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Verksamhetsbeskrivning

Vision, verksamhetsidé och vardegrund
Serviceforvaltningen har foljande vision, verksamhetsidé och
vardegrund for sin verksamhet.

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

Verksamhetsidé

Var verksamhetsidé &r 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 nara vara kunder och stadens ledning och utvecklar
tjansterna utifran kundernas och medborgarnas behov. Vara tjanster
ska vara enkla att anvénda, prisvéarda och av hog kvalitet. Vi ska ha
en hog tillganglighet och ett mycket gott bemdtande.

Vardegrund
Vardegrunden KORA star for nyckelorden kompetens, 6ppenhet,
respekt och ansvar.

Kompetens
Pa serviceforvaltningen ar kompetens och serviceanda en viktig
grund for arbetsgladje och goda resultat.

Oppenhet
Vi ar en transparent och kommunicerande organisation dar
manniskor kan, far och vagar.

Respekt
Pa serviceférvaltningen bemots alla med tillit och respekt.

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

Ansvarsomrade och omfattning
Verksamhetsomradets uppdrag omfattar for 2018 kontaktcenter-
tjanster samt webbredaktorstjanster som beskrivs nedan.

Kontaktcenter
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Vi erbjuder stockholmarna en enkel och lattillganglig vag for att fa
information och kvalificerad hjalp med sina &renden.

Vi far vara uppdrag fran stadens férvaltningar och bolag. Var
verksamhet véxer och utvecklas med utgangspunkt fran
forvaltningarnas behov av att effektivisera och forbéattra information
och vagledning till medborgarna.

Infor 2018 omfattar vart kontaktcenteruppdrag dessa svarsomraden
+ é&ldreomsorg

« funktionsnedséttning

» god man, férmyndare och forvaltare

» forskola

» skola

» kulturskola

« sommarkoloniverksamhet

« parkeringstillstand, dubbdacksdispenser, fordonsflyttar

+ hélsoskydd

 livsmedelskontroll

« tillfalliga forsaljningsplatser och loppisplatser

« serveringstillstand for alkohol

+ tomtrattsfakturor

« foretagslots och evenemangslots

« fragor om utsatta EU-medborgare och flyktingar
 inloggningssupport géllande stadens e-tjanster.

« allmanna fragor om Stockholms stad, Stockholm Direkt
 utebliven sophamtning och avfallsfakturor for Stockholm Vatten
* medborgarcermoni

Webbredaktion Stockholm

Webbredaktionen arbetar pa uppdrag av stadens forvaltningar och
bolag och &r en frivillig tjanst. Uppdragen omfattar tex att publicera
nyheter, skapa webbplatser och samarbetsytor, utforma texter som
ar lattlasta och tillgangliga samt strukturera om webbsidor for battre
anvandarvanlighet.

Webbredaktionen har en stabil méangd aterkommande uppdrag och
efterfrdgan av sina tjanster. Under 2018 gor staden en uppgradering
av webbplatsen stockholm.se med en ny plattform. | samband detta
arbete forvantas webbredaktionen fa ett utokat uppdrag.

Tjansten Tyck till” som hanterar synpunkter avseende stadens
verksamheter ska avvecklas under 2018. Men servicefdrvaltningen
har under avvecklingsperioden fortsatt ansvar for systemforvaltning
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och support for tjansten da kontaktcenters drendehanteringssystem
(KCH) utgor den underliggande databasen.

Budget for 2018
Kostnader och intakter beréknas enligt foljande for alla tjanster:

Budget, belopp i mnkr Kostnader  Intakter Netto

Kontaktcenter 41,2 53,2 -12,0

Kontaktcenters bidrag till forvaltningens gemensamma kostnader
sasom namnd och administration, lokaler, IT, kontorsmateriel,
stadning, foretagshalsovard med mera ar totalt 12,0 miljoner.

Hela verksamheten &r intdktsfinansierad. Kontaktcenters intakter
bestar endast av den debitering som vi gor till vara uppdragsgivare.
Det &r darfor mycket viktigt att vi noga och standigt foljer saval
intékter som kostnader for att sakerstalla att verksamheten standigt
utvecklas for en hog kvalitet och effektivitet inom vart uppdrag och
tjanster.

Organisation

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

Kompetenskraven ar kopplade till det svarsomrade och uppdrag
som man arbetar inom. UtOver adekvat kompetens samt utbildning
och erfarenhet, ar ett av de viktigaste kraven en god formaga,
engagemang och genuint intresse for att ge bésta tdnkbara service.

Manga medarbetare har dven en lang erfarenhet av stadens
verksamhet och gallande de aktuella uppdragen. Vidare har ett
flertal av servicehandldggarna med uppdrag avseende aldreomsorg,
funktionsnedsattning och dverformyndarfragor hogskoleutbildning
som socionom, erfarenhet som bistandshandlaggare eller liknande.

Bland de servicehandlaggare som arbetar med forskole- och
skoluppdragen har ett flertal nagon form av pedagogisk utbildning
som t.ex. larare eller forskollérare.

De medarbetare som arbetar med webbuppdragen &r utbildade
webbredaktorer och har erfarenhet och kompetens som motsvarar
kraven for webbredaktion Stockholm.
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Inom framst de storre svarsomradena finns svarsgruppsspecialister
utsedda vars uppdrag ar att i ndra samarbete med enhetschefen
medverka till utveckling inom svarsomradet och vara kontaktperson
for uppdragsgivarna.

Antalet helarsanstallningar vid de fyra enheterna uppgar i budget
for 2018 till 76. Dérutover anlitas vid behov timvikarier och
personal fran bemanningsforetag.

