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Verksamhetsbeskrivning

Verksamhetsidé

Kontaktcenter svarar pa fragor fran invanare i Stockholm som géller stadens
verksamheter. Ett nummer — svar direkt med ett gott bemdtande av kunniga
handléggare.

Kontaktcenter Stockholm arbetar efter ledorden tillgénglighet, kvalitet och gott
bemotande. Det innebér att inkommande drenden tas om hand snabbt och att sévil
invanare som forvaltningar och bolag kan vara trygga med att den information
som kontaktcenter Stockholm ldmnar ar korrekt. Minst 70 % av de inkommande
frdgorna ska 16sas vid den forsta kontakten och minst 90 % av stockholmarna ska
vara ndjda med service och bemdtande.

Kontaktcenter Stockholm ska erbjuda stadens invanare en enkel och tydlig kanal
for snabb och korrekt information. Verksamheten ska successivt utvecklas med
utgangspunkt fran invanarnas behov och forvaltningarnas behov av att
effektivisera och forbéttra information och végledning till medborgarna.

Ansvarsomrade och omfattning

Kontaktcenter Stockholms kunder kan delas in i tva huvudkategorier, dels stadens
invanare som pa nigot sétt kontaktar oss for information och hjélp, dels vara
uppdragsgivare i form av stadens forvaltningar.

Vid borjan av 2011 omfattar vart uppdrag dldreomsorg och forskola, val till
forskoleklass, parkeringstillstdnd, avfall och miljo, bokning av tillfdlliga
forséljningsplatser och loppisplatser samt allménna fragor om Stockholms stad.
Vidare ges service avseende fakturafrigor inom skolbarnsomsorg och
tomtrittsavgilder, e-faktura samt support avseende stadens e-tjénster. Vi har
dessutom stadsdirektorens uppdrag att vara kontaktperson for IMI (ett webbaserat
IT-system som ger myndigheter inom EU mojlighet att utbyta information om
tjdnsteutdvare).

Verksamheten dr helt intdktsfinansierad. I verksamhetsplanen uppgéar
budgetomslutningen till 36,4 mkr.

Organisation

Verksamheten dr fran den 1 mars 2011 organiserad i tre enheter under en
verksamhetsledning. Verksamhetsledningen bestér av verksamhetschef, tre
enhetschefer samt tre bitrddande enhetschefer. Tva av enheterna dr lokaliserade till
Husby centrum. Den ena enheten har under 2011 framst uppdrag avseende
dldreomsorg, e-tjdnstsupport samt allmédnna fragor om Stockholms stad. Den andra
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enheten har under 2011 framst frdgor om forskola, skola, e-tjdnstsupport samt
allménna fragor om Stockholms stad.

Den tredje enheten dr 2011 lokaliserad till tekniska nimndhuset pa Kungsholmen
och har uppdrag avseende parkeringstillstand, avfall, miljo, bokning av tillfalliga
torgplatser och loppisplatser, fakturafragor avseende tomtréttsavgélder, e-
tjédnstsupport inkl teknisk support samt allménna fragor om Stockholms stad.

Forutom medarbetarna vid de tre enheterna finns ocksa gemensamma resurser for
hela kontaktcenter Stockholm avseende systemforvaltning, telefoni, utbildning och
kommunikation. Den gemensamma resursen utgors av tre utvecklingssekreterare,
omraknat till arsarbetare 2,5.

Kommunfullméaktiges mal

De av kommunfullméktige beslutade inriktningsmal 2011 som &r styrande for
kontaktcenter Stockholm &r ”Stockholm ska vara en attraktiv, trygg och vixande
stad for boende, foretagande och besok”, ”Kvalitet och valfrihet ska utvecklas och
forbéttras, ”Alla verksamheter staden finansierar ska vara kostnadseffektiva” och
”Stockholmarna ska erbjudas valfrihet och 6kad méangfald.”.

