarsamtal savél som enhetsmoten och arbetsplatstraffar
diskuteras véra mél, vad vi uppnétt, vilka mojligheter respektive hinder
vi ser for fortsatt utveckling. Vi foljer sirskilt upp hur vara resultat och
genomforda aktiviteter infOr tertialrapport 2 och infor
verksamhetsberéttelsen.

Stadens uppdaterade personalpolicy ska implementeras i
organisationen genom bland annat information pé chefsforum och i
samband med arbetsplatstraffar under aret.

Systematiskt arbetsmiljbarbete

Néamndens insatser forvintas resultera i att medarbetarna ges goda
arbetsvillkor och en bra arbetsmiljo som bidrar bade till vl fungerande
verksamheter och ett 1dngsiktigt hallbart arbetsliv. Bade chefer och
medarbetare har ett ansvar for att astadkomma en god arbetsmiljo.

Arbetsklimatet ska kidnnetecknas av 6ppenhet, respekt och en vilja att
forsta andras perspektiv. Arbetet for att uppnd en god arbetsmiljo och
ett gott arbetsklimat ska alltid bottna 1 den gemensamma visionen och
véirdegrunden.

Alla medarbetare involveras i planering och dtgéirder for forbéttring
och utveckling av arbetsmiljon via APT och enhetsmd&ten. Men
delaktighet innebar ockséd ansvar. Alla medarbetare ska kénna till
géllande dokument och planer inom omradet.

Vi foljer fortlopande volymer och floden for att &stadkomma en jamn
arbetsbelastning och god arbetsmiljé bade mellan grupper och for
enskilda medarbetare.

Medarbetarenkiten ér en viktig temperaturmétare for savil de fysiska
som psykiska arbetsmiljofragorna. I enlighet med resultatet av
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undersdkningen gor varje enhet en handlingsplan utifran de
prioriterade utvecklingsomrdden som medarbetare och chef
gemensamt har ansvar att arbeta vidare med. Dialogen utgar ifrén att
varje medarbetare tar ett aktivt ansvar for sin utveckling och sina
arbetsuppgifter, for att utveckla verksamheten och for att skapa ett bra
arbetsklimat pé arbetsplatsen. Uppfoljning sker i samband med APT.

Via stadens medarbetarenkit ges dven respektive chef en individuell
aterkoppling géllande ledarskapet.

P& den samarbetsytan (SY) finns de dokument som framtagits fora att
fortydliga den goda arbetsplatsen och detta ska regelbundet f6ljas upp
pa APT. Det dr dokumenten géllande “Trivselregler” och "Bésta
arbetsplatsen” och ”Sa gor vi pa jobbet” och sammanstéllingen av
former for delaktighet. Denna sammanstéllning beskriver formerna for
delaktighet liksom vilka réittigheter sa vil som skyldigheter man som
medarbetare har.

Sjukfranvaro

Verksamheten genomfor fortsatta insatser for att frimja hélsa och
minska sjukfranvaron. Analys sker kontinuerligt av orsaker och
omstindigheter kring sjukfrdnvaron for kunna bidra med tidiga insatser
och stod. Cheferna stodjer och foljer upp de medarbetare som &r
frdnvarande pé grund av sjukdom for en aktiv rehabilitering 1 enlighet
med stadens direktiv pd omradet. I samarbete med foretagshélsovarden
erbjuds tidiga och riktade insatser for att finga upp och bedéma
anledningen till korttidsfrdnvaro.

Medarbetarna erbjuds olika friskvardsinsatser for att frimja hilsa och
forebygga sjukfranvaro. Alla kan utnyttja forméanen friskvardstimme
pa betald arbetstid om arbetet sé tillater. Vidare erbjuds subventionerad
massage, subventionerat traningskort for stadens simhallar samt en
friskvérdspeng (1000 kr for 2017).

Verksamhetsomridets mal for sjukfrdnvaron f6ljer ndmndens mal {for
2017 vilket ar 5,8%. Sjukfranvaron &r fortsatt timligen hog inom
kontaktcenter och uppgick enligt de senaste uppgifterna till 7,4%
(genomsnittlig sjukfrdnvaro under tolv manader, jan - dec 2016). Den
korta sjukfrdnvaron per december 2016 dr 3,08% och den langa 4,29%.