Verksamheten ar placerad i Husby. Under aret planeras for att
kontaktcenter ska samlokaliseras med Gvriga serviceférvaltningen
till Palmfeltscenter vid Globen.

Kommunfullméaktiges mal

| budget for 2018 har kommunfullmaktige antagit foljande
inriktningsmal:

« Ett Stockholm som haller samman

« Ett klimatsmart Stockholm

« Ett ekonomiskt hallbart Stockholm

+ Ett demokratiskt hallbart Stockholm

Namndens mal for verksamhetsomradet

Inom ramen for inriktningsmalen har kommunfullméktige fastlagt
mal for 2018 dar man pekar pa att servicenamnden ska faststélla
mal som ar styrande for verksamhetsomradet kontaktcenter.

Hur kontaktcenter bidrar till att dessa namndmal ska uppfyllas
beskrivs enligt nedan.

1.1 Servicenamnden ska bidra till att alla barn i Stockholm har
goda och jamlika uppvaxtvillkor

Stockholmarna erbjuds en likvérdig, lattillganglig och kvalificerad
service géllande verksamheter for barn och ungdom. Kontaktcenter
informerar och svarar pa fragor om val till férskola och skola,
sommarkoloniverksamhet samt kulturskola med mera. Kontakt-
center hanterar &ven delar av kbhanteringen for
forskoleverksamheten.

Likvardighet ska sékerstéllas genom att servicen kan erbjudas pa
flera sprak och sa langt det ar mojligt anpassas till medborgarnas
olika behov av service.
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1.2 Servicenamnden ska bidra till att tidiga sociala insatser
skapar jamlika livschanser for alla

Kontaktcenters service forvantas bidra gynnsamt for nyanlanda
personers forutsattningar for etablering och deltagande i samhallet,
vilket ska bidra till 6kad forstaelse for utsatta personers
livsbetingelser, till klarhet om regelverk pa omradet samt till
kdnnedom om stadens insatser pa omradet.

Kontaktcenter ger pa uppdrag av socialforvaltningen information
och svar pa fragor till privatpersoner som &r intresserade av att hyra
ut sin bostad till nyanlédnda. Information kan ges till allménheten
gallande fragor om utsatta personer, tiggeri, olovliga boséttningar
med mera samt om aktuella insatser fran staden och andra
myndigheter.

1.5 Servicenamnden ska bidra till att Stockholm har ett rikt
utbud av idrott och fritid som ar tillgangligt for alla
Kontaktcenter forvantas genom arbetet med stadens administration
av sommarkoloniplatser medverka till att servicen pa omradet ska
vara lattillganglig och likvérdig for alla stockholmare.

Verksamheten samarbetar har med Sodermalms
stadsdelsforvaltning som har ett samordningsansvar for
kolloverksamheten i staden samt med 6vriga stadsdelsforvaltningar.

1.6 Servicenamnden ska bidra till att alla stockholmare har
nara till kultur och eget skapande

Kontaktcenters insatser forvéntas underlétta for barn och deras
foraldrar att fa information om, valja kurs eller aktivitet och gora
anmalan till kulturskolan. Sa langt det ar mojligt ges informationen
sd att den ar lattillganglig och likvardig for alla. Detta oavsett var
man bor, om man behéver kommunicera pa ett annat sprak &n
svenska eller om servicen pa annat satt behGver anpassas till
medborgarnas olika behov.

1.7 Servicenamnden ska bidra till en aldreomsorg av god
kvalitet

De aldre och deras anhoriga erbjuds en snabb, lattillganglig och
kvalificerad hjélp och végledning inom dldreomsorgsomradet, via
telefon och e-post. Detta kan avse information om olika boende-
mojligheter samt om vilken service som finns. Vidare ges
information om vikten av att st i bostadsko samt om regler pa
omradet, exempelvis gallande bostadstillagg.
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Servicen omfattar &ven att hjalpa aldre och anhoriga att soka in-
formation om aldreomsorg pa webben, hitta kvalitetsredovisningar
och nyckeltal for verksamheter samt mojlighet att jamféra
alternativ. Det ingar dven att informera om att kommunen blir
utforare nér aldre inte gor ett aktivt val av hemtjanst. Darutéver ges
aven information om alla aktiviteter for aldre i stadsdelsomradena.

Servicendamnden ska, i enlighet med kommunfullmaktiges budget
2018, i samverkan med dldrend&mnden och stadsdelsndmnderna
kontinuerligt se 6ver kommunikationsvégar, resurser och arbetssétt.
Detta for att forbattra information och kontaktvégar mellan stadens
olika aktorer i aldrefragor, i syfte att forbattra dialogen och servicen
for invanare och brukare.

3.2 Servicendmnden bidrar till att Stockholms &ar en
foretagsvanlig stad

Kontaktcenters service ska bidra till att underlatta for foretag att ta
stéllning for att bedriva verksamhet i Stockholm. Tjansterna géller
exempelvis bokning av tillfalliga forséljningsplatser, nytto-
parkeringstillstand, dubbdacksdispenser med mera. Vidare ingar att
informera om serveringstillstand for alkohol och livsmedels-
kontroll, svara pa fragor kring tomtrattsfakturor samt férmedla
kontaktuppgifter i 6vriga tomtrattsfragor. Kontaktcenter besvarar
fragor om halsoskydd samt reklamationer gallande avfallshantering.

Foretagare och medborgare kan fa vagledning om exempelvis vart
man vander sig nar man vill starta foretag eller arrangera
evenemang i staden samt vilka tillstand som kréavs nar man startar
en verksamhet. Till tjansterna hor dven en foretags- och
evenemangslots.