Inom dessa inriktningsmal har fullméktige antagit mal for verksamhetsomradet
varav “foretag ska vilja etableringar i Stockholm framf6r andra stéder 1 norra
Europa”, ”’stockholmarna ska erbjudas valfrihet och 6kad mangfald”, ”’Stockholms
stad som arbetsgivare ska erbjuda spdnnande och utmanande arbeten” samt

“budgeten ska vara i balans” dr de som &r mest styrande for verksamhetsomradet.
Namndens mal for verksamhetsomradet
For 2011 har servicendamnden lagt fast tva mal for verksamhetsomradet.

e Servicendmnden ska bidra till valfrihet f6r stockholmarna.

e Kontaktcenter Stockholm ska erbjuda stadens invénare och &vriga
intressenter god tillgénglighet till effektiv och kvalificerad service.

Servicendmnden har i verksamhetsplanen 2011 faststéllt f6ljande arsmal for
indikatorer som giller kontaktcenter Stockholm:

Andel inkommande frégor till kontaktcenterverksamheten 70 %
som loses vid den forsta kontakten

Andel inkommande samtal som besvaras inom en minut 85 %
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Andel néjda kunder gallande
kontaktcenterverksamhetens service, bemétande och 90 %
effektivitet

Enhetsspecifika ataganden

Atagande

e Det skall vara lLitt att hitta information om hur man nar
Kontaktcenter Stockholm och vilka tjéinster vi erbjuder

Kontaktcenter Stockholm skall vara en kénd och naturlig viag for den som soker
information om stadens verksamheter. For den som vill fa kontakt med oss skall
det finnas flera végar att hitta kontaktinformation.

Arbetssatt

I samarbete med forvaltningar och bolag forbattra hur information om
Kontaktcenter kan spridas sé att invanarna latt hittar till oss. Detta kan ske t.ex.
genom att forvaltningarna kontinuerligt uppdaterar informationen pé
www.stockholm.se och genom att bistandshandlaggare informerar dldre och
anhoriga om Kontaktcenter/Aldre direkt samt har Kontaktcenter/Aldre direkts
telefonnummer pé olika utskick som gors.

Vi ska ha ett ndra samarbete med serviceforvaltningens informator och
kommunikationsstaben pa stadsledningskontoret. Darigenom sikerstéller vi att
den information vi rader 6ver pa www.stockholm.se och intranitet ar uppdaterad
och korrekt samt att vi har kanaler for att snabbt na ut med information till
invénarna i samband med driftstérningar.

Niér kontaktcenter har uppdrag som innebér att ge information 1 fakturafragor skall
vi striva efter att vart telefonnummer finns som kontaktinformation pa respektive

fakturatyp. Vi ska samarbeta med verksamhetsomrade ekonomi for att gora det si

smidigt for invanaren/kunden som mojligt.

Varje ging staden annonserar i lokaltidningarna bor information finnas med om
vilka frigor vi svarar pa och hur man hittar oss.

Vi ska i den mén behovet finns ha enkla broschyrer om var verksamhet. Det géller
bland annat Aldre direkt vars broschyrer kontinuerligt kan tryckas upp och skickas
till bl.a. bistdndshandlédggare, pensiondrsorganisationer, medborgare, m.m.
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Uppféljning
Under 2011 skall medborgare/kundundersékningar genomforas for alla de
uppdrag som kontaktcenter har. Som en del i dessa skall fragor finnas med hur

man upplevt information om Kontaktcenter Stockholm och om informationen varit

l14tt eller svar att hitta.

Vid avstimningsmoten med respektive forvaltning foljer vi upp hur informationen
om kontaktcenter spridits av forvaltningen.

Atagande
e Viska erbjuda service med hog tillginglighet.

85 % av de som ringer till Kontaktcenter Stockholm skall fa svar inom 1 minut.