Gillande den ldngvariga sjukfrdnvaron kan konstateras att orsaken i de
allra flesta fall kan hanforas till svara sjukdomstillstind med behov av
langvarig sjukskrivning och rehabilitering. En viss orsak till korttids-
frdnvaro kan hirleda fran arbetets art med dvervigande del av tiden
aktivt i telefon.

Kompetensférsérjning
Verksamheten bedoms ha ett relativt stort behov av rekrytering under
det kommande aret. Den externa personalomséttningen dr 22 % for
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2016. De flesta gar vidare till jobb i staden da erfarenhet fran kontakt-
center utgor en bra sprangbréda till andra arbeten inom staden. Skélet
ar dven okade volymer och nya uppdrag som medfor behov av
rekrytering och kompetensforstarkning.

Kontaktcenter har till viss del svart fi den kompetens som efterfragas
pa grund av marknadsliget. Det ror frimst Aldre Direkt vid rekrytering
av personal med socialsekreterar-/bistaindsbedomarerfarenhet. Men
detta géller dven vid rekrytering av servicehandléggare till enheten
Barn och ungdom dir det kravet dr pedagogisk bakgrund.

Verksamheten priaglas av en stor ars-/vecko - och sdsongsvariation i
inflode och uppdrag utifrdn uppdragens art. Darfor behovs en stindig
rekrytering av vikarier som dven kraver uppliarning och introduktion.

Under aret fortsatter dialogen med uppdragsgivare och medarbetare
kring rimlig kompetensbakgrund och rekryteringsbas som for de
svarsomradena som idag anstéller socionomer for fortsatt sdkrad
bemanning och kvalitet i uppdrag och service.

Arbetet enligt ndmndens jamstélldhets- och mangfaldsplan
Jamstélldhets- och mangfaldsperspektiven ska prigla hela organi-
sationen. Alla ska ha samma mojligheter och behandlas lika i friga om
arbetsforhallanden och anstillningsvillkor. En mangfald ska
efterstrivas vad géller medarbetarnas kompetenser, sprak, bakgrund
med mera och diskriminering far inte forekomma. All rekrytering ska
vara kompetensbaserad. Under dret genomfors ett antal aktiviteter
enligt forvaltningens handlingsplan for jimstélldhetsintegrering.

Det ar viktigt att alla medarbetare ska uppleva att de har en trygg och
saker arbetsmiljo och arbetsforhallanden samt att det vid rekrytering
efterstravas en kvalitetssdkrad rekryteringsprocess som sikerstiller att
kompetensen blir avgorande och att ingen diskriminering sker.

For verksamhetsomradet finns 16nekriterier framtagna som har sin
utgdngspunkt i serviceforvaltningens lonepolicy och dvergripande
l6nekriterier. Alla medarbetare skall kénna till 16nekriterierna som
tillimpas i samband med den arliga 16nedversynen. Vid nyrekrytering
skall kandidaterna f& information om verksamhetsomradets
l6nekriterier.

Serviceforvaltningens medarbetare har tillsammans tagit fram den
gemensamma visionen, verksamhetsidén och viardegrunden. Detta ér
var utgangspunkt bade i vardagen och 1 det framatriktade
utvecklingsarbetet for att kunna fa ndjda medarbetare och ndjda
kunder.

Nyckelorden i enlighet med virdegrunden (KORA) #r en naturlig
utgangspunkt i var dialog kring vad service innebér for oss och for
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véra kunder. KORA inarbetat i underlaget till medarbetar- och
lonesamtal och ingér 1 introduktionen for nyanstillda.

Utveckling

De omraden som kontaktcenter kommer att arbeta sirskilt med under
2017 ar dels de uppdrag som vi fatt 1 budget for aret och som redovisas
nedan. Vidare beskrivs 6vriga utvecklingsinsatser under respektive mal
for verksamhetsomradet.