4.6 Servicenamnden bidrar till att Stockholm &r en tillganglig
stad for alla.

N&mndens insatser forvantas resultera i att den information och
service som erbjuds upplevs som lattillganglig av stockholmarna,
oavsett var man bor i staden eller om man har sérskilda
servicebehov. Alla som har kontakt med verksamheten ska sa langt
det &r mojligt kunna kommunicera och tillgodogora sig servicen
utifran sina forutsattningar.

Malet ska uppfyllas genom att kontaktcenter ska tillhandahalla
information och service som, sa langt det ar mojligt, gors tillganglig
bland annat for personer med funktionshinder. Vidare erbjuds
information och vagledning pa flera sprak sasom exempelvis
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engelska, finska, spanska, turkiska och arabiska samt genom via
tekniska hjalpmedel som t.ex. tjansten Teletal.

Webbredaktorerna inom kontaktcenter ska bidra till 6kad till-
ganglighet vad géller évriga namnders information pa stadens
webbplatser.

Indikator Arsméal  KF:s &rsmal Periodicitet
U Andel invanare som ar nojda 90 % ta__s fram av Tertial

med service och bemdétande namnden
':'f hos kontaktcenter Stockholm

4.7 Servicenamnden ska bidra till att Stockholm &r en
demokratisk stad dar invanarna har inflytande

Namnden far genom kontaktcenter kunskap om medborgarnas
behov och 6nskemal nar det galler stadens tillganglighet och
service. Detta ska tas tillvara och framforas till bestéllande
forvaltningar, exempelvis vid kundmdoten och genom regelbundet
redovisad statistik 6ver inkomna &renden

KF:s mal for kontaktcenter Stockholm
3.5 Stockholms stads ekonomi ar langsiktigt hallbar

Namndmal: Kontaktcenter Stockholm ska erbjuda
stadens invanare och odvriga intressenter god
tillganglighet till effektiv och kvalificerad service

Verksamheten ska vara en enkel och tydlig kanal for snabb
information och kvalificerad service. Arbetet med att effektivisera
och minska kostnaderna for stadens administration ska fortsatta.
Kunderna och medborgarna ska vara i centrum for arbetet och
utvecklingen. Tjansterna ska vara enkla att anvanda, prisvarda och
av god kvalitet.

Kontaktcenter Stockholm ska vara den sjalvklara samarbetspartnern
nér stadens forvaltningar och bolag har projekt eller verksamheter
som staller krav pa en effektiv och tillforlitlig kommunikation med
invanarna.

Enheternas mal
Servicendmnden har i verksamhetsplanen 2017 faststéllt foljande
arsmal som galler kontaktcenter Stockholm:
e Andel inkommande fragor till kontaktcenterverksamheten
som l6ses vid den forsta kontakten 80 %
e Andel inkommande samtal som besvaras inom en minut 85 %
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e Andel invanare som &r néjda med service och bemdtande
hos kontaktcenter Stockholm 90 %

Utifran de mal som servicenamnden lagt fast for
verksamhetsomradet satter vi inom kontaktcenter mal som ska
spegla de viktigaste kvalitets- och effektivitetsaspekterna for var
verksamhet.

Vi mater for 2018 vara mal utifran foljande indikatorer, d.v.s.
tillganglighet, l16sningsgrad, bemotande samt produktivitet.

Kontaktcentersmal for tillganglighet

Kontaktcenter ska erbjuda service med hdg tillganglighet
e | snitt ska 85 % av alla inkommande samtal besvaras inom
en minut
¢ Alla inkommande e-postéarenden ska hanteras inom en
arbetsdag

Forvantat resultat

En hdg tillganglighet innebér att medborgaren enkelt och snabbt far
sitt arende hanterat i enlighet med vara faststallda mal och
serviceavtal samt enligt beslutade Oppettider.

Arbetssatt
Idag ar kanalerna till kontaktcenter férutom telefonen &ven e-post,
brev samt att det aven férekommer personliga besok.

Vi planerar verksamheten sa att svarsgrupperna ska vara optimalt
bemannade i enlighet med faststallda méatetal. Genom daglig
styrning omfdrdelas resurserna i enlighet med inkommande
arendevolymer.

Hur val vi uppnar malet ar beroende av att svarsgrupperna ar ratt
bemannade och att alla har kunskap och kompetens for att optimalt
anvanda stodverktyg och verksamhetssystem. For att sakra en hog
tillgéanglighet anvénds upplérda timvikarier vid semesterperioder,
sjukdom och arbetstoppar.

Vart arbetssatt innebar att var och en tar ansvar for att vara korrekt
inloggad samt aktivt anvander kunskapen fran var modell for
samtalsmetodik (Talkmap) och coachning for val avvagda samtal.
Det &r vésentligt att man delar med sig av goda exempel i arbetssatt
och metodik och féljer prioriteringen mellan arbetsuppgifterna for
hog tillganglighet
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Verksamheten ska alltid vara tillganglig under vara 6ppettider. Om
en enhet behdver stanga for t.ex. arbetsplatstraff (APT),
verksamhetsplanering eller utbildning kopplas samtalen till
svarsgruppen for allmanna fragor, ~’Stockholm Direkt”. Efter
utbildning ska alla servicehandldggare kunna svara pa arenden som
kommer via ”’Stockholm Direkt”.

Webbredaktionen organiserar sitt arbete sa att nagon i gruppen
alltid finns tillganglig for inkommande &renden och tillser att e-post
besvaras inom en arbetsdag.

Uppfoljning

Medborgarundersokningar genomfors aterkommande géllande
kontaktcenters uppdrag. Vi fragar da hur medborgaren upplevt
tillganglighet och vantetider.