Arbetssétt

Vi har under 2011 6ppet mandag till fredag under kontorstid, d.v.s.
mandag — torsdag 8.00 -16.30 (8.00 -16.00, sommartid)
fredag 8.00 -16.00 (8.00 -15.00, sommartid)

Mindre variationer forekommer beroende pé bestillarnas dnskemal. Under aret
kommer vi i samrad med bestillarna att strdva efter en harmonisering av
Oppettiderna sa att alla tjanster har samma GSppettider.

Under véra Oppettider strivar vi efter att alltid vara tillgdngliga. For att kunna
genomfora verksamhetsplanering och arbetsplatstraffar behover enheterna och
svarsgrupperna dock stdnga med vissa intervall. Den svarsgrupp for ovriga fragor
”Stockholm direkt” som inrdttades under 2010 underlattar for medborgaren att
anda alltid komma fram och fé framfora sitt drende och tala med en
servicehandldggare. Det kan innebéra att drendet 1 undantagsfall inte blir 16st
direkt utan kan, om drendet inte dr av akut karaktér, innebéra att medborgaren
inom 24 timmar far en aterkoppling fran en servicehandlédggare i “ratt”
svarsgrupp.

Kontaktcenter kommer att en till tva ganger under aret behova stinga
verksamheten for gemensam planering. Vid dessa tillfidllen kommer endast
akuttelefoner finnas 6ppna och bemannas med tillféllig personal efter planering
och samrad med vara uppdragsgivare.

Det varierar over tid hur mycket drenden det ér 1 de olika svarsgrupperna. For att
kunna bemanna optimalt kommer under varvintern ett
bemanningsplaneringsverktyg att tas 1 bruk vilket kommer att underlitta
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planeringen. Vi kommer fortsitta strédvan att skapa en pool av timvikarier som kan
verksamheten och som kan rycka in vid arbetstoppar, semesterperioder och vid
planeringsdagar.

Vid arbetstoppar dr det viktigt att pa ett professionellt sitt kunna styra
samtalsldngderna. For att uppna detta anvénder vi samtalsverktyg och trénar
regelbundet for vil avvigda samtalslingder. D4 de interna resurserna &r
begrinsade kommer en plan for hela aret att ldggas avseende medlyssning och
coachning.

Forutom telefonen har vi dven verksamhetsanknutna e-postlador som en kanal for
kontakt med oss.

Uppféljning

Under 2011 skall medborgar/kundundersdkningar genomforas for alla de uppdrag
som kontaktcenter har. Som en del i1 dessa skall fragor finnas med om hur
kontaktcenters tillganglighet uppfattas och om Oppettiderna é&r tillfredsstdllande.

Da vi inom alla svarsgrupper inte nar upp till mélet att 85 % ska fa svar inom 1
minut kommer vi att under 2011 fokusera pé att gemensamt inom enheterna och
svarsgrupperna varje manad gé igenom svarsstatistiken for att alla ska vara
medvetna om hur vi ligger till samt planera och genomftra insatser for att 6ka
méluppfyllelsen.

Atagande
e Viska losa drendet eller viagleda medborgaren till ritt instans
e Vi ska ge rittssiker och korrekt information och vigledning.

Av de drenden som kommer in till kontaktcenter ska minst 70 % vara 16sta vid
forsta kontakten.

Arbetssétt

I samband med rekrytering stravar vi efter att komplettera den kompetens och
erfarenhet som redan finns och att 6ka méngfalden genom exempelvis
sprakkunskaper och erfarenheter fran olika omraden. Under 2011 kommer vi nér
det géller sprakkunskaper att sdrskilt prioritera kunskaper i finska spraket.

Innan en medarbetare borjar ta &renden inom en svarsgrupp genomfors utbildning
och introduktion. Det innebér bl.a. utbildning 1 grundliggande
verksamhetskunskap och regelverk (utformas i samradd med uppdragsgivaren),
instudering av ev. fragor och svar forteckning samt introduktion och utbildning i
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KC:s handldggarstdd och Callguide. Vidare ska alla medarbetare fa utbildning 1
Talkmap — kommunikationsmodell for ett gott bemotande och en god
kommunikation. Under 2010 har detta inte hunnits med i den utstrackning som
varit onskvird varfor en plan for hela 2011 kommer att ldggas sé att de interna
resurserna kan fordelas och planeras.

