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service och bemotande
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Inledning

Kontaktcenter Stockholm &r en del av serviceforvaltningen, som &r
stadens organisation for att erbjuda effektiva administrativa proces-
ser inom 16n och pension, ekonomi, upphandling, rekryteringsstod
och medborgarkontakt. Serviceforvaltningen leds av forvaltnings-
chefen. Forvaltningsledningen bestar av forvaltningschefen,
verksamhetscheferna och den administrative chefen.
Verksamhetschefen for KC ingar i forvaltningsledningen.

KC erbjuder stockholmarna en enkel och lattillganglig vag for att fa
snabb information och kvalificerad hjélp med sina drenden och
fragor. Vi gor det enkelt att vara stockholmare.

Vi far vara uppdrag fran stadens forvaltningar och bolag. Var verk-
samhet véxer och utvecklas med utgangspunkt fran stockholmarnas
behov och forvaltningarnas behov av att effektivisera och forbattra
information och vagledning till medborgarna.

De uppdrag vi har presenteras narmare langre fram under rubriken
Organisation.

Verksamheten kommer att fortsatta att vaxa och utvecklas.

Idag har vi framst tva kanaler for att ta emot arenden, telefon och e-
post. Vi hanterar aven en del brev och fax. Pa sikt kommer vi
sannolikt ha fler kanaler for information, exempelvis via sociala
medier.

Vi har ett telefonnummer till KC, 08-508 00 508, dar man via ett
knappval kan vélja det omrade som arendet galler. For att slippa
knappval kan medborgarna i del flesta fall ringa direktnummer for
sina respektive arenden. Alla vara nummer hittar man pa
www.stockholm.se . Varje manad finns vart telefonnummer med i
stadens annonser “Halld stockholmare” i Mitt-i-tidningarna.

Genom att vi registrerar alla arenden i vart arendehanteringssystem
(KCH) och har ett telefonisystem (Callguide) kan vi fa fram detalje-
rad statistik om var verksamhet. Statistiken utgor grunden nar vi
beraknar priserna for vara tjanster och vara berakningar for beman-
ning av verksamheten. Vi skickar varje manad statistik till vara
uppdragsgivare over de drenden vi hanterat.

2014 hanterade vi 422 000 arenden.


http://www.stockholm.se/
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Utover kontaktcenterverksamheten omfattar verksamhetsomradet en
central webbredaktion och systemfdrvaltning av e-tjansten Tyck till.

Webbredaktion Stockholm

Webbredaktionen startade den 1 september 2014 och erbjuder stad-
ens forvaltningar och bolag kvalificerade webbredaktorstjanster.
Tjansterna ar mycket efterfragade och nya uppdrag inkommer kon-
tinuerligt. Vi raknar med att verksamheten kommer fortsatta att
véxa.

Systemférvaltning

Tyck till &r en tjanst dér stockholmarna har mojlighet att Iamna
synpunkter, berém och idéer avseende stadens verksamheter. Sys-
temforvaltningsuppdraget bestar i forvaltning och utveckling av
dels KCH (kontaktcenters arendehanteringssystem) dels den del av
e-tjansten som &r medborgarens ingang pa stadens hemsida.

Tavlingsbidraget omfattar kontaktcenterverksamheten och
webbredaktion Stockholm.

Lagar, forordningar och styrdokument
De lagar och styrdokument som framst reglerar var verksamhet ar

Kommunallagen

Forvaltningslagen

Lagen om offentlighet och sekretess
Arbetsmiljolagen

Personuppgiftslagen

Stockholms stads regler for ekonomisk forvaltning
Stockholms stads rehabiliteringsprocess
Kommunfullmaktiges arliga budget
Servicenamndens budget

Interna policydokument for serviceforvaltningen

Vara kunder

KC:s kunder kan delas in i tva kategorier, dels stadens medborgare,
cirka 900 000, som pa nagot satt kontaktar oss for information och
hjélp, dels vara uppdragsgivare i form av stadens férvaltningar och
bolag.

Organisation
Verksamheten &r organiserad i tre enheter under en verksamhets-
chef. Ledningsgruppen bestar av verksamhetschef och tre
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enhetschefer. Under varen rekryteras dessutom en verk-
samhetsutvecklare som arbetar enhetsdverskridande.

Verksamhetschef
Anne-Sofie Ohlsson

Verksamhetsutvecklare *

Barn och ungdom Tekniska
Enhetschef Enhetschef
Kerstin Brorsdotter Marie Havdrup

Stoéd och omsorg
Enhetschef
Andre Isaksson

Enheten St6d och omsorg har uppdrag avseende &ldreomsorg,
funktionsnedsattning, fragor om god man, forvaltare och formyn-
dare.

Enheten Barn och ungdom har uppdrag avseende forskola, skola,
kulturskola och sommarkoloniverksamhet.

Den tredje enheten, Tekniska, har uppdrag avseende parkeringstill-
stand, halsoskydd, bokning av tillfalliga torgplatser och forsélj-
ningsplatser for skolklasser och idrottsforeningar, fakturafragor
avseende tomtrattsavgalder, fragor avseende ansokan om ser-
veringstillstand for alkohol, foretags- och evenemangslots samt
inloggningssupport for stadens e-tjanster.

De tre enheterna bemannar tillsammans svarsgruppen for allménna
fragor om Stockholms stad (Stockholm direkt).

Webbredaktion Stockholm tillhér organisatoriskt den tekniska
enheten.

Medarbetare

Alla medarbetare vid KC som arbetar i uppdragen direkt mot med-
borgarna har befattningen servicehandlaggare. Utbildning och
erfarenhet varierar. Kompetenskraven ar kopplade till den typ av
uppdrag som man ska arbeta med. Det innebér att manga som arbe-
tar med uppdrag avseende aldreomsorg och funktionsnedsattning
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har en hogskoleutbildning som socionom eller liknande. Manga har
ocksa arbetat som bistandshandlaggare. Likasa har manga som ar-
betar med forskole- och skoluppdragen nagon form av pedagogisk
utbildning som ex. vis larare eller forskollarare. Andra medarbetare
har en lang erfarenhet av stadens verksamhet och de uppdrag som &r
aktuella. Utbildning och erfarenhet racker dock inte for att vara ser-
vicehandlaggare. Ett av de viktigaste kraven &r att ha ett genuint
intresse fOr att ge basta tdnkbara service.

Webbredaktion Stockholm &r bemannad med erfarna, utbildade
webbredaktorer.

Antalet anstallningar vid de tre enheterna uppgar den 20 maj 2015
till 66. Darut6ver anlitar vi vid behov timvikarier och personal fran
bemanningsforetag.

Brukare och kunder

Sé& arbetar vi med bemdtandefragor och
forstarker en kultur dar kunderna ar i centrum

For att KC skall lyckas i sitt uppdrag ar det en forutséttning att de
som kontaktar oss upplever att de far ett mycket gott bemotande.

Bemotandefragorna har funnits med sedan starten i ledningsgrupp-
en, pa planeringsdagar, konferenser, méten och genom samtal i det
dagliga arbetet.

Vart mal och forvantade resultat ar att minst 90 procent av de som
kontaktar oss skall vara néjda med service och bemétande.
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For att sakerstalla att vi har kunderna i fokus genomgar samtliga
servicehandléggare hos KC utbildning i serviceattityd och bemat-
ande. Bemotande ser vi som en specifik kompetens och utbildning
ges till medarbetarna fortlépande. KC har valt att anvanda metoden
Talkmap — bemotande och kommunikation i vérldsklass. Metoden
ar utvecklad av forvaltningens strateg for kommunikation och be-
motande och &r anpassad till kommunalt arbete och till service i
kommuner. Det ar en kommunikationsutbildning i 5 steg (= 5
halvdagar) som laggs in i medarbetarnas kompetensutvecklingsplan.
Uppfdljningen av vara resultat visar att metoden &r val lampad for
KC:s verksamhet och att den ger bra resultat. Metoden gar att
applicera bade for extern och intern kommunikation.

> Kommunikationsmodellen Talkmap bygger pa hjarnforskning
och ger konkreta verktyg att anvénda i vardagen.

» Talkmap ar en karta éver det du vill ha sagt och hur du kan
séga det. Den hjélper dig att bli medveten om vad och hur du
vill saga det du vill ha sagt, sa att den andre parten forstar vad
du menar.

> Du blir medveten om att du alltid kan vélja hur du vill
kommunicera genom att du lar dig olika spraktekniker som &r
anvéandbara i skilda sammanhang. Fungerar inte den ena tekni-
ken som du tankt kan du ta en annan.

Vi foljer upp utbildningen med interna enkaéter till medarbetarna
och dven med kundenkater. Bade medarbetarenkaterna och kund-
enkaterna visar en positiv utveckling.

Ett bra bemétande i kundkontakten innebér bland annat:

> Kunden i centrum, lds av kundens behov och lyssna pa vad
fragan galler.

» Mot och hjalp den som ringer genom att lyssna och bekréfta.

> Vi lyssnar och stéller fragor for att mota medborgaren och fa
en klar bild av vad samtalet géller och undvika missforstand.

> Visa respekt och mot personen dér han/hon befinner sig och
ga vidare darifran.



11 (72)

Nagra konkreta och anvandbara exempel fran Talkmap ar:

» En positiv start — din kansla smittar

> Validera kunden — mét medborgaren med respekt och utga fran
medborgarens perspektiv genom att bekréfta dennes kansla och
behov.

> Hantera fragan/arendet med I6sningsfokus och visa att du vill
hjélpa till pa basta satt. Ge valavvagd information pa ett tydligt
satt.

» Anvand rostens tonfall och betoningar som signalerar vanlighet
och hjalpsamhet och som skapar ett positivt mote.

> Dina ord skapar kanslor. Tips pa ord och meningar som sétter
igang positiva kanslor for att skapa basta méjliga bemotande.
Nar det positiva systemet ar igang tanker medborgaren/kunden
battre, minns och l&r sig battre

> Kom ihag den viktiga sammanfattningen.

> Ett positivt avslut — medborgaren far en tydlig slutbild med en
bra kansla som hénger kvar éven efter samtalets slut.

| det dagliga arbetet, i arbetsgrupper och pa enhetsmaéten ger vi
varandra feedback och for en konstruktiv dialog om vad som kan
utvecklas. Vi tar ansvar for att medborgaren ska fa bra service och
hjalp sa fort som majligt, bland annat genom att paminna varandra
om att vara tillgangliga i telefon.

Forutom utbildningar i grupp far varje medarbetare individuell
coachning med inspelade samtal och medlyssning. Inspelade samtal
innebar att medarbetaren sjalv spelar in ndgra samtal som denne
tillsammans med coachen lyssnar pa och reflekterar 6ver. Efter de
gemensamma utbildningarna framkom snart behovet av individuell
uppféljning for att medarbetaren i varje samtal och e-post, varje
dag, skulle kunna leverera ett bemotande i vérldsklass. Inforandet
av arbetssattet med coaching har diskuterats och planerats i led-
ningsgrupp, pa konferenser, pa moten och genom samtal i det dag-
liga arbetet. Coachningen genomfors utifran en arlig plan som laggs
fast av ledningsgruppen.

Tidigare genomfordes coachningen av de bitrddande enhetschefer
som fanns vid tva av enheterna samt av ytterligare en person. Fran
varen 2015 har serviceforvaltningen valt att satsa extra pa coach-
ningen och har nu en heltidsanstélld coach som arbetar inom de
stora verksamhetsomradena KC, ekonomi och 16n och pension.
Dérigenom sékerstélls att coachningen sker enhetligt och
professionellt.
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De gemensamma coachningsinsatserna fokuserar framst pa bemot-
andet. Darutdver medlyssnar &ven enhetscheferna. Coachning i
verksamhetsfragor sker bland annat genom handledare och svars-
gruppsansvariga.

Bade under utbildning i Talkmap och i coachinsatserna talar vi om
vart mal; minst 90 procent av de som kontaktar oss skall vara néjda
med service och bemétande. Vi satter vara dagliga aktiviteter i ett
storre sammanhang, vi ska leverera det vi atagit oss och vi ska bidra
till stadens vision genom service i vérldsklass. Att synliggora den
roda traden, fran atagande och arbetssatt till uppféljning och ut-
veckling, i det vardagliga arbetet ar en viktig del i vart arbetssitt.

