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Inledning

Verksamhetsplanen for Kontaktcenter Stockholm anger en sammanfattning av den planerade
verksamheten for ar 2019. Verksamhetsplanen utgar fran kommunfullméktiges budget for
2019 och servicenamndens mal for de tre inriktningsmalen,

1. En modern storstad med mojligheter och valfrihet for alla
2. En hallbart véaxande och dynamisk storstad med hdg tillvéxt
3. En ekonomiskt hallbar och innovativ storstad for framtiden

De angivna namndmalen syftar till att bidra till att uppfylla fullmaktiges vision om
Majligheternas Stockholm.

Kontaktcenters ansvarsomrade

Kontaktcenter Stockholm svarar pa invanares fragor om stadens verksamheter och service och
erbjuder stockholmare och 6évriga intressenter en enkel och tydlig kanal for snabb information
och kvalificerad service med hdg tillganglighet.

Kontaktcenter far sina uppdrag far fran stadens forvaltningar och bolag. Verksamheten
utvecklas med utgangspunkt fran forvaltningarnas behov av att effektivisera och forbattra
information och végledning till invanarna. | samverkan med namnderna utvecklas arbetsséatt
och former for kommunikation for att stockholmarna ska fa den information som de behover
for att kunna valja ratt stod och service eller utférare, boendeform eller skola.

| kommunikationen med invanarna bidrar kontaktcenter till en okad digital hantering genom
att vagleda och informera om hur invanaren sjélv kan l6sa sin fraga via stadens e-tjanster eller
andra digitala 16sningar. Genom sténdig utveckling av kundtjanstservicen kan kontaktcenter
bidra till minskad administration inom férvaltningarna. Kontaktcenter bidrar &ven till en
enhetlig hantering och kommunikation gentemot invanare, foretagare och andra intressenter.

Servicen omfattar de enligt kommunfullméktiges beslut obligatoriska tjansterna avseende
aldreomsorg, funktionsnedsattning samt skol- och forskolefragor, allmanna fragor om
Stockholms stad via Stockholm Direkt samt e-tjanstsupport.

Vidare erbjuds, genom tillaggséverenskommelser med stadens ndmnder och bolag, service
gallande verksamhetsspecifika fragor inom staden. Infor 2019 finns tillaggséverenskommelser
om kontaktcenteruppdrag for foljande svarsomraden

e information och vagledning i fragor om stéllforetradarskap och kontakt med
overformyndarnamnden i Stockholm,

kulturskola, sommarkoloniverksamhet,

parkeringstillstand, dubbdacksdispenser, fordonsflyttar,
halsoskydd, livsmedelskontroll, serveringstillstand for alkohol
tillfalliga forsaljningsplatser och loppisplatser,

foretagslots, tomtréattsfakturor

fragor om utsatta EU-invanare och flyktingar,

utebliven sophamtning och avfallsfakturor for Stockholm Vatten,
registrering av matavfallsabonnemang

medborgarcermoni,

stockholm.se
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e information géllande Foodtrucks

e Webbredaktionens tjanster som bl.a. omfattar att utforma webbplatser och
samarbetsytor, lattlasta och tillgéngliga texter, utformning av anvandarvanliga
webbsidor

Kontaktcenters organisation

Verksamheten &dr organiserad i fyra enheter under en verksamhetsledning. Varje enhet leds av
en enhetschef. Under verksamhetschefen finns dven en bemanningsplanerare.

Forvaltningens ledning och medarbetare arbetar utifran en gemensam vision, verksamhetsidé
och vardegrunden KORA som star for kompetens, dppenhet, respekt och ansvar.

Kompetenskraven &r kopplade till det svarsomrade och uppdrag som man arbetar inom.
Utover adekvat kompetens samt utbildning och erfarenhet, &r ett av ett viktigt krav att ha en
god férmaga, engagemang och genuint intresse for att ge basta tankbara service.
Forvaltningen stravar till att vara ett kompetenscentrum med saval bred som djup kompetens
inom varje ansvarsomrade och kan darmed erbjuda stéd och service som méter kundernas och
stadens behov.