Inom Kontaktcenter Stockholm arbetar vi utifran synsittet att vi dger frigan. Det
innebér att om vi inte kan svara pa en fraga som inkommer tar vi reda pa svaret,
lagger till i var kunskapsbank och kan for framtiden ytterligare forbéattra var
service. Om drendet inte skall handldggas av oss tar vi reda pa rétt instans for att
slussa kunden vidare.

Medarbetarna vid kontaktcenter far pa olika sétt regelbunden
kompetensutveckling och aterkoppling pa sitt arbete. Det ar bland annat genom
fortbildning 1 Talkmap, samtalsverktyg, handlédggarstod, verksamhetsutbildning
m.m. Innan arets slut skall samtliga medarbetare fatt en
kompetensutvecklingsplan.

Vi ska ha en tydlig och kénd strategi vid rekrytering, introduktion och utbildning
av medarbetare.

Samarbetet och kontakterna med de forvaltningar som &r vdra uppdragsgivare
kommer att utvecklas under 2011. Avstdmningsmdten skall genomforas
regelbundet (med stadsdelsforvaltningarna ca 2 ganger/ar) for att sékerstélla att
bigge parter arbetar enligt det grianssnitt som finns och att kontaktcenter har
korrekt information om verksamheten.

Uppféljning

Uppfoljningssamtal genomfors for nyanstillda med enhetschef for att sékerstilla
att den nyanstillde har kunnat tillgodogdra sig introduktionen med utbildning och
praktisk trdning.

Alla uppdragsgivare ska ménadsvis fa rapporter over drendestatistik och
16sningsgrad.

Uppf6ljning av drendestatistik och 16sningsgrad kommer ske ménadsvis inom
enheter och svarsgrupper.

Uppf6ljning av att varje medarbetare fitt en genomgéng av den personliga
kompetensutvecklingsplanen for att sdkerstélla att samtliga medarbetare har
uppdaterad ritt kompetens.
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Under 2011 ska enkétundersokning riktad till samtliga invanare/kundgrupper
genomforas 1 syfte att undersoka upplevelsen av kontaktcenters kompetens.

Atagande
e Vir service ska kiinnetecknas av ett mycket gott bemétande

En forutsittning 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 bemotande. Minst 90 % av de som kontaktar oss skall vara ndjda med
var service och vért bemotande.

Arbetssatt

Samtliga medarbetare 1 Kontaktcenter Stockholm genomgar utbildning i
serviceattityd och bemdtande. Vidare sker individuell uppf6ljning genom
coachning och medlyssning.

Inom enheterna arbetar vi med utvecklingsinsatser for att ka medarbetarnas
sjdlvkdnnedom (bland annat genom s.k.” reflekterande rum”) vilket 1 sin tur bidrar
till storre forstdelse och empati med véara kunder.

Vid véra enhetsmoten for vi en kontinuerlig dialog om hur det goda samtalet kan
utvecklas och hur vi kan hjédlpa varandra att bli béttre.

Uppféljning

Under 2011 ska enkétundersokning riktad till samtliga invénare/kundgrupper
genomforas 1 syfte att undersdka upplevelsen av kontaktcenters serviceattityd och
bemotande.

Vi foljer ménatligen upp de synpunkter och klagomal som inkommit och anvinder
dem 1 vart forbéttringsarbete. Synpunkter och klagomal ar ett viktigt verktyg for
att utveckla verksamheten. Alla medarbetare bor vara uppmiarksamma och notera
synpunkter och klagomal som inkommer.

Atagande

e Vi ska utgi fran invinarens/kundens behov nér vi utvecklar
verksamheten

Kontaktcenter ska vara det sjdlvklara alternativet nér staden har projekt eller
verksamheter som stéller krav pd kontakt med medborgarna. Fem nya uppdrag ska
starta under 2011.