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

For en uppna en stabil och hdg tillganglighet genomfors atgarder for
en optimerad resursplanering. Servicen foljs upp kontinuerligt for
att sakerstalla svarstider, ratt bemanning och lika service samt for
att hitta forbattringsmojligheter och delaktighet kring resultat och
maluppfyllelse. Antal drenden och inloggningstid i CallGuide,
svarsfrekvens, vantetider, och belastning pa totalniva redovisas och
presenteras manadsvis pa ledningsgrupps-, enhetsmaéten och pa
samarbetsytan.

Planerade aktiviteter for tillganglighet 2018 Start Fardigt

En systematisk uppfdljning av inflode, 180101 | 181231
inloggningstid, schemauppféljning och
samtalstid ska implementeras pa alla nivaer.

Fortsatt implementering och utveckling av s.k. 180101 | 181231
”forvantansnivaer”.

Kontaktcenters mal for I6sningsgrad

Verksamhetsplan
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Kontaktcenter ska genom korrekt information lésa
medborgarens arende eller vagleda till ratt instans
e isnitt ska minst 80 % av alla inkomna arenden I6sas vid
forsta kontakten

Forvantat resultat

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

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

Malet for 16sningsgrad &r ett genomsnitt for hela kontaktcenter-
verksamheten. De olika svarsgrupperna kan ha olika I6sningsgrad
beroende pa vilka fragor som kontaktcenter ska losa enligt
granssnitt, serviceavtal och dverenskommet arbetssatt och vad som
ska séndas vidare till forvaltningen.

Arbetssatt

Vart samarbete med uppdragsgivarna ar en vésentligt for att
sékerstélla att vi kan leverera en hog l6sningsgrad och korrekt
information. Det genomfors regelbundna kundmoten med
forvaltningarna for att skapa forstaelse for varandras uppdrag och
for att tillsammans utveckla servicen till stockholmarna.

Vi sékerstaller att medarbetare har god kdnnedom om géllande
rutiner och arbetssatt for att ge effektiv och korrekt service samt att
alla har kunskap om géllande granssnitt och serviceavtal for
respektive uppdrag.

Inkomna synpunkter och klagomal ska dokumenteras, foljas upp
och tas tillvara i verksamhetsutvecklingen. Nér vi identifierar
arenden dar vi kan 6ka losningsgraden, underlatta for medborgaren
eller avlasta uppdragsgivaren foreslar vi justeringar i granssnittet.

Nyanstéllda medarbetare far introduktion i arbetssatt, rutiner,
system, verksamhetsfragor och Talkmap och en erfaren kollega som
handledare/mentor.

Alla medarbetare har eget ansvar att dagligen ldsa det som
publiceras pa SY, planera tid for inlasning och uppdatering av
information samt att patala om information saknas. Under aret ska



a

5C 2
Stockholms
¥ stad Sida 12 (23)

o3

samarbetsytans struktur och anvandbarhet ses dver for att det ska bli
lattare att snabbt hitta adekvat information for arbetet.

Vid rekrytering ar det meriterande med andra sprakkunskaper &n
svenska vilket bidrar till en hog l6sningsgrad. Da staden &r ett sa
kallat finskt forvaltningsomrade sa ska kontaktcenter tillhandahalla
service pa finska om medborgaren sa begar.

Uppfoljning

Uppfoljningssamtal sker med de nyanstallda for att sdkerstélla att
man tillgodogjort sig introduktionen med utbildning och praktisk
traning. Det syftar ocksa till att sakerstélla att en enhetlig hantering
av arenden bade vad avser korrekt loggning, omfattning av
informationsgivandet samt att faststéllda rutiner och arbetssétt foljs.

Under 2018 kommer samarbetet med de forvaltningar som &r vara
uppdragsgivare att fortsatt utvecklas. Vi kvalitetssékrar hur vi tar
emot nya uppdrag och utvecklar de befintliga for att pa bésta satt
mota uppdragsgivares och medborgares férvantningar.

Kontaktcenter mater medborgarnas upplevelse av l6sningsgraden pa
tva olika satt och utifran tva olika perspektiv. For att fanga
upplevelsen utifran medborgarens perspektiv anvander
kontaktcenter CallGuide-enkét. Genom drendehanteringen i KCH
maéter vi hur stor andel som sénds vidare till férvaltningarna
/uppdragsgivarna respektive hur stor andel som 16ses inom
kontaktcenter.

Statistik 6ver arendevolymer och l6sningsgrad publiceras
kontinuerligt och &r tillganglig for uppdragsgivarna. Statistik fran
KCH och Callguide och presenteras i ledningsgruppen och pa
enhetsmoten for analys och dialog kring resultat och
forbattringsmojligheter.

Aktiviteter for l6sningsgrad 2018 Start | Fardigt
Fortsatt utveckling av arbetsmetodik inom KC 180101 | 181231
Oversyn och definition av ansvar och roller 180101 | 180301
Fortsatt 6versyn av loggning av drenden i KCH | 180101 | 180601
Fortsatt utveckling av gemensam modell for 180101 | 180630
introduktion och utbildning inom KC.

Uppdatering av samarbetsytan 180101 | 181231

Verksamhetsplan Kontaktcenters mal for gott bemotande
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Kontaktcenters service ska kénnetecknas av ett mycket gott
bemétande
e Minst 90 % av de som kontaktar oss skall vara ndjda med
service och bemdtande.

Forvantat resultat

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

Arbetssatt

Vi anvander aktivt de verktyg vi far genom utbildningen i
samtalsmetodik och bemétande. Samtliga servicehandlaggare
genomgar fortlépande utbildning i Talkmap samt Klarsprak.
Alla servicehandlaggare far individuell coachning som stod till
ett gott bemdotande.

Kontinuerlig kompetensutveckling avseende verksamhetskunskap
okar var formaga att beméta kundens fragor pa ratt niva. Vi ska
forebygga att fel uppstar och tar vara pa erfarenheterna for att
forhindra upprepning. Vi ska logga synpunkter och avvikelser for
att systematiskt ta tillvarata detta i forbattringsarbetet.