Manga medarbetare har lang erfarenhet av stadens verksamhet och géllande de aktuella
uppdragen. Inom svarsgrupperna avseende aldreomsorg, funktionsnedséattning och
overformyndarfragor har ett flertal servicehandlaggare erfarenhet fran aldreomsorgen, som
bistandshandlaggare eller liknande. Inom forskole- och skoluppdragen har manga
medarbetare tidigare erfarenheter fran t.ex. forskola eller skola. For webbuppdragen kravs
utbildning som webbredaktdr och erfarenhet som motsvarar kraven for webbredaktion
Stockholm.

Inom framst de storre svarsomradena finns svarsgruppsspecialister utsedda vars uppdrag &r att
i ndra samarbete med enhetschefen medverka till utveckling inom svarsomradet och vara
kontaktperson for uppdragsgivarna.

For budget 2019 uppgar antalet tillsvidareanstallda medarbetare inom kontaktcenter till 88
personer. Darutover finns visstidsanstéllda vid arbetstoppar, vikarier och timanstalld personal.

stockholm.se
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KF:s inriktningsmal:
1. En modern storstad med mojligheter och valfrihet for alla

KF:s mal for verksamhetsomradet:
1.3. | Stockholm nar barn sin fulla potential da Stockholms skolor och
forskolor ar de béasta i Sverige

Namndmal:
Alla barn i Stockholm far, via sina vardnadshavare, likvardig, lattillganglig och
kvalificerad service och information gallande verksamheter for barn och unga

Forvantat resultat

Genom Kontaktcenter far invanare likvardig och kvalificerad information, véagledning och
support om fragor gallande forskola och skola och sommarkoloniverksamhet. Likvardighet
sakerstalls genom att servicen kan erbjudas pa flera sprak.

Kommentar

Vagledning och information ges aven for barn med funktionsnedsattning gallande rattigheter,
resurser och serviceutbud inom staden och via andra aktorer.

En forutsattning for att kontaktcenter Stockholm skall lyckas i sitt uppdrag &r att de som
kontaktar oss, invanare, kunder eller uppdragsgivare, upplever att de far ett mycket gott
bemadtande och ar nojda med den service som de far.

Kontaktcenters enhet Barn och Ungdom har pa uppdrag av stadsledningskontoret ansvar for
uppdraget Vardnadshavarsupport. | samrad med uppdragsgivaren ska Gppettiderna utokas for
en forbattrad tillganglighet for vardnadshavare och familjer som vill komma i kontakt med
supporten pa morgonen innan ordinarie oppettid fran 08:00. Detta startar som ett forsok i
januari och ska utvarderas tillsammans med uppdragsgivaren.

Indikator Arsmal KF:s a&rsmal Periodicitet
Andel medborgare som ar ndjda med service och tillganglighet ska 85 % Ar
vara hég och stabil.

Aktivitet Startdatum Slutdatum

Utokade Oppettider for forbattrad tillganglighet 2019-01-01 2019-12-31

stockholm.se
08 - 508 11930
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KF:s mal for verksamhetsomradet:
1.4. | Stockholm far manniskor i behov av stdd insatser i tid praglade av

hog kvalitet, evidens och rattssakerhet

Namndmal:

Kontaktcenters service bidrar till att manniskor snabbt och enkelt far
information och vagledning om stédformer och insatser via staden eller 6vriga
instanser som kan underléatta vardagen for stockholmarna.

Forvantat resultat

Genom kontaktcenter far invanarna information och végledning i fragor om
stéllforetradarskap och kontakt med 6verformyndarndmnden i Stockholm. Vidare ges service
och information géllande fragor inom funktionsnedsattningsomradet.

Kommentar

Kontaktcenters medarbetare far i olika form kompetensutveckling gallande hur man ska agera
vid misstanke om vald och for att i kontakterna med invanare och intressenter agera med ett
normkritiskt forhallningsstt.