Box 7005, 121 07 Stockholm. Besdksadress Palmfeltsvagen 5 A
Telefon 08/ 508 11 500
E-post: anne-sofie.ohlsson@stockholm.se
www.stockholm.se

SID 8 (14)



Kommunikationen mellan kontaktcenter och véra uppdragsgivare ér pro-aktiv och
vi forvarnar varandra om t.ex. tillfalliga volymforéndringar eller sarskilda
héndelser och hjélps at for att minimera konsekvenserna av detta.

Arbetssétt

Regelbundna avstdmningsmoten skall genomforas med kontaktpersoner for
uppdragsgivare for att sékerstélla att uppdraget levereras pd 6verenskommet sétt
och till 6verenskommen kvalitet. I samband med dessa avstimningsmdten gér vi
igenom statistik 6ver drendeméngder och drendetyper samt inkomna synpunkter
och klagomal. I vart uppdrag ligger att till uppdragsgivaren framfora iakttagelser
som kan bidra till deras verksamhetsutveckling. Vi ldmnar dven regelbundet
information till servicenimnden om &rendevolymer och drendetyper.

Vi kommer under 2011 kontakta forvaltningar dér vi bedomer att vi kan bidra till
att forbittra servicen till invanarna. Vi kommer sérskilt inrikta oss pa
verksamheter som bidrar till att 6ka drendevolymerna sé att var
kostnadseffektivitet blir battre. Malsdttningen &r att utdka servicen till att omfatta
ytterligare fem verksamheter under 2011.

Uppféljning

Under 2011 ska en enkdtundersokning riktad till alla uppdragsgivare genomforas, 1
syfte att undersoka dels hur man upplever Kontaktcenter Stockholms kvalitet och
effektivitet, dels hur samarbetet fungerar.

Regelbunden uppfoljning av inkomna synpunkter och klagomél genomf6rs inom
respektive enhet.

I samband med tertialrapport 2 f6lja upp antalet nya uppdragsgivare och
fordndring av drendevolymerna.

Resursanvandning

Kompetens

Tillsammans med respektive chef planeras medarbetarnas behov av
kompetensutveckling. Samtliga medarbetare skall f4 regelbunden utbildning och
coachning i serviceattityd och bemdtande. Omfattningen pé insatserna behdver
dock anpassas till de resurser som finns.

System

Sedan hosten 2010 har kontaktcenter ett nytt handldggarstod vilket forbéttrar
mojligheterna till detaljerad drendestatistik och uppfoljning. Under 2011 kommer
fortsatta insatser goras bade till kontaktcenters medarbetare och till handlédggare pa
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forvaltningarna for att sékerstélla att registrering och hantering av drenden sker pé
samma satt.

Under 2011 kommer e-tjédnsten for den stadsgemensamma synpunkts- och
klagomalshanteringen att driftsdttas. Den har ménga gemensamma funktioner med
kontaktcenters handldaggarstod och medfor att kontaktcenter far en del drenden att
handlidgga alternativt vidarebefordra till forvaltningarna.

Under borjan av 2011 kommer det bemanningsplaneringsverktyg som utvecklats
med konsultstdd att tas 1 bruk. Det kommer att anvéinda sig av data fran CallGuide
och kommer att underlitta planering och dimensionering av bemanning.

Kommunikation

For den interna kommunikationen anvénder vi primért forvaltningens intranit, e-
postgrupper, enhetsmoten och arbetsplatstraffarna.

Vi levererar regelbundet verksamhetsstatistik till vara uppdragsgivare och har
aven regelbundna uppfoljningsmoten. Information om vér verksamhet sprids
regelbundet genom serviceforvaltningens nyhetsbrev. Da kunskapen om
kontaktcenters verksamhet fortfarande dr begrinsad kommer vi att fortsitta
utveckla informationen pa intranitet.