Vid méten med vara uppdragsgivare &r vi lyhorda for signaler om
hur vart bemotande upplevs. De klagomal och synpunkter pa KC:s
verksamhet som kommer in tas omhand och aterkoppling sker till
den medarbetare det berér. Om synpunkten ar av mer generell ka-
raktar diskuteras den i arbetsgruppen och anvands i forbattrings-
arbetet.

Vi genomfor regelbundet enkater riktad till vara medborgare for att
mata hur ndjda de &r med serviceattityd och bemotande. Vidare sker
individuell uppféljning genom coachningen och medlyssningen.

Analyser gors arligen av resultaten i kundenkaterna, utbildningar
och coachinsatser. Utifran analyserna gors en planering av aktivite-
ter kring bemotande, service och kommunikation for att ka var
kompetens och fortsatta att ge medborgarna ett professionellt be-
motande. Dessa aktiviteter kan besta av fortlopande utbildning i
Talkmap, olika coachinsatser och vid behov specifika gruppinsatser,
exempelvis i verksamhetsspecifika amnen.

Under 2015 genomfor vi ytterligare en uppféljningsinsats genom ett
externt foretag som gor s.k. mystery calls. Det innebar att man rin-
ger upp KC och staller vanliga fragor. Darefter gor man en bedom-
ning av hur upplevelsen av samtalet var utifran ett antal parametrar
sasom engagemang, bemétande, aktivitet i samtalet m.m. Resultatet
av undersokningen presenteras dels samlat for hela KC, pa svars-
gruppsniva och sa far varje servicehandlaggare en individuell ater-
koppling. Darigenom finns mojligheter att ytterligare individ-
anpassa framtida kompetensutvecklingsinsatser och att se inom
vilka omraden vi behéver gora generella insatser.

KC:s kunder ar, dels stadens medborgare och féretag som kontaktar
oss for information och hjalp, dels vara uppdragsgivare i form av
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stadens forvaltningar och bolag. | all verksamhet ar vart mal att
sétta medborgaren i centrum.

KC:s uppdrag ar att ge lattillganglig, kvalificerad service med
mycket gott bemotande till medborgarna. Att ha medborgarna i
centrum &r sjalva grunden for var verksamhet. Det gor vi genom att
lyssna in vad medborgaren sager och vill, att vi standigt tanker pa
vad som blir battre fér medborgaren, och férsoker att se saker ur
medborgarnas perspektiv. Darfor planerar vi var verksamhet med
utgangspunkt fran deras behov. Det innebér att:
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>  Utbildningar och moten planeras pa tider da vi har farre
samtal for att vi ska kunna ha en hog tillganglighet. Vi prio-
riterar att bemanna telefonerna for att snabbt kunna svara pa
medborgarens fragor. Om vi har Iag tillganglighet pa telefo-
nen ar det manga som e-postar sitt rende. E-postarenden tar
langre tid att besvara och det minskar var effektivitet och det
tar langre tid for medborgaren att fa sitt arende l9st.

»>  Viarbetar fortlopande med vidareutbildning for att kunna I6sa
medborgarens fragor redan i forsta kontakten. Det avser saval
utbildning i nya fragor som tillkommer men &ven re-
petitionsutbildningar for att alla ska ha uppdaterade kun-
skaper. Samtliga medarbetare far aven utbildning i kommu-
nikationsmetoden Talkmap och individuell coachning for att
sakerstalla att vi fangat in medborgarens fraga och att vi ger
det basta bemdtandet vi kan.

> Vid tva av enheterna arbetar vi med en modell for daglig
styrning med bordsansvariga (BA). Det innebér att det vid
vara arbetsplatser om ca fyra arbetsplatser varje vecka finns
en BA utsedd, som varje morgon tréffar évriga BA och
stdammer av personalldge och arbetsméngd och gor justeringar
i planerad arbetsfordelning och raster vid behov. Den tredje
enheten har en digital BA-modell med morgonméten via
Lync, for att gbra motsvarande planering och justering. BA
gor att vi har kontroll pa bemanning och arbetsfloden. Det
skapar forutsattningar for att jamna ut arbetsbelastning och att
ha sa hog tillganglighet som mojligt.

> Vi arbetar proaktivt med att informera vara uppdragsgivare
till exempel nar vi far signaler om att information som gatt ut
missuppfattas eller ar svar att forstd for medborgarna. Vi
bidrar &ven med forslag pa forandringar som underlattar for
medborgaren. Som exempel kan ndmnas under
avgiftsperioder inom dldreomsorgen nar svarforstaeliga brev
skickats ut.

»  For att kunna ge medborgaren snabb och kvalificerad service
arbetar vi med att samla information som vi behdver pa en
gemensam samarbetsyta (SY).

Kontaktcenters samarbetsyta

KC startade sin samarbetsyta 1 december 2013. Med ett starkt
drivet medborgarfokus samlades all information som paverkar
arbetet pa ett och samma stalle. Problemet vi sag var att den per-
sonliga mailboxen svammade 6ver av information som inte var
relevant for alla. Framfor allt fick alla handl&ggare utskriven
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dokumentation pa utbildningar vilket resulterade i att manga hade
olika versioner av samma dokument.

Vid inférandet lagrades alla viktiga dokument pa samarbetsytan.
Likasa borjade all kommunikation som tidigare gick mailledes nu
lagras pa ytan istallet. Detta medfor att det finns en kanal att kom-
municera genom, till kollegor och fran chef till personal. | och med
att informationen som star pa ytan ar den som géller, behover ingen
oroa sig over att sitta med foraldrad information.

En kombination av snabb information, langsiktig information,
friskvardsinformation, utbildningar och méten tillsammans med
dokumenthantering blir samarbetsytan ett kraftfullt verktyg i det
dagliga arbetet.

Ytan ar personifierad sa att informationen en viss handlaggare be-
hover mest, syns ocksa mest. Detta bidrar inte bara till kortare ut-
bildningstider for nya handlaggare, utan minskade kanaler att jobba
i, dar det gar att lita pa att medborgaren far korrekt information.

Forsta sidan pa SY
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Séa gor vi kunderna delaktiga i utvecklingen

Da KC har tva kundkategorier, stadens medborgare och vara upp-
dragsgivare i form av forvaltningar och bolag, arbetar vi med tva
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olika typer av kundundersokningar for att fanga in synpunkter och
utvecklingsforslag.

Vi gor medborgarundersékningar via vart telefonisystem Call
Guide. Dar far medborgaren majlighet, att innan samtalet kopplas
fram till servicehandlaggaren, véalja om man vill delta i en enkét-
undersdkning. Nér samtalet ar avslutat blir medborgaren uppringd
och far svara pa sex fragor var service. Enkatmodellen redovisas
nérmare langre fram.

Varje ar genomfors dven en intern kundundersokning riktad till vara
uppdragsgivare i forvaltningar och bolag dar man svarar pa fragor
om hur man upplever informationen vi lamnar, bemotande, hur latt
det &r att fa kontakt, hur lyhérda vi ar for synpunkter och servicen
som helhet. Antalet svar som inkommit vid de interna kundunder-
sokningarna har dock varit sa fa att resultaten maste tolkas med viss
forsiktighet. Infor 2014 ars undersokning valde vi darfér en annan
metod med djupintervjuer pa telefon. Aven genom denna metod sé&
far vi ett stort bortfall av svarande. Trots bortfallet upplevs intervju-
metoden &nda som mer givande. De synpunkter och citat som fram-
kom ger en battre utgangspunkt for den framtida verksamhetsut-
vecklingen.

Genomgaende ar aterkopplingen fran kontaktpersonerna mycket
positiv bade vad galler vardagsarbetet och utvecklingen av tjanst-
erna. Forvaltnings-och bolagscheferna framhaller att KC:s tjanster
ar dyra och att vi behéver kommunicera intdktsmodellen battre samt
att vi &r for anonyma och behdver berétta mer om vad vi gor och
vad tjansterna omfattar.
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Nedan redovisas sammanfattningen fran intervjuundersékningen.

|Sammanfattning och rekommendationer ‘
» Bade direktirer, forvaltningschefer och kontaktpersoner 3r mycket ndjda med kontaktoenter som helhet och
anser att kontaktoenters service 3r viktig. Kontaktpersonerna S ndgot mer ndjda Sn Svriga vilket delvis kan
forklaras av att kontaktpersonserna 3r betydligt marinsatta | kontaktoantars verkzamhat.

» Mijdheten med medarbetarna pa kontaktosnter 8rhég, medarbetarna anses vara effektiva, snabbs, ochha
=tt mycket gott bemédtands. Samarbetet och vardagsarbatet anses fungera bra och dislogen vara god.

» Kompatensen hos medarbetarna Srhig. Far att Ska ndjdheten ytterligars kan kontaktosenter satsa ndgot

mer pd att uthilda myanstilld pereonal och vidarsutbilda befintlig personal. D& skulle kontaktoenters
medarbetare ven skulle kunna hantera nagot krangligare drenden 3nde gir | dagslSget.

kommunicaras tydligare till dirsktérer och férvaltningschefer.

» Personliga méten f3rinte prioriteras bort. Dessa miten kan inte ersdttas helt av e-post och telefonsamtal.
Avstimningar bir ske regelbundat f5r att utveckla verksamhetzn och undvika Sterkommande felleveransear.

» Dien information som lEmnas till kontsktpersonsrna anses vars tydlig. Kontaktpersonerna Sr mycket positiva
till den statistik de regelbundat far fran kontaktoenter,

» D nya omriden och uppgifter som kontaktoenter framfSrallt skulle kunns utférs &
= Awgiftshandliggning
» LtSkad tekonisk support
= Mya omraden som uppkommer inom staden, viktigt att hilla sig framme

Stockholms
v Stﬂd SERVICERORVALTNRGEN SIDuA I3 M I r\ID | l

Kundmaoten genomfors regelbundet med uppdragsgivarna dar ser-
viceavtal, granssnitt och statistik gas igenom. Da diskuteras ocksa
hur samarbetet fungerar och hur vi kan utveckla vart samarbete for
att jobba dnnu smartare. Dérutover sker regelbundet avstamningar
med uppdragsgivarna. Det avser saval enstaka arenden som gen-
erella informations- och avstamningsmaoten. Trots att det &r i upp-
dragsgivarnas intresse att ha denna typ av uppfoljning varierar det i
vilken utstrackning man prioriterar dessa moten. | vissa fall har det
tyvarr till och med varit svart att fa ansvariga chefer att delta vid
motena trots flera forsok. Vi har i de aktuella fallen fragat vara upp-
dragsgivare om de har 6nskemal om hur avstamningsmétena bor ut-
formas for att vara mer intressanta.

For de uppdrag som omfattar stadsdelsforvaltningarna (aldreom-
sorg, forskola, sommarkoloniverksamhet och omsorg om funkt-
ionsnedsatta) deltar KC:s ansvariga enhetschefer i de verksamhets-
overgripande moten som aldreforvaltningen, socialforvaltningen
och utbildningsforvaltningen bjuder in till.

Vi foljer upp synpunkter och klagomal som inkommer pa var verk-
samhet, bade positiva och negativa, och anvander dem for att for-
battra var verksamhet. Exempel pa synpunkter som vi anvander &r:
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> Medborgare som lamnat berém eller klagomal pa bemo-
tande eller kompetens

> Arenden vi skickat till uppdragsgivare som man anser att vi
borde ha Iost

Bilden nedan visar processen for hantering av klagomal pa kontakt-
centers verksamhet

Enhetschefen foljer upp
&rendet med berdrd
medarbetare och ev. med
gruppen om det &r ett
Overgripande problem

Klagomalet dverlimnas
till

Vi formedlar dven synpunkter och idéer fran medborgare till vara
uppdragsgivare, som kan bidra till férbattring och férenkling.