Under aret kommer minst fyra medarbetare att delta i den av staden arrangerade utbildningen.
Sedan kommer det att inom varje enhet dven ske en kunskapsoverforing kring detta amne.

Verksamheten loggar i &rendehanteringssystemet KCH alla &renden som hanteras. Detta som
underlag bade for fakturering och for att ta fram statistik dver l6sta och oldsta arenden samt
typ av drende. Det ar viktigt att arendeloggningen ar saval kvalitetssakrad och ger korrekta
underlag for bade kontaktcenters egen uppfdljning som statistik till forvaltningarna. Det ar
aven vasentligt ur arbetsmiljosynpunkt att loggningen &r effektiv och anvandarvanlig for
servicehandlaggaren i det dagliga arbetet. Forutséttningarna for detta ska ses 6ver under aret.

Indikator Arsmal KF:s arsméal Periodicitet

Andel medborgare som ar ndjda med service och tillganglighet ska 85 % Ar
vara hég och stabil.

Kontaktcenter har kunskap och forstéelse kring signaler om vald i 4 st Tertial
néra relationer och hur man kan stodja den utsatta.

Aktivitet Startdatum Slutdatum

Kontinuerlig utbildning kring valdsférebyggande arbete och ett normkritiskt 2019-01-01 2019-12-31
forhallningssatt.

Verksamheten genomfér en dversyn av arendeloggning och statistik i syfte ~ 2019-01-01 2019-12-31
att sakerstalla korrekt uppfdljning.

stockholm.se
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KF:s mal for verksamhetsomradet:
1.5. | Stockholm har aldre en tillvaro som préaglas av hdg kvalitet,
trygghet och sjalvbestammande

Namndmal:
Stadens aldre far snabb, lattillganglig och kvalificerad hjalp och vagledning i
fragor om aldreomsorg.

Beskrivning

Kontaktcenter ska erbjuda information om mojlighet till stod och omsorg saval om vilka
servicealternativ och boendeformer som aldre kan vélja eller planera for.

Forvantat resultat

N&mndens insatser bidrar till en aldreomsorg av god kvalitet med likvérdig information och
service for aldre, deras anhoriga och dvriga intressenter.

Kommentar

Enheten Aldre Direkt ger i kontakten med stadens aldre invanare och deras anhériga
information om utbudet av bistandsheddmda boendeformer och &ven andra alternativ kring
boendeserviceutbudet inom Stockholms stad samt gallande formedlingsregler for
tillganglighetsanpassad bostad. Informationen innefattar dven att ge forebyggande information
om vad som géller for att i god tid se 6ver sina framtida boendealternativ.

Indikator Arsmal KF:s arsmal Periodicitet

Andel medborgare som &r néjda med service och tillganglighet ska 85 % Ar
vara hdg och stabil.

Aktivitet Startdatum Slutdatum

| samarbete med &ldrenamnden och stadsdelsnamnderna ska fortsatt det 2019-01-01 2019-12-31
ske fortsatt Oversyn av kommunikationsvagar och resurser och arbetssétt

for att forbattra information och kontaktvagar inom staden samt for

Stockholmare och brukare i aldrefragor.

stockholm.se
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KF:s inriktningsmal:
2. En hallbart vaxande och dynamisk storstad med hog tillvaxt

KF:s mal for verksamhetsomradet:
2.1. Stockholm har Sveriges basta foretagsklimat och ett internationellt
konkurrenskraftigt naringsliv

Namndmal:
Riktad information till foretagare och naringsliv underlattar for den som
bedriver och vill bedriva verksamhet i staden.

Forvantat resultat

Kontaktcenter erbjuder servicetjanster som ger foretagare och invanare information och
vagledning gallande regelverk, avgifter, tillsyn samt rattsséaker och effektiv service.