En god service kraver dven att vi kan anpassa leverans och
bemotande och jobba lésningsorienterat for att mota kundernas
olika behov av bade hog kvalitet och effektiva kundcentertjanster.

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

Uppfdljning

Via telefonisystemet genomfors regelbundet en enkédtundersékning
riktad till medborgarna i syfte att undersdka upplevelsen av
kontaktcenters service och bemétande.

Vi foljer regelbundet upp de synpunkter, klagomal och berém som
inkommit och anvéander dem i vart forbattringsarbete.

Webbredaktionen foljer upp forvaltningarnas/bolagens uppfattning
om tjénsternas kvalitet genom en webbenkat om skickas till
bestéllaren efter varje genomfort uppdrag eller pa arsniva.

\ Aktiviteter for gott bemdtande 2018 \ Start \ Fardigt \
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Fortsatt utbildning enligt Talkmap och 180101 | 181231
Klarsprak samt medlyssning och coachning
Rutinerna for hantering av skyddade 180101 | 180601

personuppgifter och sekretess ska samordnas
inom KC for séker hantering. Uppdrag till
svarsgruppsspecialisterna.

Anvandning av avvikelselogg ska fortsatt 180101 | 181231
utvecklas for att systematiskt ta tillvara
avvikelser och synpunkter i forbattringsarbetet

Statistik 6ver levererade tjanster ska goras 180101 | 180201
tillganglig pa kundwebben
Webbenkat for webbredaktionens uppdrag 180101 | 180228

Kontaktcenters mal for produktivitet

Utover namndens mal for verksamheten har kontaktcenter aven
formulerat ett arsmal gallande effektiv service och produktivitet.

Kontaktcenters produktivitet ska vara hdg och féljas upp enligt
faststallda matetal.
e Kontaktcenter ska fortsatta arbetet med att faststélla och
implementera matt som beskriver och utvecklar var
produktivitet inom verksamheten.

Forvantat resultat

Andelen uppdragsgivare som ar ndjda med service och tjanster ska
Oka. Namnder och bolag ska uppleva att kontaktcenter utgor ett stod
till deras verksamhet utifran deras behov och att vi tillhandahaller
prisvérda tjanster och bidrar till att utveckla stadens processer.

Arbetssatt

Vi fortsatter att utveckla relevanta metoder och métetal for att folja
och analysera intakter, volymer, servicegrad och kostnader per
svarsomrade och per enhet. Vi ser dver hur arbetsflden och
processer for effektiv hantering i enlighet med serviceavtal och
kundbehov.

Syftet ar att fa en enklare uppfoljning och framforhallning, ett mer
enhetligt arbetssatt som kan ge mojlighet till jamforelse mellan
svarsgrupper och enheter och som i férlangningen kan bidra till
hogre kostnadseffektivitet.

Uppfoljning
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De faststallda matten for produktivitet och prestationer ska foljas
upp tertialvis och redovisas pa ledningsgrupps- och enhetsniva. |
samband med medarbetarsamtalet sker aven dialog om hur den
enskilde medarbetarens bidrag till att prestationsmalen nas.

Vid kundméten redovisas priser och kostnader for respektive
kundforvaltning. Da sker aven avstamning kring hur vi uppfyller
forvantningarna géllande hur vida var service upplevs som prisvard,
anvandarvénlig och stéder medborgarnas behov.

Aktiviteter for produktivitet 2018 Start | Fardigt
Kontinuerlig uppféljning och dialog kring 180101 | 181231
maétetal for fortsatt utveckling

Arbetet med Gversyn av processer och 180101 | 181231
kartlaggning av arbetsfloden ska pabdrjas

Resursanvandning

Som medarbetare i Stockholms stad arbetar vi ytterst pa uppdrag av
stockholmarna och vart arbete finansieras med skatter och avgifter.
Vi utgar fran stockholmarnas behov och anvander resurser och
kompetens pa basta satt for hog service och effektivitet.

Verksamheten ar helt intéktsfinansierad och bygger pa sjalv-
kostnadsprinciper enligt stadens anvisningar. Priserna tas fram i
samrad med uppdragsgivarna och stadsledningskontoret och
faststalls av servicenamnden.

Som medarbetare inom kontaktcenter Stockholm kanner var och en
till vilka resultat vi forvantas uppna och hur vi standigt utvecklar
vara arbetssatt och var kompetens for att uppfylla dessa. Alla
medarbetare ska kanna till och forsta sambandet mellan intakter och
kostnader for att kunna vara delaktiga i utvecklingen av
verksamheten. Intakter och kostnader foljs upp manadsvis och
resultatet redovisas pa arbetsplatstraffar.

Kompetens

Malen for verksamheten ska uppnas genom att medarbetarna har
den kunskap som kravs for att uppfylla vara mal och ataganden.
Medarbetarnas professionella kunnande tas tillvara i arbetet med att
utveckla tjansterna och verksamheten. En kompetent och engagerad
personal skapar fortroendefulla méten med medborgare och kunder.
Bade chef och medarbetare delar pa ansvaret for kompetens-
utvecklingen.
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o Alla medarbetare ska ges goda mojligheter till delaktighet
och inflytande samt till att utvecklas och ta ansvar i arbetet.

e Var och en ska ta egna initiativ till kompetensutveckling
utifran verksamhetens behov samt aktivt medverka till att
utveckla verksamheten.

Med utgangspunkt fran verksamhetens mal och resurser samt
medarbetarnas behov utvecklas kompetens och kunskap och
planeras framfor allt i samband med medarbetarsamtalet. Att delta i
verksamhetsutvecklingsprojekt ska uppmuntras.