Den externa kommunikationen kommer framst att ske genom att uppdaterad
information finns pa stadens hemsida. Vidare kommer vi strava efter att
information om kontaktcenter alltid ska finnas med i stadens minadsannonser 1
lokalpressen. Information om vér verksamhet kommer dven att finnas i form av
enklare broschyrer som skickas till stadsdelsforvaltningarna for vidare spridning.

Samverkan

Kontaktcenter arbetar utifrdn serviceforvaltningens samverkansavtal. Det innebar
att arbetsplatstriaffar genomfors vid arbetsplatserna 1 Husby och tekniska
ndmndhuset. Vid arbetsplatstrdffarna anvénds den faststillda dagordningen.
Utdver arbetsplatstraffarna genomfors regelbundna enhetsmdéten. Fragor som ror
den faststéllda dagordningen anmils minst en vecka i forvig fran bade
medarbetare och enhetschef. Detta for att sdvdl medarbetare som enhetschef ska
kunna forbereda sig innan arbetsplatstriffen. Minnesanteckningar fran
enhetsmoten och arbetsplatstraffar finns tillgéngliga for samtliga medarbetare pé
intranitet.

En géng per manad hélls forvaltningsgrupp. Vid dessa medverkar for
kontaktcenter chefen for verksamhetsomradet och de fackliga organisationerna.
Vid forvaltningsgruppen behandlas fragor som dr gemensamma for hela
verksamhetsomradet samt att drenden enligt MBL behandlas.
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Bemanning

Da verksamheten dr under uppbyggnad innebér det att rekrytering &r standigt
aktuell. Grundprincipen &r att vi har tillsvidareanstillda medarbetare. Nar
verksamhetsvolymen &r osdker kommer 16sningar med tidsbegrénsade
anstéllningar att tillimpas. Vid behov kan dven kortidsbemanning genom
bemanningsforetag bli aktuell. Under aret kommer fortsatta anstringningar goras
for att tillskapa en timpool med vikarier som har kunskap om kontaktcenters
verksamhet och som kan rycka in vid arbetstoppar, semesterperioder och
planeringsdagar.

Budget

Budgetomslutningen i nimndens verksamhetsplan uppgér till 36,4 mnkr. Fran
2011 #r samtliga uppdrag intiiktsfinansierade, dven Aldre direkt. Budgetmedlen
fordelas sedan pa verksamhetsledning och de bdgge enheterna (frén 1/3 2011 tre
enheter) . Enhetscheferna har personal- och budgetansvar for sina verksamheter.

Budgetomslutningen kan komma att férdndras under aret beroende pé nya
uppdrag. Manatligen gors uppfoljning av ekonomin i samarbete med
forvaltningens controller.

Lokaler

Kontaktcenters verksamhet ar for narvarande 1 huvudsak lokaliserad till Husby
respektive tekniska ndmndhuset pd Kungsholmen. Kontrakten pé lokalerna l6per
ut under 2012. Arbetet med att s6ka en gemensam erséttningslokal kommer att
starta under varen 2011 med sikte att kunna flytta varen 2012. I samband med
detta kommer diskussioner foras med uppdragsgivarna for att hitta praktiska
16sningar for bl.a. den kundmottagning som idag finns i tekniska namndhuset.

Medarbetarna

Kontaktcenter gér 2011 in 1 sitt tredje hela verksamhetsér. Verksamheten har
sedan starten haft en intensiv utveckling med kontinuerlig fordndring avseende
medarbetare, IT- och telefonistéd och uppdrag. Periodvis har dven antalet
inkommande drenden varit mycket hogt. Den snabba tillvixten har stillt stora krav
pa sévil chefer som medarbetare.

Kontaktcenters uppdrag och verksamhet som tillsammans med utvecklingen av e-
tjénster ar en viktig del i forverkligandet av Vision 2030 kommer dven framledes
att fordndras kontinuerligt. Vi behdver darfor forstiarka var fordndringsberedskap
bade organisatoriskt och som individer.
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Som ett led 1 detta kommer en organisationsfordndring att genomforas under
varen. Med verksamheten fordelad pa tre enheter, med ett forstarkt ledarskap,
finns battre forutséttningar for cheferna att finnas néra och tillsammans med
medarbetarna fortsétta utvecklingen av verksamheten.