Kommentar

Kontaktcenter kommer under aret att tillsammans med forvaltningar och bolag fora dialog om
nya eller utdkade uppdrag som kan underlatta och forbattra servicen till foretagssektorn inom
staden. Aven webbredaktionen kommer att uppdatera sina uppdrag géllande foéretagswebben.

Verksamheten ser 6ver och utvecklar de interna utbildningssatsningarna ytterligare dver for
att battre anpassas dessa till forekommande sdsongsvariationer for de serviceuppdrag som
berér stadens foretagare.

Indikator Arsmal KF:s &rsmal Periodicitet
Andel medborgare och foretagare som ar néjda med service och 85 % Ar
tillganglighet ska vara hodg och stabil.

Aktivitet Startdatum Slutdatum

Kontaktcenter Stockholms ska vidareutveckla service sa att stockholmarna  2019-01-01 2019-12-31
och de foretag som vill verka i staden far ett snabbt och professionellt

bemétande, en enklare och tydligare kanal for information och lattillganglig

kvalificerad service

stockholm.se
08 - 508 11930
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KF:s mal for verksamhetsomradet:
2.4. Stockholm ar en modern kultur- och evenemangsstad med en stark
besbksnaring

Namndmal:
Information om Kulturskolan ar latt att na for barn, ungdomar och deras
vardnadshavare genom kontaktcenter.

Forvantat resultat

Insatserna inom kontaktcenter forvantas underlatta for barn och deras foréaldrar att fa
information om, vélja kurs eller aktivitet och gora anmélan till kulturskolan.

Indikator Arsmal KF:s &rsmal Periodicitet
Andel medborgare som ar ndjda med service och tillganglighet ska 85 % Tertial
vara hog och stabil.

KF:s inriktningsmal:
3. En ekonomiskt hallbar och innovativ storstad for framtiden

KF:s mal for verksamhetsomradet:
3.1. Stockholm har en budget i balans och langsiktigt hallbara finanser

Namndmal:

Namnden effektiviserar stadens administrativa funktioner genom att vara ett
kompetenscentrum som erbjuder ett brett utbud av verksamhetsstodjande
tjanster och service till stadens forvaltningar och bolag.

Forvantat resultat

Kundundersokningarna visar att forvaltningens kunder har ett hogt fortroende for
verksamheternas formaga att leverera stod och service inom ramen for uppdraget som
motsvarar behoven. Relationen med processdgarna préaglas av fértroende och samverkan.

Enhetsmal:
Andel medborgare som ar nojda med service och tillganglighet ska vara hog och
stabil.

Forvantat resultat

Hog kundnojdhet — Invanaren ska uppleva att kontaktcenter har rimliga véntetider, val
avvagda samtal och vara néjda med service och bemdtande.

Hag tillganglighet och 16sningsgrad - Invanaren ska uppleva att den via kontaktcenter far sitt
arende enkelt, snabbt och korrekt hanterat eller blir hanvisad till rétt instans.

De olika svarsgrupperna kan ha olika I6sningsgrad beroende pa vilka fragor som

stockholm.se
08 - 508 11930



Tjansteutlatande
gEgékhOlmS Sid 10 (15)

kontaktcenter ska l6sa enligt granssnitt, serviceavtal och 6verenskommet arbetssatt och vad
som ska séndas vidare till forvaltningen.

Arbetssatt

Vart samarbete med uppdragsgivarna ar vasentligt for att sakerstalla att kontaktcenter
levererar en hog losningsgrad och korrekt information. Inkomna synpunkter och klagomal ska
dokumenteras, foljas upp och tas tillvara i verksamhetsutvecklingen. Néar vi identifierar
arenden déar vi kan 6ka losningsgraden, underlatta for invanaren eller avlasta uppdragsgivaren
foreslar vi justeringar i granssnittet.

FOr en god service &r det avgorande att medarbetarna har adekvat kunskap och kompetens
gallande vara uppdrag och kan anvanda stodverktyg och verksamhetssystem optimalt. For ett
gott resultat &r det dven viktigt att alla medarbetare har god forstaelse och kompetens vad det
innebar med hog schemaféljsamhet, hog tillganglighet och att alla kan ta vara pa mojligheten
till kompetensutveckling och coachning for val avvégda samtal och gott bemétande.