Samtliga servicehandlaggare far regelbunden coachning i samtals-
teknik och bemotande. Verksamhetsuthildning sker kontinuerligt sa
att alla har aktuell och adekvat kunskap inom sitt omrade.

| uppdraget som svarsgruppsspecialist ingar att samordna relevant
information om forvaltningarna och kring uppdragen for att
proaktivt ge kollegor och verksamheten goda forutsattningar for en
effektiv service och for att bidra till kompetensutvecklingen.

Verksamheten kommer under aret att satsa pa saval gemensamma
kompetensutvecklingsatgarder som svarsgruppsspecifika satsningar.
Arbetet med att kartlagga kompetensbehov pa kortare och langre
sikt fortsatter (kompetensdialoger). Inom serviceférvaltningen
kommer den 6vergripande inriktningen under 2018 att bland annat
vara 6kad digital kompetens samt bemodtande och kommunikation.

Overgripande kompetensutvecklings- Start | Fardigt
aktiviteter inom KC for 2018

Uppdatering av Outlookkompetensen for alla 180101 | 181231

Okat erfarenhetsutbyte mellan svarsgrupperna 180101 | 181231
genom att utvecklat samarbete mellan
svarsgruppsspecialisterna

Auskultation och omvérldsbevakning inom och | 180101 | 181231
utom stadens organisation

Oversyn och utformning av webbaserad 180101 | 180601,
introduktionsutbildning for forst och framst 180831
CallGuide, KCH och Stockholm Direkt 180930

System och program

Verksamhetsplan
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Kontaktcenter anvander manga olika system for att utfora
uppdraget. Forutom arendehanteringssystemet KCH och
telefonisystemet CallGuide anvander verksamheten ett 30-tal olika
system och program som stod for arbetet och i kontakten med
forvaltningar och medborgare. Stadens sociala system som
Paraplyet, skolplattformen med BER (Barn och elevregistret),
ekonomisystemet Agresso M4 mycket viktiga for verksamhetens

uppdrag.

Dérutover ar samarbetsytan (SY) en mycket viktigt plattform for att
ha samlad och aktuell information for det dagliga arbetet liksom
www.stockholm.se och stadens intranét.

Kommunikation

Effektiv kommunikation uppnas genom ett vél fungerande
kommunikationssystem med ett tydligt ledarskap och ett aktivt
medarbetarskap. Den interna malsattningen ar att tidigt, tydligt och
konsekvent kommunicera fordndringar och beslut samt vad de
betyder for verksamheten och den enskilde medarbetaren. For intern
kommunikation anvéander vi primart enhetsmoten och arbetsplats-
traffar, kontaktcenters samarbetsyta och Skype for foretag.

Kontaktcenter tillhandahaller kontinuerligt verksamhetsstatistik som
vara uppdragsgivare har tillgang till. Information om var
verksamhet sprids &ven genom servicefdrvaltningens kundwebb och
nyhetsbrev. Vi ska fortsatt aktivt ge information inom staden om
kontaktcenters uppdrag och hur var service kan bidra till att saval
underlatta for medborgarna som att avlasta forvaltningarna. Malet
ar att fler forvaltningar, enheter och bolag ska efterfraga
kontaktcenters tjanster.

Den externa kommunikationen sker framst genom information pa
stadens hemsida. Vidare finns information om kontaktcenters
tjanster alltid med i stadens manadsannonser i lokalpressen.
Information om var verksamhet finns aven i form av enkla
broschyrer som skickas till frimst via stadsdelsforvaltningarna.

Samverkan och samarbete

Intern samverkan

Ledningsgruppen traffas varje onsdag. Motesanteckningar finns
tillgangliga pa samarbetsytan. Hela verksamhetsomradet har
gemensamt stormoéte minst en gang per ar for uppféljning,
information eller aktivitet. Enhetsvisa planeringskonferenser
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genomfors arligen. Forvaltningschefen samlar varje host samtliga
medarbetare for en aterblick pa aret som gatt och kring det
kommande arets planering.

Samverkansforum Deltagare Frekvens
KC-dag Alla medarbetare arsvis
Ledningsgrupp Verksamhetschef, enhetschefer, veckovis
verksamhetsutvecklare,
bemanningsplanerare
Enhetsmote/APT Enhetens medarbetare manadsvis
(10ggr/ar)
Metodmoten Enhetens medarbetare manadsvis
Moten svarsgrupps- | Svarsgruppsspecialister samt manadsvis

specialister verksamhetsutvecklare

Anvandarforum Deltagare fran resp. enhet och enligt plan for

KCH forvaltningsledare avsett system

Forvaltningsgrupp Forvaltningsledning och fackliga | manadsvis
foretradare

Chefsforum Forvaltningsledning, enhetschefer | manadsvis

Moéten Webbredaktorer, enhetschef veckomote

webbredaktdrer

Extern samverkan

Samverkan med de forvaltningar och bolag som ar vara uppdrags-
givare dr en forutsattning for att verksamhetens uppdrag. Vara
samarbetspartners blir allt fler da fler inom staden anlitar vara
tjanster. Samverkan med uppdragsgivarna sker genom
informationsutbyte kring sakfragor och nyheter.

Verksamheten genomfor studiebesok hos t.ex. andra kommuner och
kundcenterforetag och tar &ven frekvent emot besok for
omvaérldsbevakning och erfarenhetsutbyte.