Som exempel pa forandringar som skett till foljd av att vi lyssnat till
medborgarnas synpunkter &r det samarbete som KC och aldrefor-
valtningen haft omkring den arligt dterkommande avgiftshantering-
en och Jamfor service, vilket har bidragit till en férandring inom
dessa omraden. Jamfor service ar stadens samlade undersokningar
inom olika verksamhetsomraden dar det finns majlighet att jamfora
till exempel vard- och omsorgsboenden, hemtjanst, for-skolor och
skolor. For aldreomsorgen har en vidareutveckling skett dar det nu
finns tva tjanster, Hitta hemtjanst och Hitta vard- och omsorgsbo-
ende. | utformningen av tjansterna har man lyssnat pa de erfaren-
heter KC har fran kontakten med medborgarna.

Utifran loggning av vara arenden och servicehandlaggarnas er-
farenheter far vi en snabb bild av vad manga medborgare fragar
efter. Darmed kan vi mota en del av dessa fragor genom att vi lag-
ger in korta meddelanden i vart talsvar med sadant som &r vanliga
fragor, exempelvis med adressuppgift vart man ska lamna sin skol-
valsblankett. Da behover inte medborgaren véanta i telefonko vid
samtalstoppar utan kan snabbt fa den information man efter-fragar.

Kundunderstkningar

Varje ar genomfors kundundersokningar riktade till KC kunder.
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Till medborgarna genomfors en automatiserad telefonenkat. Enka-
terna startade 2010 och har fram till och med 2013 genomforts en
gang per ar. For varje svarsgrupp dar vi genomfor undersokningen
later vi enkéten ligga aktiverad tills vi fatt in 200 svar. For de allra
minsta svarsgrupperna gor vi inte denna undersokning da det tar for
lang tid att fa in tillrackligt med svar. Det totala antalet svar under
aren 2010- 2013 har legat mellan drygt 800 upp till cirka 1100 svar.
Sedan 2014 genomfor vi enkéaterna flera ganger per svarsgrupp och
ar for att fa annu mer svar och ytterligare kvalitetssakring och till-
forlitlighet sa att inte enstaka handelser eller tekniska problem ska
paverka resultatet. Det innebér att for 2014 grundar sig resultatet pa
2000 svar. Hittills under 2015 (20 maj) har 1000 svar inkommit i
enkéterna.

Resultatet av enkaterna redovisas i 6verskadliga rapporter med dia-
gram.

Exempel pa kundundersokning i Callguide,
parkeringstillstand

1. Forsta fragan besvaras med ett av fem alternativ. Hur hittade du
information om vart du skulle ringa? (flervalsfraga, obligatorisk)

. Procen
Svarsalternativ | Antal

"Jag blev
hanvisad eller 13 6,5 %
kopplad"

"Pa Stockholms

stads hemsida"

88 44 %

“Genom ® |ag blev hanvisad eller kopplad
information pd | 40 20 % ® P Stockholms stads hemsida

faktura” Cenom information pa fakiura

"Genom @ Cenom information i broschyr eller inforr
information i @ P3 annat satt

broschyr eller 15 75 %
informationsblad

"P& annat satt" | 44 22 %
Svar: 200
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2. Andra fragan besvaras med ett av tre alternativ. (flervalsfraga,
obligatorisk)

Svarsalternativ | Antal Procent

"Jag fick svar
Y 184 92 %
pa min fraga"

"Jag fick veta
vart jag kan 12 6 %
vanda mig"

"Jag fick inte

svar pa min 4 2%

fraga" ® |ag fick svar pa min fraga
Svar: 200 @ Jag fick wveta vart jag kan wanda mig

@ Jag fick inte svar pa min fraga

3. Nu kommer 4 pastaenden dér du svarar enligt skalan 1 till 5 dér 1 ar
samsta betyget och 5 ar det basta. Nar du hort pastaendena trycker du
in ditt betyg! Satt betyg pa om vantetiden var rimlig. (flervalsfraga,
obligatorisk)

Svarsalternativ . Antal  Procent

"1 20 10 %
"2" 4 2%
"3" 6 3%
4" 25 12,5%
"5" 145 725 %
Svar: 200

elelaiedes
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4. Satt betyg pa hur du upplevde bemétandet. (flervalsfraga, obligato-

risk)
Svarsalternativ. Antal
np 17
now 7
nge 7
ng 19
"5" 154
Svar: 200

Procent

8,5%

25%

25%

9,5%

77 %

ele:laoiedes

5. Satt betyg pa om handlaggaren ingav fortroende. (flervalsfraga,

obligatorisk)

Svarsalternati

Antal
Y
nn 16
nom 2
ngu 6
ngn 19
"5" 157
Svar: 200

Procen

8 %

1%

3%

9,5 %

78,5 %

ele:a:e48es
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6. Satt betyg pa hur du upplevde servicen som helhet. (flervalsfraga,
obligatorisk)

Svarsalternativ  Antal = Procent
"1 17 8,5%
"2 1 0,5%
"3" 6 3%

4" 17 8,5%
"5" 159 79,5 %
Svar: 200

ele2oiedes

Nedan redovisas det sammanlagda resultatet for hela Kontaktcenter
for aren 2012-2014. Staplarna visar andelen som gett betyg 3-5.

De fragor som stalls i medborgarundersokningen speglar vara mal
(I6sningsgrad, tillganglighet och bemotande) och darmed ocksa vara
ataganden. Resultatet av medborgarundersokningarna redovisas pa
var samarbetsyta och diskuteras pa enhetsmoten/APT. Vi presente-
rar aven resultaten for vara uppdragsgivare i samband med kund-
moten. Vi jdmfor resultaten med de matvéarden avseende 16snings-
grad och tillganglighet som vi far fran vart telefonisystem och vart
arendehanteringssystem (KCH) och kan darmed fa statistik fran tva
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perspektiv for att gora jamforelser mellan hur vara matningar
stammer med medborgarens upplevelse av servicen.

Resultaten visar pa en hog och jamn niva. Det finns vissa variat-
ioner mellan aren men det ar inte nagra dramatiska skillnader.
Losningsgrad (Jag fick svar pa min fraga) visar resultat som ligger
langt 6ver vart mal om att l6sa 80 procent av fragorna i forsta kon-
takten.

Malet om tillganglighet (véantetiden var rimlig) visar pa resultat runt
80 procent. Vart mal &r att 85 procent ska fa svar inom en minut.
Hé&r behover vi gora mer insatser for att kundernas upplevelse av
vantetiden ska na det malet. Som exempel pa en insats ar att det pa
stockholm.se for kontaktuppgifter till Aldre direkt finns en bild Gver
nar det ringer mer respektive mindre. Darigenom har medborgaren
mojlighet att valja att kontakta oss nar det ringer mindre. Denna typ
av information kommer att presenteras aven for KC:s dvriga svars-

grupper.

Tillganglighetsmalet ar hogt satt men inte omgjligt att na och flera
svarsgrupper nar malet redan idag. Maluppfyllelsen paverkas i stor
utstrackning av méngden inkommande samtal, arendetiden, inlogg-
ningsgraden och av bemanningen. Ibland intréffar situationer dar vi
har ett stort inflode av samtal utan forvarning, till exempel vid ny-
heter i tidningar och tv. Det kan fa en kraftig paverkan pa till-
gangligheten. Likasa om bemanningen ar Iag pa grund av sjuk-
franvaro.

Malet om bemotande &r att 90 procent ska vara néjda med service
och bemotande. Resultaten visar pa nivaer som ligger runt cirka 84
procent. Det & mycket bra men vi &r inte nojda forran vi natt 90
procent.

Vi anvénder resultaten fran medborgarundersokningarna for insatser
som stravar till att 6ka var maluppfyllelse. Det kan avse utbildning-
sinsatser saval inom bemdtande som i verksamhetsfragor, att se
6ver bemanning inom olika svarsgrupper eller arbetssatt som okar
tillgangligheten. BA é&r ett exempel pa forandrat arbetssatt som
syftar till att forbattra tillgangligheten. Resultatet av medborgar-
undersokningen redovisas aven till servicenamnden arligen. Sedan
2014 redovisas resultaten varje tertialrapport och i ndmndens verk-
samhetsberéttelse.

Som tidigare redovisats har serviceférvaltningen hittills genomfért
en kundundersdkning varje host ungefar samtidigt som stadens
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medarbetarundersdkning. Antalet som besvarat undersokningen har
varit betydligt farre an vad som &r onskvart. For att ka forutsatt-
ningarna for att fa in fler svar flyttas darfor serviceforvaltningens
kundundersokning till varen med start varen 2016. Det innebar att
det inte genomfors nagon kundundersokning for 2015.

Resultat av kundundersokningar till vara uppdragsgivare 2014
Kontaktcenters ledningsgrupp analyserar resultatet for var verksam-
het och det presenteras ocksa for medarbetarna. Det samlade resul-
tatet av serviceforvaltningens kundundersokningar diskuteras och
analyseras av forvaltningsledningen. Resultatet av kundundersok-
ningen redovisas ocksa for servicenamnden.

Nedan redovisas resultatet fran nagra av de fragestallningar som
intervjuundersokningen 2014 omfattade.

| Nyckelord for att beskriva kontaktcenter

Direktdrer och forvaltningschefer Kontaktpersoner

] Stockhelms
stad SERVICERORVALTHIGEN SIDA 4 rﬂ I N D | ]
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Hur fungerar kontaktcenter generellt sett?

» Bade direktdrer, forvaltningschefer och kontaktpersoner anser att kontaktoenter fungerar bra genarell satt,
Kontaktpersonerna Sr nagot mer positiva. Kontaktpersonema sager sig vara betydligt mer insatta i
kontaktoenters verksamhet Sn direktérema och férvaltningschefer, vilket delvis paverkar njdhaten,

» For att ka ndjdhaten yiteriigars kan kontaktoenter satea ndgot mer pd att utbilda myanstilld personal och
vidareutbilda befintlig personal. Da skulle kontaktocentars medarbetars ven skulle kunna hantara ndgot
kringligare Srenden Sn de gir i dagsiSget.

Direktdreroch farvaltningschefer Y | | Kontaktpersoner -
“De masts jinna mad kommunkationen. SjEs ooh Oras “1ag &1 jEment)d med chefssidd, MEN KN 3R Hinga Bl dem
mer= och 2 Hjalp"

“Arenden kammer AR W3R Jag tren o2l onddiga samial “Vlar [amendjda. Gofl bemdiande. Degdruad de sk ga®
2 cem.”

“Doe Tl upp P & Dra 538, 407 dig e | onddan wian nar
et verligen galler. Verdigen profsshonella, we | god Bl

“Delkan bland Fa &l 3% kre feera rEgol krangligans
anenden.”

“Stor omsSAning pd parsonal. Kan wara (ke joobigt med mE
‘S0 I vet PR et AT EIL”

“Heta guppen villverkligen 153 Sk och uleckias

by Stockhelms \ )y
stad SERVICEFORVALTMRGEN  SIDAS MINL

Hur nojd ar du med serviceforvaltningens priser i forhallande till vad
som levereras?

= Direktérer och férvaltningschefer anser att priset &rndgot for higt i firhallands till den tjsnst som
levereras. Frimst sy ftar de pa att enklare Srenden fungerar i princip alitid bra, men krangligare Srendan far
de i manga fall sz sjElva.

» Fir att Ska ndjdheten bir modelien fEr priss3ttning kommunicaras tydligare till dirgktrer och
farealtningschefer

Direktdrer och forvaltningschefer =

“Jag tpcker 3% v betalar ©r mycket, nAr mEn ser ilvad vi T B pengama. FAr vl mer hjlp kan jag ke mig a8 betals
mer

=it ) sjiha valla uian i Arsirda Dd mase b kuma sskerstilla 3% de A Dillgast ooh bdst pa maneEden ocn oxt kan
e It gara. De benduer Korkurmens Sr 3% DInara sig”

=Vl gSME et hur dom priss3mer ooh om i kan pAEnG priset sjEl fran W@ Bnakning =

@ Stockholms
f stad SERVICEFORVALTMBGEN  SIDA 10
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| Hur val uppfyller kontaktcenter dina forvantningar? |

» Bade direktdrer, férvaltningschefer och kontaktpersoner anser att kontaktoenter uppfyller deras
faredntningar.