Alla medarbetare far god kannedom om gallande rutiner och arbetssatt for att ge effektiv och
korrekt service samt kunskap om gallande grénssnitt och serviceavtal for respektive uppdrag.
Alla har eget ansvar att dagligen lasa det som publiceras pa SY, planera tid for inlasning och
uppdatering av information samt att patala om information saknas.

Nyanstéallda medarbetare far introduktion i arbetssatt, rutiner, system, verksamhetsfragor och
vart forhallningssatt kring kundservicefragor samt en erfaren kollega som handledare/mentor.
Vi sdkerstéller att internutbildningen &r kvalitetssakrad och effektiv genom att alla
overgripande utbildningar digitaliseras och finns pa var utbildningsportal for att
utbildningarna ska vara latt att administrera och folja upp.

Vid rekrytering ar det meriterande med andra sprakkunskaper an svenska vilket bidrar till en
hog lI6sningsgrad. Da staden &r ett s& kallat forvaltningsomrade for finska, samiska och
mednkieli, sa ska kontaktcenter tillhandahalla service pa dessa sprak om invanaren sa begar.

Resursanvandning

Idag kan kontaktcenter nas via telefon, e-post och brev och det férekommer &ven personliga
besok.

Verksamheten ska alltid vara tillganglig under vara dppettider. Nér en enhet har enhetsmaten,
APT eller utbildning kopplas samtalen till svarsgruppen for allménna fragor, ’Stockholm
Direkt”. Alla servicehandldggare ska efter genomford utbildning svara pa drenden som
kommer via ”Stockholm Direkt”.

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

Verksamheten planeras sa att svarsgrupperna ska vara optimalt bemannade och resurserna
fordelas i enlighet med inkommande drendevolymer. Med hjalp av
bemanningsplaneringssystemet som infordes i slutet av 2018 har verksamheten idag battre

stockholm.se
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mdjligheter att planera och folja upp verksamheten. Systemet ger béttre forutsattningar att
folja upp infléde, bemanning och resurser samt att ta fram prognoser for planeringen. En
systematisk uppféljning av inflode, inloggningstid, schemauppféljning och samtalstid
utvecklas pa alla nivaer.

Uppfdljning

Medborgarundersokningar genomfors kontinuerligt géllande kontaktcenters uppdrag. Vi
fragar da hur invanaren upplevt service och bemotande, tillganglighet och vantetider via
CallGuide-enkéat. Genom &rendehanteringen i KCH maéter vi hur stor andel som sands vidare
till férvaltningarna /uppdragsgivarna respektive hur stor andel som I6ses inom kontaktcenter.

Resultatet av kundenkéter och vid kundmdten ger oss viktig information och underlag for
forbattringsarbete. Antal &renden och inloggningstid i CallGuide, svarsfrekvens, véntetider,
och belastning pa totalniva redovisas och presenteras manadsvis pa ledningsgrupps-,
enhetsmaéten och pa samarbetsytan. Vi foljer regelbundet upp de synpunkter, klagomal och
berém som inkommit och anvander dem i vart forbattringsarbete.

Uppfoljningssamtal sker med de nyanstéllda for att sékerstélla att man tillgodogjort sig
introduktionen med utbildning och praktisk traning. Det syftar ocksa till att sakerstalla att en
enhetlig hantering av drenden bade vad avser korrekt loggning, hur omfattande information
som ska ges samt att faststallda rutiner och arbetssatt foljs.

Samarbetet med forvaltningar, bolag och vara uppdragsgivare ska fortsatt utvecklas. Vi
kvalitetssakrar hur vi tar emot nya uppdrag och utvecklar de befintliga for att pa basta satt
mota forvaltningarnas, bolagens- och uppdragsgivarnas och invanarnas forvantningar.