Namndmalet: Servicenimnden ska bidra till en dldreomsorg av
god kvalitet

Aktiviteter for ritt service och kvalitet Start Fardigt

Forbattrad kommunikation avseende dldreomsorg 170101 | 171231

Niamnden ska genom Aldre direkt inom Kontaktcenter medverka till att
uppfylla stadens mél. Verksamheten ska erbjuda lattillgénglig och
kvalificerad information samt vidgledning om dldreomsorgen i
Stockholms stad. Under aret kommer nimnden i samverkan med
dldrendmnden och stadsdelsndmnderna att géras en dversyn gillande
kommunikationsvégar, resurser och arbetssétt i dldrefragor 1 syfte att
forbattra dialogen och servicen for medborgare och brukare.

Namndmal: Servicenimnden bidrar till att foretag viljer att
etablera sig i Stockholm

Kontaktcenter ska bidra tillmalet genom tillhandahalla lattillganglig
information och service som ska underlatta for foretag att var och bli
foretagare inom Stockholm.

Kontaktcenter erbjuder littillgdangliga tjdnster som exempelvis
avseende bokning av tillfdlliga forsdljningsplatser, nytto-
parkeringstillstind med mera. Vi arbetar vidare med att bredda vért
utbud av effektiva tjénster som kan bidra till att underlitta for foretag
som behover information eller service fran staden.

Namndmal: Servicenimnden bidrar till att Stockholm ér en
tillginglig stad for alla

Verksamhetens insatser ska bidra till att den information och service
som erbjuds upplevs som lattillgénglig av stockholmarna, oavsett var
man bor 1 staden eller om man har en funktionsnedsédttning.

Kontaktcenter ska tillhandahélla information och service som, s langt
det dr mdjligt, gors tillgdnglig bland annat for personer med
funktionshinder. Vidare erbjuds information och végledning pé flera
sprak sasom exempelvis engelska, finska, spanska, turkiska och
arabiska samt genom via tekniska hjdlpmedel som t.ex. tjinsten
Teletal.
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Under aret ska verksamheten fortsitta att 6ka kunskapen om tekniska
hjalpmedel som anvénds av personer med funktionsnedsittning samt
att se pd mojligheterna att bredda uppdraget till att &ven erbjuda
tjénster via sociala medier. Detta for att bedoma hur verksamheten kan
utvecklas sé att det blir ldttare att kommunicera med verksamheten.

Ovrigt

Enhetens miljbarbete utifran stadens miljéprogram 2017-2020

I ndmndens verksamhetsplan for 2017 anges att servicendmndens
verksamheter har ett forhallningssétt som virnar klimatet och en
hallbar livsmiljo, vilket naturligtvis inkluderar kontaktcenter
Stockholm. I de inkdp som gors viljs 1 storsta mdjliga man miljo-
vénliga och giftfria produkter och vid tjdnsteresor viljs i forsta hand
miljovénliga transporter. Vidare arbetar vi for en sa lag energifor-
brukning som mojligt genom att anvénda energieffektiv belysning och
energibesparande produkter samt genom en effektiv styrning av virme
och ventilation.

Enhetens arbete utifrén évriga mal

Kontaktcenters verksamhet tréffar flera av kommunfullméaktiges mal
vilket redovisats inledningsvis. Nagon sérskild redovisning av detta
gors inte hir utan framgér av texten under respektive dtagande.

Riskhantering och internkontroll

De risker som identifierats inom verksamhetsomradet dr de samma
som finns 1 ndmndens internkontrollplan. Sérskild vikt kommer vi att
lagga pa riskerna som avser informationssékerhet och behdrigheter.

Informationssiikerhet

Inom kontaktcenter hanteras en méngd sekretessbelagd information.
Det ar déarfor viktigt att alla dr trygga med hur vi sdkerstéller att inte
felaktig eller sekretessbelagd information l&dmnas ut. Under aret
kommer dérfor att fortsatt uppdatering av rutinerna och regler for
sekretessbelagd information och utbildning kring detta for samtliga
medarbetare.

Under aret kommer dven det paborjade arbetet for att sdkerstilla
rutiner och arbetssitt for tilldelning, uppf6ljning och avslut av
behorigheter 1 de verksamhetssystem som finns inom organisationen.

Aktiviteter for riskhantering och internkontroll | Start | Firdigt

Intern kontroll genomfors for att kontrollera att 170101 | 171231
rutiner och arbetssétt for sekretess efterfoljs.
Arbetssatt och rutiner faststélls dar det ingar 170101 | 170228

regelbunden uppfoljning och internkontroll