Samverkansforum

Deltagare

Frekvens

Kundmoten

Enhetschef, svarsgruppsspecialist,
forvaltningar

Enligt 6k

Avd. chefsmoten/
bestallarchefsméten

Enhetschef, férvaltningar

Enligt arsplan

Samverkansmaoten Enhetschef, Enligt 6k
med férvaltningar svarsgruppsspecialist,

Oppet hus Uppdragsgivare nya och blivande | Enligt 6k
Styrgruppsmoten Deltagare fran verksamheten Enligt plan
Verksamhetsrad Representanter for SLK och KC Enligt plan
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Moten SLK kommunikation Veckovis
webbredaktorer kontaktperson SLK och KC

Medarbetarna

Verksamhetsomradets uppdrag forandras standigt i enlighet med
uppdragsgivarnas och medborgarnas behov. Detta kraver att chefer
och medarbetare tillsammans rustar sig pa basta satt for
forandringar. Det sker bast genom standig dialog om vad och hur vi
levererar service och utvecklar var verksamhet.

Vid medarbetarsamtal saval som enhetsmoten och arbetsplatstraffar
diskuteras vara mal, vad vi uppnatt, vilka mojligheter respektive
hinder vi ser for fortsatt utveckling. Vi foljer sarskilt upp hur vara
resultat och genomforda aktiviteter infor tertialrapport 2 och infor
verksamhetsberéttelsen.

Servicefdrvaltningens medarbetare har tillsammans tagit fram den
gemensamma visionen, verksamhetsidén och vardegrunden. Detta
ar var utgangspunkt bade i vardagen och i det framatriktade
utvecklingsarbetet for att fa néjda medarbetare och néjda kunder.
Arbetet enligt KORA ér i linje med det som stadgas i stadens
personalpolicy och huvudtemat for ar 2018 &r ansvar. Fokus
kommer att vara pa vad det kan betyda att vara professionell och att
ta ansvar i saval eget arbete som verksamheten i stort.

Servicefdrvaltningen ska vara en bra arbetsgivare med goda
arbetsvillkor och verksamheten inom kontaktcenter ska arbeta i
enlighet med ndmndens indikatorer enligt nedan.

Indikator
Arsmaél KF:s &rsmal  Periodicitet

U kvt Medskapandeindex 82 81 Ar

¥ iIndexBra arbetsgivare 85 84 Ar

0 Sjukfranvaro 6,5 % tas fram av Tertial

E?‘ namnden

¥ Sjukfranvaro dag 1-14 22 % tas fram av Tertial

g namnden
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Systematiskt arbetsmiljoarbete

Arbetsklimatet ska k&nnetecknas av Oppenhet, respekt och en vilja
att forsta varandras perspektiv. Arbetet for en god arbetsmiljé och
ett gott arbetsklimat ska alltid bottna i den gemensamma visionen
och vardegrunden. Vi foljer fortlépande volymer och inflode for att
fa en jamn arbetsbelastning och en god arbetsmiljé bade for
svarsgrupper och for enskilda medarbetare.

Bade chefer och medarbetare ska bidra till en god arbetsmiljo. Via
arbetsplatstraffar och enhetsmoten involveras alla medarbetare i
planering och atgarder for forbattring och utveckling av
arbetsmiljon. Men delaktighet innebar ocksa ansvar och forutsatter
att alla ser till att vara informerade om gallande dokument och
planer inom omradet.

Medarbetarenkaten ar en viktig temperaturmatare for saval de
fysiska som psykiska arbetsmiljofragorna. Varje enhet tar i enlighet
med enkatresultatet fram en handlingsplan. Denna baserar sig pa de
utvecklingsomraden som medarbetare och chef gemensamt
prioriterar och ska arbeta vidare med under aret. Dialogen utgar
ifran att var och en aktivt ska medverka till sin utveckling, till att
utveckla verksamheten och till att skapa ett bra arbetsklimat pa
arbetsplatsen. Uppfdljning sker i samband med APT.

Via stadens medarbetarenkét ges aven respektive chef en individuell
aterkoppling gallande ledarskapet.

Sjukfranvaro

Verksamheten genomfor fortsatta insatser for att framja halsa och
minska sjukfranvaron. Cheferna stoder och féljer upp de
medarbetare som ar sjukskrivna for en aktiv rehabilitering i enlighet
med stadens direktiv. Det sker kontinuerlig analys av orsaker och
omstandigheter kring sjukfranvaron for tidiga insatser och stod.
Tillsammans med foretagshalsovarden erbjuds tidiga och riktade
insatser for att fanga upp och bedéma anledningen till
korttidsfranvaro.

Alla kan utnyttja formanen friskvardstimme pa betald arbetstid om
arbetet sa tillater. Vidare erbjuds subventionerad massage, och
traningskort samt en arlig friskvardspeng (1000 kr for 2018).

Verksamhetsomradets mal for sjukfranvaron foljer namndens mal
for 2018 vilket ar 6,5 %. Sjukfranvaron ar fortsatt tamligen hog
inom kontaktcenter och uppgick enligt de senaste uppgifterna till
9,2 % vilket ar en 6kning fran jamfort med 2016 fran 8,1%



ey

Stockholms
stad

o3

Verksamhetsplan

Sida 21 (23)

(genomsnittlig sjukfranvaro under tolv manader, jan - dec 2017).
Den korta sjukfranvaron for december 2017 2,91% ( séankning fran
3,08%) och den langa var 6,26 % (6kning fran 4,29%).

Okningen av den l&nga sjukfranvaron kan konstateras bero pa ett
antal svara sjukdomstillstand med lang sjukskrivning och
rehabilitering samt &ven flera graviditeter som kréavt sjukskrivning.

Kompetensforsorjning

For att kunna attrahera, utveckla och behalla ratt kompetens arbetar
verksamheten kontinuerligt for att vara en attraktiv arbetsgivare.
Kravprofilen for servicehandlaggare inom alla svarsomraden
fortsatter att utvecklas for optimal balans mellan sakkompetens och
serviceformaga.