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

Kommentar

En prioriterad utvecklingsaktivitet for hela verksamhetsomradet under aret &r att ta fram ett
gemensamt arbetssatt for verksamhetsutveckling. Detta ska ge stod for dokumentering och
kartlaggning av processer och arbetssatt och vidare underlatta vid prioritering av
forbattringsomraden och vilka arbetsmoment som kan vara aktuellt att digitalisera.

Under aret ska samarbetsytans struktur och anvandbarhet ses 6ver for att gora det lattare att
snabbt hitta adekvat information for arbetet.

Verksamheten planerar att utveckla formerna for dialogen med férvaltningar och bolag med
syftet att fa till en effektivare informationsdverféring som béttre kan synliggéra gemensamma
forutsattningar och lyckade kundtjanstlosningar for kommunikationen med invanare och
andra intressenter.

Indikator Arsmal KF:s arsmal Periodicitet

Alla inkommande e-postarenden ska hanteras inom en arbetsdag 100 % Tertial

stockholm.se
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Stockholms Tjansteutlatande

Sid 12 (15
stad (15)
Indikator Arsmal KF:s &rsmal Periodicitet
Ho6g och stabil kundndjdhet med rimlig vantetid, god service och gott 85 % Tertial

bemétande

Aktivitet Startdatum Slutdatum
Formerna for kundmdten ska ses dver 2019-01-17 2019-12-31
Oversyn och uppdatering av kontaktcenters samarbetsyta 2019-01-17 2019-12-31

KF:s mal fér verksamhetsomradet:
3.2. Stockholm anvander skattemedlen effektivt till stérsta nytta for
stockholmarna

Namndmal:
Serviceférvaltningen ar en innovativ organisation som utvecklar kvaliteten
genom ett systematiskt forbattringsarbete.

Forvantat resultat

Genom att systematiskt arbeta med verksamhets- och processutveckling och tillvarata
digitaliseringens mojligheter 6kar effektiviteten i tjanster och service. Forvaltningens arbete
med att utreda robotiseringens effekter synliggors i en strategi och plan for framtida
robotiseringsarbete.

Enhetsmal:
Kontaktcenter utvecklar systematiskt sin verksamhet

Forvantat resultat

Verksamhetens uppdrag motsvarar stadens forvantningar pa en effektiv kundtjanst

Arbetssatt

Kontaktcenter ska ta fram ett strukturerat och samordnat arbetssétt for att dokumentera och
kartlagga processer och arbetssatt som ska galla for hela verksamhetsomradet.
Forbattringsomraden ska prioriteras och planeras for nodvandiga atgarder.

Alla medarbetare har ett ansvar att delta i verksamhetsutvecklingen men roller och uppdrag
kring detta ska faststallas och tydliggoras for att fa framdrift i arbetet.

Vi kan sedan klargdra vilka situationer som ska vidareutvecklas eller forberedas for
digitalisering for en kostnadseffektiv och tillganglig service. Beslut om digitalisering ska vara
affarsmassigt motiverade i forhallande till nytta for kunder och medarbetare, kostnader och
effektivisering.

Aktivitet Startdatum Slutdatum
En 6versyn av kontaktcenters processer och arbetssatt 2019-02-01 2019-12-31
Flera intern utbildningar ges via e-Learning-plattformen 2019-01-16 2019-12-31
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Aktivitet Startdatum Slutdatum
Infora mojlighet till identifiering med e-legitimation 2019-01-16 2019-12-31
Interna utbildningar dokumenteras via stadens utbildningsplattform 2019-01-16 2019-12-31
ProcessGversyn for att ta fram minst ett omrade inom KC som kan 2019-01-16 2019-12-31
robotiseras eller digitaliseras pa annat séatt
Oversyn av kontaktcenters 16sning for talsvarstrad och svarsmeddelanden 2019-01-16 2019-12-31

Uppféljning av ekonomi

Resursanvandning

Som medarbetare i Stockholms stad har vi ytterst ett uppdrag fran stockholmarna och vart
arbete finansieras med skatter och avgifter. Vi utgar fran stockholmarnas behov och anvénder
resurser och kompetens pa béasta satt for god service och hdg effektivitet.