Det kommer att ske bland annat genom att regelbundet ga igenom och fora
diskussioner om vad och hur vi levererar sa att alla kdnner sig delaktiga i
utveckling av verksamhet och tjanster. Vid varje enhetsméte diskutera ett
atagande, hur 1dngt har vi kommit, vilka mojligheter respektive hinder ser vi med
utgangspunkt 1 verksamhetsstatistik fran handlaggarstdd och Callguide, inkomna
synpunkter och klagomal, kundundersdkningar och synpunkter och forslag fran
uppdragsgivarna.

Den interna kommunikationen kommer att ha hog prioritet och mélsittningen ar
att tidigt, tydligt och konsekvent kommunicera forédndringar och beslut samt vad
de betyder for den enskilde medarbetaren.

Under 2011 kommer individuella kompetensutvecklingsplaner att tas fram. Det
var ett arbete som vi hade ambitionen att genomfora under 2010 men som fatt
avvakta. Nu kommer det arbetet att dterupptas sa att alla medarbetare far en
individuell kompetensutvecklingsplan under &ret.

Arbetsmiljé

Alla medarbetare ska ges mojlighet till delaktighet 1 att planera, folja upp och
utveckla verksamhet och tjénster. Arbetsmiljofragorna ska hallas aktuella och
diskuteras pé arbetsplatstriaffarna. Det giller bade den fysiska och den
psykosociala arbetsmiljon. Alla medarbetare ska kénna till servicendmndens
gillande dokument och planer inom omradet.

Den fysiska och psykosociala arbetsmiljon f6ljs upp, forutom pé
arbetsplatstraffarna, dels genom enskilda samtal mellan enhetscheferna och
medarbetarna, dels genom stadens medarbetarenkét som genomfors arligen.
Undersokningen dr en viktig temperaturmaitare for savil de fysiska som psykiska
arbetsmiljofrdgorna och med denna som grund kan forbéttrings- och
utvecklingsomraden identifieras och handlingsplaner uppréttas. Resultatet av
medarbetarenkéten gas igenom pa varje enhet och handlingsplaner tas fram
baserat pa resultatet av enkdten. Respektive chef far dven en individuell
aterkoppling géillande det kommunikativa ledarskapet.

Medarbetarnas hilsa ska frimjas bland annat med st6d av utbildade hélsocoacher
som ska verka for motion och sunda vanor. Alla anstillda har mojlighet att utnyttja
en friskvardstimme per vecka i1 den man arbetet sa tillater.
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Arbetet med att sdnka sjukfrdnvaron &r prioriterat inom staden och
serviceforvaltningen. Ndmnden har i verksamhetsplanen satt 4 % som mal for
sjukfranvaron. Infor 2011 ska alla verksamhetsomréden sétta ett malvérde for
sjukfranvaron. For kontaktcenter har den genomsnittliga sjukfrdnvaron under den
senaste tolvménadersperioden uppgétt till 6,61 procent. Mot bakgrund av detta sa
sétts malvardet for 2011 till 5,6 procent. Vi skall alltsa striva efter att sdnka
sjukfranvaron med 1 procent

Resultat- och analys utveckling

De utvecklingsomrdden som kontaktcenter sarskilt kommer att fokusera pa under
2011 ar kvalitetssidkring avseende arbetssitt, rutiner och processer samt att
vidareutveckla mdtena med vara uppdragsgivare. Exempel pa arbetet med
arbetssitt och rutiner som behover sirskilt inriktas pd ar att sidkerstélla att samtliga
registrerar pa samma Overenskomna sétt i handlédggarstddet som implementerats.
Vidare att alla medarbetare har rétt information och utbildning sé att korrekt
information ldmnas till medborgarna.