Direktarer och farvaltningschefer - | | Kontaktpersoner "
“Cemaste bll pamre pd fydlignaten oon kommunkationsn D har auizsist mer 30 2d Jag hade MnanE migt
“Har inga direiz Bnantingar, oe sk Ju avizsta ozs, men Do ar Jnena, sk3 jBQ 5303 MEgot s2kan o2 Mrelka gora
Wi 3 303 3 de SiEE Tagoma” olisema | diagrammen pdligare (stEtstiugogitemz).”

=Ja Bl SHrsta delen, f befailar Juugldigt mypckel SOr Hjanston
“J3. |3 ST 37 KOMMUNKONSN  SUNgerar bra”

“Mankan € krana mer av oem, med tarke pd den
IormEtionen och det MERErtEled o2 Far Blgang HIL

“Kan ol Ike strulmad ma medaretans.”

“Hek peria -

bl Stockholms
f stad SERVICEFORVALTNRGEN ~ SDA I

Om du tanker dig en perfekt kontaktcenterverksamhet, hur nara ett
sadant ideal &r kontaktcenter?

» Bade dirsktérer, forvaltningschefer och kontsktpersonar Sr betydligt mer positiva Sn negativa,

= Fidr att 8ka lEsningsgraden ytterigare bir medarbetarna pd kontaktoenter sammanstilla istor och stilla
kraw pd att de f5r tillgéng till den information de behéwer fran direktdrar, férvaltningschefer och
kontaktpersoner. et &r svart f6r kundema att veta vilken information kontaktcener behdver fir att gira ett
brs arbete.

Direktorer och forvaltningschefer =] | | Kontaktpersoner &

“Areta med Rydligheten, Damre kommmuniction.” “Benduer mer Ivormation, rard trafss gand lgenom adal
En gdng Mok i lyssna od oW samial, st Var bra, mer sddant”
“Arbeta Tr Iagre personzlomsamning.  Mer ulidningstid Tl

personalen. Deska sl mer krav pa ass 38 Wl ger dem “Siille vara bra om W knde FE fer uoBiljningsmiten
Infarmation

“Apru e pd 3 ge iydlig Information
“Jaguill lna paAvenia mer sjSk ke infomEtion om sd
S0 FEnder “Detar bra som det ar”
“Kosinaden drar mer befyged. De &r dukBiga”
“Jag fycker 3% de Sk3 DrsIRI Som de gor”

“De miste B3 pd usd de skrkber, det nar 3 ofientiiga
randiingar. ESRre af @ vissa arenden pd beketon

by Stockhelms '
stad SERVICEFORVALTNRGEN S04 2 r'\'ql r"'l
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Hur val tycker du att arbetet med den dvergripande utvecklingen
med kontaktcenter fungerar?

» Kontaktpersonerna anser att arbetet med den Svergripands utvecklingsn mead kontaktcantsr fungsrar

mycket bra.

= Enligt kontsktpersonamns Sr det tydligt att kontaktoenter arbetar kontinwesrligt med vidarsutvackiing.
Kontaktpersoner citat o

“Fungerar edremt Dra. Arbetar standigh ©r 38 bll pasre. De ullidar sina endiggane. De har Sppel s och o2
arnetar mycket med den Inlerma lnalfeten. Uvecklar melpdesken hela fiden ™

“Cewvdarsdedizs hela fden”
"D och vi RElier StEndigh p3 3R ©rsdka bl aRre och uhveckiss |1var jresmoll”

“E] Inblandad | et fror 3% Wl ar ©r sma ©r 38 bl indjudna”

Stockhelms
W stad SERVICERORVAL THIMGEN S0 15 M I F‘JD ||

Resultatet i undersokningen visar pa ett i huvudsak positivt resultat.
Kontaktpersonerna kanner battre till kontaktcenters verksamhet i
detalj och har generellt dven en mer positiv syn pa verksamheten.
Genom aren har samarbetet med forvaltningarna och deras kontakt-
personer utvecklats och vi har fran bagge hall lyssnat till varandra
och lart. Det avspeglar sig i de positiva omddmena om verksamhet-
en.

Forvaltnings- och bolagscheferna pekar framforallt pa tva omraden.
Det ena ar upplevelsen av att kontaktcenters tjanster ar dyra men
ocksa att prismodellen behéver kommuniceras béattre. Det andra ar
att kontaktcenter behover bli battre pa att kommunicera och pre-
sentera sin verksamhet inom staden.

Utifran resultaten i undersokningen har vi identifierat nagra om-
raden som vi behdver arbeta vidare med. Kommunikation om var
verksamhet och var intédktsmodell ar det framsta. Som ett led i detta
har ledningsgruppen tillsammans med forvaltningens kommunika-
tionsstrateg tagit fram en kommunikationsplan med olika mal-
grupper och aktiviteter som ska genomféras under 2015. Vi
kommer dven att ha ett dppet hus under hosten da vara uppdrags-
givare bjuds in for att fa en fordjupad bild av KC.
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Chef- och ledarskap

Ledarskapsidé

Min ledarskapsidé som verksamhetschef for KC &r enkel. Jag tror
pa att ge tydliga mandat, att involvera i verksamhetens utveckling
samt att skapa tillit till att jag star upp for verksamheten. Jag tillam-
par min ledarskapsideé i ledningsgruppen, i enskilda moéten och i
vardagen for att uppmuntra och stétta. Det har bidragit till att KC
har enhetschefer som &r drivande, lyhérda, modiga och uppmuntrar
medarbetarna till eget ansvar.

Vi chefer ar alla olika personligheter med varierande bakgrunder
och erfarenheter vilket fargar vart chefs- och ledarskap. Det har
varit en medveten strategi fran mig nar jag rekryterat enhetschefer,
att vi ska komplettera varandra med olika styrkor och kompetenser.

Aven om vi chefer som personer &r olika ska varje medarbetare pa
KC veta vad personen kan stalla for krav pa och forvanta sig av oss
som chefer och ledare, oavsett om man &r verksamhetschef eller
enhetschef. Utifran min 6vergripande ledarskapsidé och vart
gemensamma synsatt har vi darfor formulerat en ledarskapsidé for
KC som ska genomsyra allt vi gér som chefer och ledare. Vi har
kommit dverens om hur vi agerar som ledare och hur vi vill att vara
medarbetare ska uppfatta oss.
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Ledarskapet pa kontaktcenter ar
sadant att du kdanner att:

du dr delaktig
genom att vi ger information, for dialog, bjuderin
till medbestdmmande och samarbete forett KC
ivarldskiass

vi litar pa dig
genom &t vi uppmuntrar Gill eget ansvar

vi visar mod
genom att vi star upp fordig och verksamheten

och tar tag i svarigheter

vi vizar medmansklighet
genom alt vi bryr oss omdig

vi ser din potential
genom att vi lyssnar pé dina idéer, uppmuntrar
dig till egna i ¢ utveckling och gerdig
aterkoppling i vardagen

Den gemensamma ledarskapsidén beslutades av ledningsgruppen
och den presenterades forsta gangen pa en gemensam aktivitet for
alla medarbetare i oktober 2013. Alla medarbetare har uppmuntrats
till att ge synpunkter och éterkoppling pa om vi lever upp till ledar-
skapsiden och om de kanner igen sig i den. Ledarskapsidén finns
alltid tillganglig pa KC: s samarbetsyta.

Forankringen i organisationen sker framforallt genom att vi agerar i
enlighet med var ledarskapsidé. Det sker till exempel genom att vi
ar snabba och tydliga i var kommunikation, att vi snabbt tar tag i
konflikter eller andra svarigheter som uppstar, att vi stéttar medar-
betare som exempelvis har behov av rehabiliteringsinsatser eller
annat stod.

Infor arbetet med att utforma vart bidrag till kvalitetsutmarkelsen
2015 har vi bett vara medarbetare svara pa hur de uppfattar att vi
som chefer forsakrar oss om att de ar inforstadda med verksam-

hetens syfte och mal/ataganden och ser sin del i maluppfyllelsen,
hur vi tar tillvara pa engagemanget hos medarbetarna och skapar
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forutsattningar for larande i organisationen. Genom detta vill vi som
chefer fa ytterligare en aterkoppling pa vart ledarskap och var ledar-
skapside.

For att kunna vara delaktig och kunna utdva ett aktivt medarbetar-
skap sa forutsatter det att man som medarbetare &r valinformerad
och ges majlighet att paverka. KC har tagit fram en plan for aktiv
delaktighet som beskriver olika satt som man kan vara delaktig pa.
Den har diskuterats och forankrats pa enhetsmaten och ar dven en
bilaga till verksamhetsplanen. Planen har nu funnits ett tag och be-
hover kontinuerligt tas upp och aktualiseras for att den ska vara ett
levande dokument. Under 2015 ska den diskuteras pa enhetsméten
minst tva ganger.

/ AKTIV DELAKTIGHET \

FYRA FORMER AV KANNE- DU FAR DITT ANSVAR EXEMPEL PA
DELAKTIGEHET TECKEN METODER
(0 D Enviigs- Tatill dig Info pa SY,
Inf A kommunikation informationen Intrandtet,
nformation Fragor och svar Veta och omsitta Méten
den i arbetet
& >
& B Utbyte av Framféra dina Du biir tillfragad
o | tankar, ek synpunkter och alt. bjuds in till
Dia og Ta fram under- ycxa lyssna pa andras dialog pa olika
lag fér beslut Diskutera synpunkter méten mm
& 4
( \ ) G
Framféra dina Méten, mejl
I Gemensamt synpunkter Svarsgrupper
Med beslutsfattande Med- Ta beslut, med- Arbetsgrupper
bestimmande bestdmma ansvar for det mm
(i 2
Vara delaktig i Arbetsgrupper
Arbete planeras o planerandet och Daglig aktiv
Samarbete och genomfors Genomféra genomfdrandet kommunikation

av aktiviteter
& /

Varje chef arbetar i det dagliga arbetet med att méta medarbetarna
enskilt eller i grupp i enlighet med ledarskapsidén. Aterkoppling till
cheferna hur vi lyckats sker vid flera tillfallen under aret. Dels i
samband med det arliga medarbetarsamtalet, dels i samband med
medarbetarenkaten och den 360-gradersenkat som ledningsgruppen
for KC genomfor sedan 2014. Utifran resultatet i medarbetar-
enkaten tas handlingsplaner fram for att starka de omraden som
identifierats som svaga. Det géller &ven ledarskapet.

Sa utvarderar och utvecklar vi vart ledarskap

Utvardering
Vi har flera olika verktyg som stod for att utvardera vart ledarskap.
Den arliga medarbetarenkaten &r ett av de viktigaste. Déar far vi che-
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fer en aterkoppling genom den sarskilda ledarskapsrapporten. Den
foljs upp tillsammans med chefens chef och gemensamma styrkor
och utvecklingsomraden hos serviceforvaltningens chefer har aven
presenterats och diskuterats vid forvaltningens chefsforum.

Medarbetarsamtalen som verksamhetschef har med forvaltnings-
chef, enhetscheferna har med verksamhetschefen och medarbetarna
med sin enhetschef ger oss ytterligare aterkoppling pa ledarskapet
och feedback pa hur ledarskapet fungerar och hur vi uppfattas.
Under 2014 och 2015 har vi dessutom genomfort en s.k. 360-
graders undersékning. En webbenkat har skickats till samtliga
medarbetare, till kollegor och till 6verordnad chef. Efter avslutad
enkat far chefen en rapport 6ver resultatet. Resultatet av enkéterna
diskuteras i ledningsgruppen och aterkopplas éven till medarbet-
arna.

Utveckling

Vid ledningsgruppsmoten och planeringsdagar diskuterar vi olika
fragestallningar och hur vi som chefer och ledare agerar och for-
haller oss. Vi deltar aktivt vid serviceforvaltningens chefsforum och
stadens ledardagar. Vi utvecklar oss aven genom individuella insat-
ser i form av handledning, chefsnatverk, frukostseminarier och le-
darutbildningar.