Verksamheten ar helt intaktsfinansierad och bygger pa sjalvkostnadsprinciper enligt stadens
anvisningar. Priserna tas fram i samrad med uppdragsgivarna och stadsledningskontoret och
faststalls av servicendmnden.

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. Intékter och kostnader
foljs upp och resultatet redovisas pa arbetsplatstraffar.

Medarbetar- och arbetsmiljofragor

Inom serviceforvaltningen fortsatter utvecklingen av forutsattningarna for medarbetarskap
och ledarskap. Arbetsklimatet ska kannetecknas av dppenhet, respekt och en vilja att forsta
varandras perspektiv samt alltid bottna i den gemensamma visionen och vérdegrunden. Bade
chefer och medarbetare har ansvar for att bidra till en god arbetsmilj6 vilket &ven innebar att
alla ser till att vara informerade om gallande dokument och planer inom omradet.

Medarbetarenkaten ar en viktig temperaturmatare for arbetsmiljéfragorna och underlag for
varje enhets handlingsplan for de utvecklingsomraden som medarbetare och chef gemensamt
prioriterar utifran resultatet.

Sjukfranvaro

Inom kontaktcenter fortsétter arbetet for att framja halsa och minska sjukfranvaron. Cheferna
stoder och foljer upp de medarbetare som ar sjukskrivna for en aktiv rehabilitering i enlighet
med stadens direktiv med kontinuerlig analys av orsaker och omstéandigheter kring
sjukfranvaron for tidiga insatser och stod.

| ett hdlsofrdmjande syfte ges mojlighet till subventionerad massage, och traningskort samt en
arlig friskvardspeng (3000 kr for 2019). Det ar mojligt att ta ut flexledigt for friskvard.

Verksamhetsomradets mal for sjukfranvaron foljer namndens mal fér 2019 vilket ér 6,5 %.
Inom kontaktcenter &r sjukfranvaron ar fortsatt tamligen hog om an det skett en minskning till
8,5 for 2018 fran 9,2 for 2017. Orsak till langtidssjukfranvaron kan konstateras oftast bero pa
ett antal svara sjukdomstillstand med lang sjukskrivning och rehabilitering samt aven flera
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graviditeter som kravt sjukskrivning.
Kompetensutveckling och kompetensforsorjning

Medarbetarnas professionella kunnande tas tillvara i arbetet med att utveckla tjansterna och
verksamheten. En kompetent och engagerad personal skapar fortroendefulla méten och
relationer med invanare och kunder. Nyckelorden i enlighet med vérdegrunden (KORA) &r en
naturlig utgangspunkt i var dialog kring vad service innebér for oss och for vara kunder.

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.

Inom kundtjanstverksamhet &r det vanligt med hog personalomséttning och bedémningen ar
att aven under 2019 kommer kontaktcenter att fortsatt ha ett stort behov av rekrytering.
Personalomséttning for 2018 var 21 % (for 2017 28%) vilket avser avslutade
tillsvidareanstallningar under perioden 17-09-01--18-08-31. Hos kontaktcenter far
servicehandléggare och webbredaktorer god erfarenhet och eftertraktad kompetens och blir
eftertraktade for andra uppdrag bade inom och utom staden. Da verksamheten praglas av en
viss sasongsvariation i inflode utifran uppdragens art behdvs aven en standig rekrytering av
vikarier.

Samverkan och samarbete

Enheterna har manadsvisa moten i hel- och halvgrupp for arbetsplatstréffar,
informationsmaéten,och handledning och arliga planeringskonferenser. Hela
verksamhetsomradet har gemensamma storméten fér uppféljning, information eller aktivitet.
Forvaltningschefen samlar varje host samtliga medarbetare for aterblick pa aret som gatt och
kring nasta ars planering.