Nar det géller utvecklingen av méten med uppdragsgivare bor sarskild
uppmérksamhet dgnas at stadsdelsforvaltningarna dir en form for dessa som é&r
hallbar 6ver tid bor utformas 1 samrad med forvaltningarna.

Under hosten 2010 har en medborgarundersdkning genomforts for svarsgrupperna
Aldre direkt, forskola, parkeringsstillstind, avfall, miljo- och hilsoskydd samt
tomtréttsfakturor. Under borjan av aret kommer undersdkningen att fortsitta
avseende avfall, miljo- och hilsoskydd samt tomtréttsfakturor for att fa in fler
svar.

Undersokningen genomfors genom en automatiserad telefonenkit dar
medborgaren genom knappval svarar pa enkéten. Resultatet visar att ca 85 % fatt
svar pa sin fraga eller vigledning om vart man ska vénda sig. Vidare visar
undersdkningen att ca 83 % upplevde bemotande som bra eller mycket bra och ca
82 % tycker att den handldggare som man haft kontakt med ingett fértroende.

Resultatet av undersokningen &r mycket bra men vi nar inte dnda fram till malet
att 90 % ska vara ndjda med service och bemdtande. Under varen ska resultaten
analyseras vidare pd enheterna for att se hur vi kan bli &nnu bittre.

Ovriga mal och planer

Enhetens arbete utifrén stadens miljéprogram

I nimndens verksamhetsplan for 2011 anges att servicendimndens verksamheter
har ett forhillningssitt som virnar om en héallbar livsmiljo, vilket naturligtvis
inkluderar Kontaktcenter Stockholm. I de inkdp som gors véljs i storsta mojliga
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mén miljovanliga produkter och vid tjinsteresor véljs i forsta hand miljovinliga
transporter. Vidare arbetar vi for en sé 1ag energiférbrukning som mdjligt samt att
forpackningar och papper utsorteras.

Enhetens arbete utifrén évriga mal

Kontaktcenters verksamhet traffar flera av kommunfullméktiges mal vilket
redovisats inledningsvis. Ndgon sérskild redovisning av detta gors inte hér utan
framgar av texten under respektive atagande.

Enhetens arbete utifran nédmndens jamstélldhets och mangfaldsplan

For verksamhetsomradet finns 16nekriterier framtagna som har sin utgangspunkt i
serviceforvaltningens lonepolicy och dvergripande I6nekriterier. Alla medarbetare
skall kénna till 16nekriterierna som tillimpas i samband med den arliga
l6nedversynen. Vid nyrekrytering skall den som anstélls fa information om
verksamhetsomradets 16nekriterier.

Kontaktcenter dr en verksamhet under uppbyggnad vilket innebir att
rekryteringsarbetet dr stindigt pagéende. Vi striavar efter att i samband med
rekrytering fa en jimnare fordelning mellan mén och kvinnor samt att bredda
sprakkunskaperna.

Kontaktcenter Stockholm dr en arbetsplats som ldmpar sig for alla oavsett
etnicitet, funktionshinder eller sexuell laggning. Vi arbetar med att leverera det
goda bemotandet. Det omfattar &ven bemodtandet emot varandra pa arbetsplatsen.

Under aret kommer vi att vid arbetsplatstriffarna fora en kontinuerlig dialog om
den virdegrund som forvaltningen tagit fram och vad den innebér i praktiken. Den
kommer att genomforas som en del 1 den regelbundna uppf6ljningen av
verksamheten och arbetsmiljon.

Riskhantering och internkontroll

Verksamhetsomrddet kommer under éret att inrikta den interna kontrollen pé de
omrdden som identifierats i nimndens verksamhetsplan. Omradena ér
sjukfranvaro, effektiv telefonanvindning (for kontaktcenters del framst
CallGuideanvindning och sékerhet) samt sdker elektronisk dokumenthantering.
For kontaktcenters egen del dr dven riskomradena avseende rétt kunskap och
information samt verksamhetssystem som ligger nere saidant som kommer att
sarskilt foljas upp.
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