Vid forvaltningens chefsforum genomfors olika aktiviteter som
syftar till att utveckla ledarskapet. Som exempel kan ndmnas att vi
vid hittills tva tillfallen sarskilt arbetat med hur vi kan bli battre pa
aterkoppling och att 6ka arbetsgladjen. Fran en gemensam utgangs-
punkt har vi tillsammans diskuterat och delat erfarenheter. Vid ett
senare chefsforum har vi foljt upp pa vilket sétt vi arbetat for att 6ka
aterkopplingen.
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Bild fran chefsforum Sver hur vi arbetar med aterkoppling

6 fragor som medarbetarna regelbundet behover fa svar pa

Delaktighet H]obbanwar
\
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/ kan jag 2 N
bidra? mitt jobb
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Roger D'Apix (1982): Communicating for Productivity
é Stockholms
stad

Bild fran chefsforum Sver fragor som medarbetarna behover svar pa

Sa forsakrar vi oss som chefer och ledare om
att medarbetarna ar inforstadda med
verksamhetens syfte och mal/atagande och
ser sin del i maluppfyllelsen

For att alla vara inférstddda med verksamhetens mal/ataganden och
utifran sina forutsattningar kunna bidra till maluppfyllelsen sa stra-
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var vi efter att sa langt mojligt knyta an det vi gor till nagot av vara
mal. Det innebar till exempel att rubrikerna i ledningsgruppsproto-
kollen &r

Tillgénglighet
Losningsgrad
Bemotande
Medarbetare
Var arbetsplats

YVVVYVY

Ledningsgruppen har gatt utbildning i Neuroledarskap, som ar en
mer fordjupad chefsutbildning som bygger pa Talkmap. Det gor att
hela verksamheten, bade medarbetare och chefer, har gemensamma
kommunikationsverktyg. Malet ar ett gemensamt tonlage bade ut
till medborgaren och i den interna kommunikationen, chef till med-
arbetare, medarbetare till medarbetare, medarbetare till chef, chef
till chef.

Vi chefer arbetar hela tiden for att vara snabba och proaktiva i var
kommunikation. Vid ledningsgruppsmoten diskuterar och forbere-
der vi informationsinsatser sa att vart budskap ar gemensamt och
tydligt. Tidigare har flera olika informationskanaler anvants som
nyhetsbrev, gruppmail, anslag i Outlook, intranét. Sedan SY eta-
blerades forsoker vi koncentrera den skriftliga informationen dit for
att det ska finnas en plats dar man som medarbetare vet att man kan
hitta den information man behdver.

Varannan vecka genomfors enhetsmgten varav minst 10 moten per
ar ar arbetsplatstraffar enligt samverkansavtalet. Vid enhetsmotena
tas olika fragestallningar upp och behandlas dels i hel grupp dels i
grupparbeten eller bikupediskussioner for att alla ska ges mojlighet
att vara delaktiga.

Vid enhetsmdten och planeringsdagar fors en kontinuerlig dialog
om vara mal och hur var och en kan bidra till uppfyllelsen av dessa.
Mycket av chefernas kommunikativa uppdrag bestar i att ater-
kommande forklara och visa bade pa enhetsniva och individuellt
hur vi var och en kan bidra till maluppfyllelsen. Vi har bett vara
medarbetare ge input till hur vi kan &nnu béttre kan forsakra oss om
att alla ar inforstadda med malen. I de enhetsvisa diskussionerna
lyfter man nagra saker utéver det vi redan gor och som kommer
genomforas.

e Publicera den manatliga statistiken som nyheter pa SY sa
kan var och se folja hur vi ligger till.
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e Séatt upp mer tavlor i lokalen med vara mal och vision.

e Mer information fran moten med uppdragsgivare.

e Det egna ansvaret lyfts ocksa fram och att man staller fragor
om man inte forstar.

Infor medarbetarsamtalen 2014 tog vi fram en medarbetarplan dar
vi kopplar lonekriterierna till malen tillganglighet, I6sningsgrad och
bemdtande och lade in kompetensutvecklingsplaner for att 6ka for-
staelsen for hur det vi gor i vardagen okar maluppfyllelsen. Med-
arbetarplanen kommunicerades med samtliga medarbetare innan
den borjade tillampas. Under hosten 2014 gjorde ledningsgruppen
en dversyn av medarbetarplanen som medférde vissa mindre jus-
teringar och fortydliganden. Den uppdaterade medarbetarplanen
kommunicerades ut till alla medarbetar i god tid infor medarbetar-
samtalen 2015. Medarbetarplanen finns publicerad pa SY.

Medarbetarsamtal och itgg"’w'ms
utvecklingsplan

Datum

Chef
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Arbetzmiljo — Samarbete — Medinflytande
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Sa skapar vi forutsattningar for och tar vara
pa engagemanget hos medarbetarna

Delar av var ledarskapsidé gar ut pa att medarbetarna ska kanna sig
delaktiga och att vi chefer visar att vi ser medarbetarnas potential.
Det &r darmed viktigt att vi chefer dr lyhorda infor och tar tillvara
medarbetarnas engagemang och drivkraft.

Tidigare under avsnittet Brukare och kunder har vi redovisat arbets-
modellen med bordsansvariga (BA). Den tillkom da vi sag en stor
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potential hos manga medarbetare att vilja vara med och paverka och
ta ett storre ansvar. Till en borjan inférdes systemet 2013 pa en en-
het i form av ett pilotprojekt som pagick under atta veckor. Med-
arbetarna var delaktiga fran dag 1 i utformningen av BA. Alla nya
idéer testades och utvarderades fortlépande under tiden och efter
pilotens slut genomfdrdes en ordentlig utvardering som visade att
medarbetarna upplevde att:

> de fick mojlighet att vara mer engagerade och hade en mycket
storre mojlighet att paverka sitt arbete

> de fick en storre verksamhetsforstaelse och kunde forsta battre

hur de bidrog till att hela Kontaktcenter nar sina mal

gruppen blev mer sammansvetsad

alla tog ett storre ansvar for helheten

arbetsuppgifter fordelades mer rattvist mellan kollegor och

verksamheten blev darfor mindre sarbar vid franvaro

informationsflddet blev snabbare och tydligare

alla idéer var valkomna

BA majliggjorde att fa vara kreativ och tanka utanfor ramarna

BA bidrar till positivt klimat

BA skapade en dialog som inte fanns tidigare

arbetet blev mer effektivt

Y V V

YVVVVYVYVYYVY

Det positiva utfallet av piloten gjorde att ledningsgruppen beslutade
att infora systemet med BA pa ytterligare en enhet. Den tredje
enheten gor motsvarande och har valt att tillsvidare ha den dagliga
avstamningen via Lync d& man har manga sma uppdrag och fysiska
BA-moten skulle paverka tillgangligheten negativt.

PAGAENDE FORBATTRINGS ARBETE

Inom Kontaktcenters enheter arbetar vi ocksa med Lean i likhet
med serviceforvaltningen i Ovrigt. Lean &r ett arbetssatt som har sin
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utgangspunkt i medarbetarnas engagemang och vilja att utveckla
verksamheten och 6ka kundvardet.

De tre enheterna har hunnit olika langt i inférandet. Alla har identi-
fierat och prioriterat viktiga fragestallningar, hinder och problem att
arbeta vidare med. Tva enheter har tavelméten. BA och daglig av-
stamning ar ocksa Lean-arbetssatt utifran daglig styrning. Det finns
dock ett behov av att ta ett omtag i Lean-arbetet for att vitalisera det
igen.

Andra forum vi har for att tillvarata medarbetarnas engagemang &r
enhetsmoten, APT och planeringsdagar. Dér arbetar vi tillsammans
med olika fragor som alla sammantaget ska strava till att vi har en
verksamhet och en arbetsmiljé som &r den allra basta. Det &r hand-
lingsplaner utifran medarbetarenkat, diskussioner om arbetssatt,
organisation, ataganden och maluppfyllelse.

Medarbetarnas engagemang tillvaratas &ven genom man exempelvis
ar svarsgruppsansvarig, ar mentor at nyanstalld, gar pa utbildning
och férmedlar vidare till arbetsgruppen, representerar verksamheten
utat vid ndgot forum, exempelvis stadens stora kolloevent i Kultur-
huset dar sommarkoloniverksamheten presenteras for vardnads-
havare och barn samt natverk for kommunala kundtjénster. Svars-
gruppsansvarig innebdr att en servicehandlaggare har en fordjupad
kunskap inom ett uppdrag, ar stod for kollegor och kontaktperson
for vara uppdragsgivare.

Deltagandet i kvalitetsutmarkelsen &r ocksa ett viktigt satt att till-
varata medarbetarnas engagemang. Vi har en kvalitetsgrupp be-
staende av representanter fran alla tre enheter som tillsammans med
verksamhetschefen diskuterar och planerar hur alla kan bidra till
tavlingsbidraget. Alla medarbetare ar med och diskuterar och tar
fram underlag till tavlingsbidraget. | ar har vi fokuserat pa de fragor
som avser chefs- och ledarskap samt medarbetarskapet. Sarskilt da
vad ett aktivt medarbetarskap innebar och hur vi haller var varde-
grund levande. Alla ar ocksa med och identifierar verksamhetens
styrkor och svagheter. Resultatet av det arbetet redovisas langre
fram. Nar det galler fragan hur vi annu béttre kan tillvarata engage-
manget lyfter medarbetarna fram mycket av det som redovisas har,
men nagra ytterligare punkter pekar man dven pa.

e Cheferna uttalar tydligt att man uppskattar initiativ och man
kan alltid anméla intresse av att géra mer.

e Det ar viktigt att stimma av att alla forstatt, det kan 6ka
engagemanget.
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e Det finns alltid mojlighet att komma med forandringsforslag
som kan leda till forbattringar.

e Annu mer aterkoppling 6kar engagemanget

e Att som medarbetare ta tillvara tillfallena som erbjuds.

Sa skapar vi mojligheter for larande och
kompetensutveckling

Vi arbetar med regelbunden och kontinuerlig kompetensutveckling
som startar redan vid introduktionen av en ny medarbetare. Intro-
duktionen bestar av olika delar och kan variera i langd beroende pa
vilka uppdrag man ska arbeta med. Under introduktionen har nya
medarbetare &ven stod av en erfaren kollega som handledare/men-
tor. Under 2014 genomfoérdes en sérskild utbildningsinsats for hand-
ledarna/mentorerna for att stotta dem i deras uppgift. Det finns &ven
en checklista framtagen som vi arbetar med for att ha likartat upp-
lagg pa alla tre enheter.

&

Lopande under aret genomfors langre och kortare utbildningar i
verksamhetsfragor. Omfattningen ar anpassad utifran behovet. Det
kan vara utbildning i helt nya fragor da ett nytt uppdrag borjar. Men
det kan ocksa vara uppfraschning av kunskaper néar vi har tillfallen
under aret da vissa fragor aktualiseras. Nedan redovisas en samman-
stallning Over olika typer av kompetensutvecklingsinsatser som vi
mer eller mindre regelbundet genomfor pa KC.
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» Utbildning infér nya uppdrag, till exempel éverférmyndar-
fragor, foretagslots m.m. Genomfors ofta av den forvaltning-
/bolag som &r var uppdragsgivare.

> Introduktion for nya medarbetare, omfattar bl.a. KCH, Call
Guide, relevanta verksamhetssystem, introduktion i Talkmap,
instudering av FAQ, inlésning av regelverk och rutiner, hand-
ledning av erfaren kollega m.m.

» Talkmap, utbildning i kommunikation och bemétande i fem

olika steg

Rdstergonomi

Coachning och medlyssning

Stockholm Direkt- utbildning, kunskap om hur staden ar

organiserad och vem som ansvarar for vad. Onskemal frén

medarbetarna finns att genomféra utbildningen tatare.

Medlyssning pa andra enheter for att lara mer om helheten

Internutbildningar i olika fragestallningar och system.

Genomfors ofta av representanter fran forvaltningar men aven

av vara egna medarbetare. Exempel pa utbildningar ar

avgiftssystem inom dldreomsorgen och fakturafragor for
miljoforvaltningen.

» Studiebesok hos forvaltningar eller andra kundtjénster

Y V V

Y V V

Allt utbildningsmaterial finns samlat pa SY i ett sarskilt avsnitt som
heter KC Utbildning.