For att uppna storsta maéjliga varde for staden, ar det viktigt att ha fortroendefulla relationer
med kunder och processagare for att och kunna bibehalla fortroendet for kontaktcenters
formaga att skapa varde for saval den enskilda invanaren som for staden. Samverkan med
uppdragsgivarna sker genom informationsutbyte kring sakfragor och regelbunden avstamning
kring aktuella fragor.

Kontaktcenter tillhandahaller kontinuerligt verksamhetsstatistik som forvaltningar, bolag och
uppdragsgivare far tillgang till via bl.a. serviceforvaltningens kundwebb. Vi informerar aktivt
tex vid kundbes6k om vart uppdrag och hur kontaktcentertjanster kan bidra till en en okad
effektivitet och service som kan underlatta for invanarna och samt betyda avlastning for
forvaltningarna.

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

Utveckling

De aktiviteter som kontaktcenter kommer att arbeta med har beskrivits under respektive mal.
Men vidare bor dven sarskilt namnas féljande prioriterade utvecklingsomraden for 2019:

Oversynen av verksamheten: En uppfoljning med hjalp av extern konsult ska under varen
goras gallande kontaktcenters tillganglighet, kompetens, resurser och om det idag &r en
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andamalsenlig och kostnadseffektiv verksamhet som uppfyller stadens uppsatta mal utifran
givna forutsattningar och resurser. | uppdraget ingar dven en analys av
organisationsstrukturen samt en omvarldsbevakning.

Statistik och uppfoéljning, analys och kartlaggning - Inom serviceforvaltningen genomfors
ett gemensamt projekt for en effektivare fakturering och statistik uttag som i hdg grad dven
paverkar kontaktcenters rutiner kring detta. Vidare behover kontaktcenter se 6ver sina egna
interna forutsattningar och arbetssétt for uttag och redovisning av statistik.

Budget 2019

Kostnader och intékter beréknas enligt foljande for alla tjanster:

Budget, belopp i mnkr Kostnader Intakter Netto

Kontaktcenter 43,6 56,2 12,6

Kontaktcenters bidrag till férvaltningens gemensamma kostnader sasom namnd och
administration, lokaler, IT, kontorsmateriel, stadning, foretagshalsovard med mera ar totalt
12,6 miljoner.

Hela verksamheten ar intaktsfinansierad och vara intakter bestar endast av den debitering som
gors till vara uppdragsgivare. Det dr darmed viktigt att vi standigt noga foljer saval intakter
som kostnader for att sékerstalla att verksamheten och vara uppdrag och tjanster standigt
utvecklas for en hog kvalitet och effektivitet.

Ovrigt
Riskhantering och internkontroll

De risker som identifierats inom verksamhetsomradet ar de samma som finns i namndens
internkontrollplan. Sérskild vikt kommer vi att ldgga pa riskerna som avser
informationssékerhet gallande att handlaggning av boendeparkeringstillstand och
parkeringstillstand for rorelsehindrade (PRH) samt hur sekretessbelagd information hanteras
via tillgang till sociala system och barnomsorgens stodsystem.

Informationssékerhet

Inom kontaktcenter hanteras en méngd sekretessbelagd information. Det ar darfor viktigt att
alla ar trygga med hur vi sékerstéller att inte felaktig eller sekretessbelagd information ldmnas
ut. Uppdatering av rutiner géllande sekretessbelagd information och utbildningsinsatser
géllande detta fortséatter under 2019, samt arbetet med att dokumentera kontroll och
uppfoljning.

Aktiviteter for riskhantering och internkontroll 2019 Start Fardigt

Stickprovskontroll samt uppf6ljning av att handlaggningen sker enligt 190101 191231
faststallda rutiner och i enlighet med géallande bestammelser

Systematisk uppféljning av att medarbetare har kompetens gallande 190101 191231
sekretessbelagd information och foljer géllande rutiner och arbetsséatt
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