Verksamheten bedoms ha ett fortsatt stort behov av rekrytering
under 2018. Personalomséttning (avslutade tillsvidareanstallningar
under perioden 161001 — 170930) géllande externa
personalomsattningen for 2017 var 28 % (for 2016 22 %).

Vara anstallda far god erfarenhet och eftertraktad kompetens och ar
eftertraktade for andra uppdrag bade inom och utom staden.
Marknadslaget idag gor det svarare att rekrytera efterfragad
kompetens framfor allt inom det sociala omradet och att fa
kandidater med bade god erfarenhet av sociala omradet och service
eller kundtjanst.

Verksamheten praglas av en viss sasongsvariation i inflode utifran
uppdragens art. Darfor behdvs dven en sténdig rekrytering av
vikarier som kraver kontinuerlig upplarning och introduktion.

Arbetet enligt namndens jamstalldhets- och mangfaldsplan
Jamstéalldhets- och mangfaldsperspektiven ska pragla hela
organisationen. Alla ska ha samma mojligheter och behandlas lika i
fraga om arbetsforhallanden och anstallningsvillkor. En mangfald
ska efterstravas vad galler medarbetarnas kompetenser, sprak,
bakgrund med mera och diskriminering far inte forekomma.

All rekrytering ska vara kompetensbaserad. Alla medarbetare ska
uppleva att de har en trygg och séker arbetsmilj6é och
arbetsforhallanden samt att det vid rekrytering efterstravas en
kvalitetssakrad rekryteringsprocess som sékerstaller att
kompetensen blir avgérande och att ingen diskriminering sker.
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Alla medarbetare skall kdnna till I6nekriterierna som har sin
utgangspunkt i serviceforvaltningens lénepolicy och évergripande
I6nekriterier och som tillampas vid den arliga lénedversynen.

Nyckelorden i enlighet med vardegrunden (KORA) &r en naturlig
utgangspunkt i var dialog kring vad service innebar for oss och for
vara kunder. KORA ér inarbetat i underlaget till medarbetar- och
I6nesamtal och ingar i introduktionen for nyanstallda.

Utveckling

De aktiviteter som kontaktcenter kommer att arbeta med har
beskrivits under respektive mal. Men vidare bor sarskilt namnas det
pagaende projektet for upphandling av ett professionellt
bemanningsplaneringssystem som har féljande effektmal:

e Intern nytta — effektivare planering och anvandning av
befintliga personalresurser och kompetenser samt béttre
uppfoljning och framforhallning.

e Ekonomisk nytta - effektivare planering kan i férlangningen
ge ekonomisk nytta och darmed paverkan pa bade pris och
debitering.

e Kundnytta — béattre och effektivare planering ger
forutsattningar for 6kad kompetensutveckling vilket
forvantas paverka tillganglighet och &ven l6sningsgrad
positivt.

e God arbetsmiljo och ngjdare medarbetare — en 6kad
detaljering av planeringen géllande tex raster kan upplevas
som hard styrning men kan aven skapa tydlighet och lugn i
organisationen och forvéntas frigora tid for kompetens-
utveckling och verksamhetsutveckling som idag kommer i
andra hand.

Enligt projektets tidplan ska systemet implementeras senast under
det andra halvaret beroende pa framst upphandlingstekniska
forutsattningar.

Ovrigt

Miljbarbete

Det &r vésentligt att servicendmndens alla verksamheter har ett
forhallningssatt som varnar klimatet och en hallbar livsmiljé. Vid
inkop valjs i storsta méjliga man miljovanliga och giftfria produkter
och vid tjansteresor valjs i forsta hand miljovénliga transporter.

Vidare arbetar vi for en sa lag energiforbrukning som majligt
genom att anvanda energieffektiv belysning och energibesparande
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produkter samt arbetssétt som sparar papper samt genom en effektiv
styrning av varme och ventilation.

Jamstéalldhetsintegrering och méanskliga rattigheter

Med utgangspunkt fran den tidigare genomférda
jamstélldhetsutbildningen fortsatter arbetet med att framja lika
rattigheter och mojligheter fortsatta under 2018. Inom forvaltningen
kommer det att finnas en checklista med vagledande fragor som kan
anvéandas exempelvis i samband med APT-moten. Grund-
utbildningen ska daven fortsatt erbjudas nyanstallda.

All rekrytering till Kontaktcenter ska ske med hjalp av HR-service
rekryteringstjanster som tillampar kompetensbaserad rekrytering
vilket syftar till att se till varje persons kompetens och motverka
diskriminering.

Riskhantering och internkontroll

De risker som identifierats inom verksamhetsomradet ar de samma
som finns i ndmndens internkontrollplan. S&rskild vikt kommer vi
att lagga pa riskerna som avser informationssakerhet och
behdrigheter.

Informationsséakerhet

Inom kontaktcenter hanteras en méngd sekretessbelagd information.
Det ar darfor viktigt att alla ar trygga med hur vi sakerstaller att inte
felaktig eller sekretessbelagd information lamnas in.

Uppdatering av rutiner géallande sekretessbelagd information och
utbildningsinsatser fallande detta fortsatter under 2018.

Awven arbetet med att sakerstalla rutiner och arbetssatt for
tilldelning, uppfdljning och avslut av behdrigheter i de
verksamhetssystem som finns inom organisationen fortsatter.

Aktiviteter for riskhantering och Start Fardigt
internkontroll 2018

Uppfdljning och fortsatt Gversyn av att rutiner 180101 | 180630
och arbetssétt for sekretess efterfoljs.

Oversyn och uppdatering av arbetssatt och 180101 | 180630
rutiner for smidig hantering av behdérigheter