Vara medarbetare uppmuntras att bredda sina kunskaper. Det kan
handla om att komplettera med kunskaper om flera svarsgrupper
eller att bli specialist inom ett omrade. Men lika viktigt &r larandet i
vardagen. Att bli tryggare och sakrare i det dagliga arbetet. Medar-
betare med specialistkunskaper fungerar da aven som stod till sina
kollegor i verksamhetsfragor. Utgangspunkten ar hela tiden att
kompetensutvecklingen sker med utgangspunkt fran verksamhetens
behov och individens utveckling. | enheternas diskussioner om den-
na fraga lyfter man fram behovet av att det ocksa finns en &nnu mer
individualiserad kompetensutveckling. Vidare att forelasare fran
vara uppdragsgivare eller externa forelasare bjuds in oftare.

Nedan finns en sammanstéllning éver olika typer av kompetens-
utveckling i vardagen

> Uppdatering av aktuell information pa SY, lasa in sig pa ny in-
formation

> Aterkoppling pé arenden

> Information fran kollegor exempelvis genom Lync och BA-mo-
ten
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» Kollegor med specialistkunskap kan ge stod
» Moten med forvaltningar dar medarbetare &r med

Inom serviceférvaltningen finns sedan varen 2015 en sarskilt ut-
bildad coach som genomfoér coachning bade individuellt och i grupp
for samtliga servicehandléggare. Det sker genom medlyssning av
samtal, att tillsammans lyssna pa och analysera inspelade samtal.
Coachens arbetssatt gar ut pa att ge positiv feedback som forstarker
det som fungerar bra i samtalet och stélla coachande fragor om det
som ar mojligt att forbattra i samtalet. Genom att fragor stélls om
det som kan utvecklas &r medarbetaren delaktig i och reflekterar
dver sin egen utveckling.

Tidigare fanns flera coacher inom serviceférvaltningen som
coachade som ett inslag i sina arbetsuppgifter. Sedan 2015 har dock
forvaltningen valt att satsa pa en mer professionaliserad coachroll
som sékerstaller att coachningen genomfors pa ett likartat och
systematiskt satt. Coachning och medlyssning har visat sig
verkningsfullt i arbetet med att utveckla kundbemdtandet.

Medarbetare

Var vardegrund och gemensamma forhall-
ningssatt

Infor att KC flyttade ihop i gemensamma lokaler i Husby i maj
2013 genomfordes ett arbete for att formulera hur vi vill ha det
tillsammans pa var arbetsplats. En grupp med representanter fran
samtliga enheter arbetade tillsammans fram det vi kallar for ”Bésta
arbetsplatsen”.
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BASTA ARBETSPLATSEN

» Vi visar varandra respekt och omtanke genom att vi till ex-
empel hélsar pa varandra och besokare. Vi visar hansyn ge-
nom att bland annat halla en bra ljudniva nar vi pratar med
varandra och i telefonen.

> Vi anvander ett vardat sprak. Vi talar om och med vara kun-
der med respekt. Efter ett kravande samtal kan vi ga undan
for reflektion/aterhamtning.

> Vi tar eget ansvar och har en tro pa varandra som medarbe-
tare, att alla arbetskamrater gor sitt basta utifran sin kom-
petens och situation.

» Vi ger varandra positiv feedback. Vi uppmarksammar de
bra saker vi gor och unnar varandra framgang. Vi lyssnar pa
varandras forslag och idéer.

> Vi tycker det ar viktigt att vi trivs pa jobbet. Vi har en
trivselgrupp som anordnar aktiviteter.

» Vi arbetar I6sningsfokuserat. Nar vi gor fel hjalper vi
varandra att gora ratt med en trevlig ton. Vi ser 16sningen vi
far som en hjalp. Vi respekterar varandras olikheter och ger
varandra tid till reflektion och bearbetning. Vi checkar av
med varandra att vi har samma bild av situationen.

> Vi respekterar varandras behov som kan finnas pa grund av
till exempel allergi.

» Vi anvander inga starka dofter som parfym eller parfyme-
rade produkter av hansyn till varandra och allergier.

> Vi vardar och tar ansvar for vara gemensamma utrymmen
genom att se till att det &r snyggt och frascht nér vi lamnar
dem.

Aven om vi gemensamt tagit fram hur den basta arbetsplatsen ar s
uppkom &nda fragestallningar om vad som ar OK att géra pa jobbet
under arbetstid. Darfor genomfordes under varen 2014 enhetsvisa
diskussioner dar alla hade mojlighet att ta upp funderingar,
synpunkter eller fragor om vad detta. Déarefter har ledningsgruppen
gatt igenom materialet fran enheterna och sammanstallt det i nagra
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punkter som utgor vart gemensamma forhallningssitt. Vi kallar det
Sa gor vi pa jobbet, och det ar kommunicerat till alla medarbetare
och finns publicerat pa SY.

Sa gor vi pa jobbet

Vi har haft diskussioner pa vara enheter under varen och haft
mojlighet att komma med bade funderingar och asikter géllande vad
vi tycker &r okey att gora pa arbetstid. Ledningsgruppen har tagit
del av alla tre enheters underlag fran diskussionerna.

Det fanns en del fragestallningar med, bl.a. om det var ok att lasa
tidningar, bocker, bestalla privat pa natet eller svara pa sms.

Utifran de diskussioner som forts har ledningsgruppen sammanstallt
nagra punkter som utgor vart gemensamma forhallningssitt.
Utgangspunkten &r att sunt fornuft och eget ansvar rader. Om du
kanner dig tveksam om nagon enskild fraga sa radgor med din chef.

e P& jobbet jobbar vi med jobb

e  Omvarldsbevakning &r bra och uppmuntras och ér
arbetsrelaterad

e Anvandandet av sociala medier och surfing &r arbetsrelaterat

e Frukost och lunch intas i matsalen/loungen (det ar ergonomiskt
viktigt att réra pa sig under arbetsdagen)

e Det dr ok med viktiga privata arende, t.ex. telefonsamtal/sms
som ror barnen, anhorig, lakare, passa telefontid. Tank pa att du
kan stora en kollega sa forsok att ga till ett tyst rum.
Ringsignalen &r alltid avstangd pa var privata telefon under
arbetstid.

e Den som gar forbi din plats vet inte om du har rast eller inte.
Om du behéver utféra nagot privat internetarende pa din rast sa
ga undan fran din arbetsplats och anvéand egen telefon eller den
dator som finns i Fulehuk (det lilla rummet langst bort hos Stod
och omsorg).

e Det ar viktigt att komma ihag att vi ofta har besok. Fundera
over hur vi vill att de ska uppfatta var verksamhet. Vi vill vara
goda ambassadorer for vart fina KC.

Under 2013-2015 har ett omfattande arbete genomforts i service-
forvaltningen for att formulera en gemensam vision och verk-
samhetsidé samt for att levandegora vara vardeord. Arbetet har
involverat alla medarbetare och skett i olika former. Starten var
workshops dar man tillsammans skapat verk som ska illustrera
serviceforvaltningen och vad den star for. Tre workshops genom-
fordes pa KC. Samtliga skapelser presenterades pa en utstéllning i
samband med férvaltningens julfest den 6 december 2013.
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En av de fantasiskapelser som medarbetarna gjorde under visionsworkshoparna.

Dérefter har det material och de vardeord som framkom under
workshoparna sammanstéllts och utgjort underlag for forvaltnings-
ledningens fortsatta arbete med att ta fram en vision. | april 2014
presenterades en gemensam vision och verksamhetsidé for
serviceforvaltningen. Visionen ar:

Tillsammans
med stadens forvaltningar och bolag
for ett Stockholm i varldsklass

Serviceforvaltningens verksamhetside

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

V1 arbetar nira vara kunder och stadens ledning och utvecklar
tjinsterna utifran kundernas och medborgarnas behov. Vara
tjanster ska vara enkla att anvanda, prisvarda och av hog
kvalitet. V1 ska ha en hog tillgdnglighet och ett mycket gott
bemdétande.
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| medarbetarnas visionsarbete lyftes aven viktiga vardegrundsord
fram. Med utgangspunkt fran det och serviceférvaltningens varde-
grund, som tidigare tagits fram och som daven &r KC:s vérdegrund,
togs initialt fyra vardeord for serviceforvaltningen fram. De togs
fram efter en dialogrunda med samtliga medarbetare under varen
2014. De fyra véardeorden var gladje, 6ppenhet, respekt och ansvar.
For att sékerstélla att vardeorden verkligen var forankrade genom-
fordes ytterligare en dialogrunda. Det var da tydligt att de flesta
ville byta ut det forsta ordet gladje mot kompetens. Inte for att
gladjen inte ar viktig men kompetens var viktigt for att signalera
vilja till utveckling och framatskridande. Vardeorden faststélldes
déarmed till

Kompetens
Oppenhet
Respekt
Ansvar

Till KORA har aven tagits fram formuleringar som tydliggér vad
respektive ord star for.

Kompetens

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

Det innebér bland annat att

Vi utvecklar var kompetens och tar till oss ny kunskap och teknik
Vi delar med oss av kunskap, erfarenhet och information

Vi ar engagerade och l6ser kundens problem

Vi hjélper varandra och ger varandra stdd och uppmuntran

Oppenhet

Vi &r en transparent och kommunicerande organisation d&r ménniskor
kan, far och vagar.

Det innebér bland annat att

Vi har en positiv attityd

Vi ar nyfikna och 6ppna for forandring och nya idéer

Vi lyssnar och stéller fragor

Vi vilkomnar synpunkter pa var verksamhet och vart arbete

Respekt
Pa Serviceforvaltningen bemots alla med tillit och respekt.
Det innebér bland annat att



48 (72)

Vi ér lyhorda och later alla komma till tals

Vi héller gjorda 6verenskommelser

Vi visar hansyn och bidrar till varandras trivsel och arbetsgladje
Vi ser olikheter som en tillgang

Vi intresserar oss for och forsoker forsta andras perspektiv

Ansvar

Vi tar gemensamt och personligt ansvar for helheten och for var egen
del av arbetet.
Det innebér bland annat att

e Vi arbetar mot gemensamma mal och tar ansvar for vara resultat

o Vidrtillgangliga och foljer riktlinjer, regler och rutiner

o Vi reflekterar 6ver vart arbete och tar initiativ om vi ser
mojligheter till forbattringar

e Vi haller oss uppdaterade och ser aktivt till att ha den information
vi behover

e Vi ber om hjélp nér vi behover det

Alla medarbetare pa serviceforvaltningen har under varen 2015 fatt
mojlighet att spela ett vardegrundsspel. Det ar ett bradspel som
tagits fram for serviceforvaltningen av foretaget GNC. Spelet ar en
del av arbetet med att férankra forvaltningens gemensamma varde-
grund.

Vérdegrundsspelet spelas i grupper med 6-8 medarbetare inom en
enhet. Spelet pagar cirka 2,5 timmar och leds av en spelledare fran
en annan enhet. Spelledarna har genomgatt en utbildning infor
starten. Under spelets gang far deltagarna svara pa fragor om hur de
skulle hantera en situation pa arbetet (handelsefragor) och hur de
tycker att verksamheten lever upp till vissa pastaenden om till
exempel service och bemé&tande (samvetsfragor). Svaren ges bade
individuellt och som gruppsvar. Spelledarens roll &r att féra proto-
koll, leda diskussionerna och hjalpa till att fora spelet framat.
Utover handelsefragorna och samvetsfragorna innehaller spelet
ocksa rena faktafragor. Handelsefragorna beskriver autentiska
situationer och ar framtagna av GNC efter intervjuer med ett antal
medarbetare inom forvaltningens alla verksamhetsomraden. Sam-
vets- och faktafragorna bygger pa olika styr- och resultatdokument.

Syftet med vardegrundsspelet ar att ge medarbetarna mojlighet att
diskutera arbetsmassiga beteenden och forhallningssatt med va-
randra pa ett nytt och annorlunda satt. Metoden har gett forutsatt-
ningar for en 6ppen dialog kring kulturen pa forvaltningen och har
varit mycket uppskattad av medarbetarna.
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Under varen har vi inom KC diskuterat hur vi ska halla var varde-
grund levande. Det har funnits en stor enighet om att det ar viktigt
att spela vardegrundsspelet regelbundet, ungeféar en gang om aret.
Det ger tid och tillfalle att diskutera fragorna i ett sammanhang som
har nara samband med vardagen pa arbetet. Vidare att regelbundet
diskutera KORA pé enhetsmdten, fortsétta arbeta for att & ett &nnu
oppnare klimat pa arbetsplatsen.

Vi ser arbetet med verksamhetens véardegrund som en kontinuerlig
process genom att den aterspeglas i det forhallningssatt vi har och
den information vi formedlar till vara medborgare.

Sé& arbetar vi med fragor kring jamstalldhet
och mangfald

Vi vill att kontaktcenter ska vara en arbetsplats som praglas av
mangfald och jamstalldhet. En blandning av kon, alder, sprak-
kunskaper och livserfarenheter tillfér organisationen kompetens av
olika slag. Det &r viktigt for att kunna ge stockholmarna en service
som ocksa ar inkluderande for alla. | var verksamhet mater vi alla
typer av manniskor och man ska kunna kanna att man far ett jam-
stéllt och jamlikt bemdtande nér man kontaktar oss.

Som exempel pa hur vi arbetar med fragor kring jamstalldhet och
mangfald kan namnas att i vara rekryteringar stravar vi efter att, ut-
over de grundkrav som vi har i kompetensprofilen, rekrytera med-
arbetare som har kompetens avseende olika sprak. Utéver engelska
ar exempelvis finska, arabiska, spanska och somaliska viktiga
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sprak. Vi stravar ocksa efter att arbetsgrupperna ér blandade av-
seende kon och alder.

Pa arbetsplatstraffarna finns alltid en punkt om jamstalldhet och
mangfald for att dessa fragor ska ha ett naturligt forum for dialog.

Nyligen har vi fatt kinnedom om det arbete som Skatteverket gor
for att ge ett mer jamlikt bemotande. Skatteverket precis som KC
har under manga ar arbetat med att ge ett mycket gott bemétande.
Utvecklingen av deras bemotandearbete ar intressant och vi kom-
mer att forsdka lara mer av dem.

Sa arbetar vi for ett aktivt medarbetarskap

KC:s verksamhet véxer och utvecklas standigt. En forutsattning for
att vi kunnat vara sa framgangsrika och klarat att standigt vaxa ar att
vi alla arbetar aktivt for att ge sa bra service som mojligt till stock-
holmarna. Ett aktivt medarbetarskap innebér dels att verksamheten
planeras sa att alla har forutsattningar att fa vara aktiva i utveck-
lingen, dels att var och en tar ansvar for sitt eget bidrag till verk-
samhetsutvecklingen.

Sedan tva ar tillbaka méater staden AMI, Aktivt Medarbetar Index, i
medarbetarundersokningen. Men vad innebadr ett aktivt medarbetar-
skap? Infor arbetet med kvalitetsutmérkelsen 2014 formulerade alla
medarbetare tillsammans vad vi menar och hur vi arbetar for det.

Sa har sammanfattade vi ett aktivt medarbetarskap pa KC.
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> Jag tar till mig information och haller mig uppdaterad om sa-
dant som férmedlas pa méten, SY, Lync, intranatet och
www.stockholm.se, dagstidningar/internet. Det géller saval in-
formation om vad som hander pa var egen arbetsplats och i var
forvaltning, som information jag behdver for att kunna ge upp-
daterad information och bra service till medborgarna.

> Jag for vidare information till mina kollegor, min chef och vara
uppdragsgivare om det behdvs. Jag anvander Lync och SY,
BA-m0ten och morgonmaten for att dela med mig av inform-
ation.

» Jag bidrar med idéer och forslag till hur verksamheten kan bli
battre. Jag uppmuntrar mina kollegor att komma med idéer och
forslag och tar emot dem positivt. De behdver inte vara helt ge-
nomarbetade och klara utan kan vara sadant som vi sedan kan
arbeta vidare med.

» Jag for 6ppet fram mina synpunkter och lyfter upp saker som
jag tycker bor forandras eller ar fel. Min utgangspunkt &r att jag
vill bidra till att vi ska hitta en I6sning pa det jag tycker bor for-
andras, med utgangspunkt i vart uppdrag och var verksamhet.

» Jag ar respektfull och hansynsfull mot alla mina arbetskamrater
och jag bidrar till ett trevligt klimat och en god arbetsmiljo.

> Jag svarar pa medarbetarenkéaten. Vi utvarderar den tillsam-
mans pa enheten och arbetar med handlingsplaner for att for-
battra de utvecklingsomraden som vi tillsammans identifierat.
Gemensamt arbetar vi framat.

> Vid Kontaktcenter finns olika métesformer och forum dér alla
har majlighet att lyfta forslag, funderingar och fragor. Exempel
pa motesformer vi har ar APT, enhetsmoten dar vi bade jobbar i
hel grupp och i mindre grupper och bikupor, BA-méten, mor-
gonmoten via Lynch, tavelmdten (Lean) och planeringsda-
gar/konferenser.

Under varen 2015 har medarbetarna gemensamt diskuterat om det
vi formulerade forra aret fortfarande stammer, om vi lever upp till
det och vad som eventuellt behdver kompletteras. Resultatet visar
att alla fortfarande tycker att det stammer. Vissa delar behover vi
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dock arbeta vidare med, exempelvis hur vi anvénder Lync, BA och
morgonmoten for att formedla information och att arbetet med Lean
behdver ta fart. Nagon enhet har dven lyft fram att man kan arbeta
mer gemensamt med utvérdering av medarbetarenkaten.

Medarbetarundersdkningar

Varje host genomfors en medarbetarundersokning. Nedan redovisas
resultatet fran de tva senaste aren. AMI bestar av tre olika index,
motivationsindex, ledarskapsindex och styrningsindex.
Sammantaget ger de olika delarna ett samlat AMI. Har redovisas
det samlade resultatet for hela KC. Resultatet finns &ven nedbrutet
pa respektive enhet.

2013 2014
Motivationsindex 76 76
Ledarskapsindex 70 78
Styrningsindex 82 85
AMI 76 80

AMI har 6kat fran 76 till 80 mellan aren 2013 och 2014. Det &r en
kraftig forbattring och KC:s AMI ligger i niva med det genomsnitt-
liga for serviceforvaltningen.

En analys av vilka omraden i enkaten som medarbetarna i stor ut-
strackning instammer i (80 procent eller mer har satt betyg 8-10 pa
fragan) visar att det ar hur det egna arbetet bidrar till ett Stockholm i
varldsklass, att det finns tydliga mal pa arbetsplatsen att man kanner
sig respekterad av sina kollegor och kan vénda sig till kollegorna
nar man behover stod. Vidare att man tar initiativ och véander sig till
sin chef for stdd, att man forbereder sig infér medarbetarsamtal
samt att vi lar av varandra pa arbetsplatsen.

Det finns ocksa ett antal omraden som behdver utvecklas (max 60
procent har satt betyg 8-10 pa fragan) for att medarbetarna ska upp-
leva en hogre tillfredsstéllelse och nojdhet. Det handlar om vilken
mojlighet man har, inom ramen for uppdraget, att paverka hur ar-
betet ska utforas. Vidare hur man upplever sin arbetssituation, hur
oppet klimat som rader, vilken aterkoppling chefen ger och om
chefen skapar delaktighet pa méten och om vi utbyter erfarenheter
med andra for att utveckla verksamheten.

Att flera medarbetare upplever att man inte i sa stor utstrackning
kan paverka sin arbetssituation och hur arbetet utfors ar forstaeligt
da KC:s verksamhet i stor utstrackning styrs av de medborgare som
kontaktar oss och att tillgangligheten &r en viktig parameter for
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kundtillfredsstallelsen. Det arbete som pagar med bordsansvariga
(BA) och morgonmdéten leder till att mindre av verksamheten be-
hover schemaldggas och att var och en upplever att man i storre
utstrackning tillsammans med sina kollegor planerar verksamheten.

Vi behover ocksa arbeta vidare med att dels behalla ett 6ppet klimat
men ocksa att 6ka 6ppenheten sa att alla kanner att de far komma
till tals och bli lyssnade pa. Arbetet med att 6ka utbytet med andra
har startat, bl.a. med studiebestk och auskultation, och det arbetet
ska fortsatta.

Varje enhet arbetar med sin egen medarbetarenkat och utarbetar
tillsammans handlingsplaner for de enhetsspecifika omraden som
man behdver utveckla. Handlingsplaner och aktiviteter diskuteras
och arbetas med pa APT, enhetsmoten och planeringsdagar.

Resultat och analys

Uppféljningar av ataganden, mal och
forvantat resultat

KC har tre mal som ocksa avspeglas i vara ataganden.

e 85 9% av samtalen besvaras inom 1 minut

e 80 % av arendena l6ses vid den forsta kontakten

e 90 % &r ndjda med service och bemdétande hos kontaktcenter
Stockholm.

Hog tillganglighet

Vart forvantade resultat ar att 85 procent av de som ringer till oss
ska fa svar inom 1 minut. Det ar ett hogt stallt mal men inte omoj-
ligt att na. Flera svarsgrupper ligger pa en tillganglighet om 80-85
%. Andelen som fick svar inom tre minuter ligger pa ca 83 %

VP 2014 VB 2014

Andelen samtal som besvara- 85 % 67 %
des inom 1 minut

| de medborgarundersokningar som vi genomfor arligen fragar vi
om man upplevde vantetiden som rimlig. Darigenom far vi aven en
maétning av den upplevda tillgangligheten.

VP 2014 VB 2014

Andelen som upplevde vanteti- 85 % 80 %
den som rimlig
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Forutsattningarna att na malet paverkas av hur var bemanning ser ut
och inflodet av drenden pa telefon. Vi arbetar standigt arbetar med
att ha ratt” bemanning och att félja vara samtalsfloden historiskt
for att kunna gora prognoser for framtiden. Darfor har vi bade egna
timvikarier och personal fran bemanningsforetag som kan jobba
med kort varsel nar vi har franvaro som inte kunnat forutses, exem-
pelvis sjukdom eller vab.

Andelen som upplever véntetiden som rimlig har dock blivit samre
for 2014. En bidragande orsak till det ar uppdraget for éverfor-
myndarforvaltningen som startade den 1 mars 2014. Antalet aren-
den har varit mycket storre an vad som forvantades vilket paverkar
aven vantetiderna for 6vriga svarsgrupper inom enheten stod och
omsorg. Bemanningen for det uppdraget kommer darfor att 6kas
och diskussioner fors med uppdragsgivaren om finansiering och
framtida gemensamma arbetssatt.

Loésningsgrad
Vart forvantade resultat ar att 80 procent av arendena ska l6sas vid
forsta kontakten.

VP 2014 VB 2014

Andelen arenden som léses vid 80 % 86 %
forsta kontakten

Resultatet visar att vi nar vart mal med rage. Det ar dock stora skill-
nader mellan vara olika svarsgrupper. Det beror pa uppdragets
granssnitt och hur langtgaende mojligheter KC har att I6sa fragorna.
| vissa fall maste arendet omfatta myndighetsutdvning for att fa en
I6sning ur medborgarens perspektiv. Vi for dialog med de
uppdragsgivarna for att se hur granssnittet kan utokas sa att var
I6sningsgrad kan oka. Det avser framforallt stadsdelsforvalt-
ningarnas aldreomsorg.

Aven nér det galler 16sningsgrad s& mater vi medborgarens upple-
velse av l6sningsgrad.

VP 2014 VB 2014
Andelen som fick svar pa sin
fraga eller veta vart man ska 80 % 86 %
vanda sig

Nar det galler 16sningsgrad finns det en stor dverensstammelse
mellan hur KC mater 16sningsgrad och medborgarens upplevelse.
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Mycket gott bemdtande

Det forvantade resultatet &r att 90 procent ska vara ngjda med be-
motandet hos KC. Det méter vi genom den medborgarundersokning
som genomfors varje ar

VP 2014 VB 2014
Andelen som var ndjda
med bemdotandet hos kon- 90 % 84 %
taktcenter

2014 var 84 procent ndjda med bemotandet hos KC. Det ar ett
mycket bra resultat och har varit stabilt under flera ar. Vi ar dock
inte nojda forran vi nar vart mal om 90 procent. Det ar dock hela 61
% som ger betyg 5 pa en skala 1-5. Under det senaste aret har vi ar-
betat strukturerat med coachning och medlyssning for att nd annu
hogre nar det géller bemotande.

Ekonomiskt resultat

Servicefdrvaltningen ar intaktsfinansierad och ar en resultatenhet
enligt stadens regler for ekonomisk forvaltning. Var prissattning
sker enligt stadens regler for internprissattning. Intakterna fran var
verksamhet ska bidra till att tdcka forvaltningens gemensamma
kostnader som till exempel férvaltningsledning, lokalkostnader och
gemensam administration. Verksamhetens intékter &r budgeterade i
huvudsak utifran forvantade volymer avseende arenden som kom-
mer in via telefon eller e-post. Verksamhetens kostnader bestar i
stor utstrackning av personalkostnader och kostnader for IT och
telefoni. Varje manad féljer vi upp kostnaderna och hur de forvan-
tade intakterna utvecklas.

2012 2013 2014 2015
Intékter 40,6 44,7 48,8 47,3
Kostnader - 37,2 -41,1 37,3 37,6
Budgeterat resultat 3,4 3,6 11,5 9,7
Prognos/resultat -2,0 -2,4 +3,3 +0,8

Intakterna paverkas i stor utstrackning av inflodet av arenden samt
hur vi klarar var tillganglighet. Endast de drenden som vi hanterar,
d.v.s. antingen svarar i telefon eller pa e-post, genererar intékter.
Det betyder att snabba férandringar i volymer eller att vi inte klarar
att bemanna réatt innebér ett intaktsbortfall. Darfor &r dialogen med
vara uppdragsgivare mycket viktigt, att vi i forvag vet om handelser
som kan innebéra forandrade volymer.

For 2015 har saval budgeteringen av intdkter som uppfoljningen av
dem annu storre fokus och verksamheten bedéms i samband med
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tertialrapport 1 redovisa ett Overskott om 0,8 mnkr. Det beror framst
pa att webbredaktionens uppdrag vaxer och att vi har en del mindre
uppdrag som inte var budgeterade.

Fran ataganden och mal till upp-
foljning

Sa tog vi fram arets ataganden och mal

KC:s ataganden har haft ungefar samma formuleringar under de
senaste aren. Da de ataganden vi har val 6verensstammer med vara
malvarden har arbetet infor varje verksamhetsar snarast haft ut-
gangspunkten att se 6ver att atagandena ar koncentrerat och precist
formulerade. Det gor vi i tva steg. Forst gor ledningsgruppen en
genomgang av atagandena och tar fram forslag pa justeringar och
eventuella omformuleringar. Forslaget till verksamhetsplan inklu-
sive ataganden diskuteras sedan pa de tre enheternas arbetsplatstraf-
far innan verksamhetsplanen slutligen faststélls. Forslaget laggs ut
pa gemensam yta sa att alla kan ta del av det och har mojlighet att
tycka till och komma med synpunkter. Infor arets verksamhetsplan
sa presenterades ataganden, forvantat resultat, arbetssétt och upp-
foljning dessutom i ett bildspel for att ytterligare underlétta och
tillgangligdra materialet.

Infor arets verksamhetsplan har vi tagit bort tva ataganden i syfte att
ytterligare koncentrera och precisera. Det var tva ataganden som vi
har haft svart att hitta bra uppfoljningsformer for och som mer har
haft karaktaren av arbetssatt. Sammantaget har KC tre ataganden
2015.

Vara ataganden och mal, vara férvantade
resultat, arbetsséatt och uppféljning

Kommunfullméaktiges mal

De av kommunfullméktige beslutade inriktningsmal 2015 som é&r
styrande for kontaktcenter Stockholm &r

e Ett Stockholm som haller samman
e Ett ekonomiskt hallbart Stockholm
e Ett demokratiskt hallbart Stockholm
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Inom dessa inriktningsmal har fullmaktige antagit mal for verk-
samhetsomradet varav nedanstaende &r de som ar mest styrande for
verksamhetsomradet;

Tidiga sociala insatser skapar jamlika livschanser for alla

e Allaéldre har en trygg alderdom och far en aldreomsorg av
god kvalitet

s Stockholms stads ekonomi ar langsiktigt hallbar

e Stockholms stad &r en bra arbetsgivare med goda
arbetsvillkor

o Stockholm ar en tillgénglig stad for alla

Namndens mal for verksamhetsomradet

For 2015 har servicenamnden lagt fast foljande mal for
verksamhetsomradet.

e Kontaktcenter Stockholm ska erbjuda stadens invanare och
ovriga intressenter god tillganglighet till effektiv och
kvalificerad service.

Servicenamnden har i verksamhetsplanen 2015 faststallt foljande
arsmal for indikatorer som géller kontaktcenter Stockholm:

Andel inkommande fragor som loses vid forsta

kontakten 80 %
Andel inkommande samtal som besvaras inom 1
minut 85 %

Andel invanare som &r néjda med service och
bemotande hos kontaktcenter Stockholm 90 %
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Kontaktcenters ataganden 2015
o Kontaktcenter ska erbjuda service med hog tillganglighet

e Kontaktcenter ska genom korrekt information lésa
medborgarens drende eller vagleda till rétt instans

e Kontaktcenter ska genom korrekt information lésa
medborgarens &rende eller vagleda till rétt instans

Har presenteras vart forvantade resultat, vara arbetssatt och hur vi
foljer upp och utvérderar vara ataganden.

Atagande

Kontaktcenter ska erbjuda service med hog tillganglighet

Tillgangligheten, eller framkomligheten, innebér att man l&tt och
snabbt kommer fram och far hjalp med sitt arende. Vart mal ar att
85 % av de som ringer ska fa svar inom 1 minut.

Arbetssatt
| alla vara arbetssétt tanker vi utifran Lean for att fa sa smidiga och
smarta processer och rutiner som mojligt.

Vi prioriterar alltid telefonen. Vi arbetar med att ha val avvagda
samtal dar vi snabbt fangar medborgarens fraga. Vi lotsar och vag-
leder medborgaren om vart den ska vanda sig pa ett informativt satt.
Var uppgift ska vara att ge stod sd medborgaren snabbt hittar ratt.

Forutom telefonen har vi dven e-post, brev, fax och till viss del be-
sok som en kanal for kontakt med oss. Var malsattning ar att all e-
post ska besvaras inom 24 timmar och vi arbetar med att ha vél av-
vagda mail. Det ar svart att mata men vi haller pa att ta fram en
metod for detta. Vi lotsar dven stockholmarna till stadens e-tjanster
och den information som finns pa webben.

Vi tar eget ansvar for att uppmérksamma ko- och bemannings-
situation och anpassar det egna dagliga arbete utifran det. En hog
tillganglighet innebér att vi standigt maste planera sa att bemann-
ingen moter de inkommande drendemangderna. For att klara det har
vi forutom vara tillsvidareanstallda servicehandlaggare aven tim-
vikarier som kan arbeta vid semesterperioder och arbetstoppar.
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Under vara Oppettider ar vi alltid tillgangliga. For att kunna genom-
fora verksamhetsplanering och arbetsplatstraffar behdver enheterna
och svarsgrupperna dock stanga med vissa intervall. For att med-
borgaren anda alltid ska komma fram och fa framféra sitt arende har
vi svarsgruppen for ovriga fragor ’Stockholm direkt” dit samtalen
kopplas om medborgaren vantar kvar.

Uppfdljning

Medborgar-/kundundersékningar genomfors arligen for de uppdrag
som KC har. Vi fragar da hur medborgaren upplevt tillganglighet
och véntetider.

2015 kommer vi att genomféra ytterligare en typ av kund-
undersokning. Det kommer vi géra genom att anlita ett under-
sokningsforetag som gor s.k. mystery calls. Det innebér att de ringer
till KC och staller fragor av den typ som vi svarar pa dagligen. Vi
far sedan tillbaka rapporter med svar pa fragor som hur man upp-
levde bemdtande, engagemang, kunskap, initiativ, tydlighet m.m.
Som medarbetare kommer man ocksa att fa en personlig ater-
koppling. Det blir ett komplement till coachningen och ger &nnu
storre mojlighet att utforma den individuella kompetens-
utvecklingen.

Statistiken fran Callguide anvands for att méata och folja upp till-
gangligheten. Varje enhet gar igenom &drendestatistiken varje manad
for att alla ska vara medvetna om hur vi uppfyller malen samt inom
enheten kunna planera och genomfora insatser for att 6ka malupp-
fyllelsen.

Atagande

Kontaktcenter ska genom korrekt information lésa
medborgarens arende eller vagleda till ratt instans

Av de &renden som kommer in till KC ska minst 80 % vara lésta vid
forsta kontakten. Malvardet for 16sningsgraden ar ett genomsnitt for
hela verksamheten. For enskilda svarsgrupper kan l6sningsgraden
vara hogre eller lagre beroende pa hur granssnittet for KC:s uppdrag
ser ut.

Arbetssatt

Nar vi rekryterar stravar vi efter att komplettera den kompetens och
erfarenhet som redan finns och att 6ka mangfalden. | samband med
rekrytering ar det meriterande med kunskaper i andra sprak da
manga av vara medborgare som ringer har ett annat modersmal. Nar
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det galler sprakkunskaper prioriterar vi sarskilt kunskaper i
engelska, finska och arabiska. Under 2015 kommer vi att undersoka
mojligheterna att ge service pa fler minoritetssprak.

Forutom introduktion och uthildning av nya medarbetare sa genom-
for vi repetitionsutbildningar for erfarna medarbetare och &ven ut-
bildning i verksamhetsfragor nér det galler sasongsbetonade fragor,
sasom kollo, skolval, nya avgiftsbeslut m.m.

Samtliga medarbetare har en kompetensutvecklingsplan och far pa
olika sétt regelbunden kompetensutveckling och aterkoppling pa sitt
arbete. Det kan bland annat avse fortbildning i Talkmap, hand-
laggarstod, verksamhetsfragor m.m. Samtliga servicehandlaggare
far dessutom regelbunden coachning.

Ett viktigt verktyg for att ge alla medarbetare tillgang till upp-
daterad information ar KC:s samarbetsyta (SY). Dar samlar vi alla
fragor och svar och aven dagsaktuella nyheter och information. Alla
medarbetare har ett ansvar att soka efter information, att framfora
om det finns fel i eller saknas information och att sprida information
till kollegor i enlighet med vara rutiner.

Samarbetet och kontakterna med de forvaltningar som ar vara
uppdragsgivare kommer att fortsétta utvecklas under 2015. Av-
stamningsmaten skall genomforas regelbundet for att sékerstélla att
bégge parter arbetar enligt det serviceavtal och granssnitt som finns,
att klara ut eventuella fragor som dykt upp, se hur uppdraget kan ut-
vecklas och fa en bra forstaelse for varandras roller och forut-
séattningar.

Uppfoljning

Enhetschefen har uppfoljningssamtal med nyanstallda for att
sékerstélla att den nyanstéllde har kunnat tillgodogdra sig in-
troduktionen med utbildning och praktisk tréning.

Uppféljning av arendestatistik och l6sningsgrad sker manadsvis
inom enheter och svarsgrupper.

Alla uppdragsgivare far regelbundet rapporter ver arendestatistik
och l6sningsgrad.

KC mater medborgarnas upplevelse av servicen pa tva olika satt och
utifran tva olika perspektiv. Dels utifran hur drendena loggas av
servicehandlédggarna i KCH, dels anvander kontaktcenter Call
Guideenkat for att fanga upplevelsen utifran medborgarens
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perspektiv. 2015 kompletteras detta med mystery call”’-
undersokningen som beskrivits ovan.

Atagande

Kontaktcenters service ska kéannetecknas av ett mycket gott
bemotande

For att KC skall ha lyckats i sitt uppdrag ska de som kontaktar oss,
invanare/kunder eller uppdragsgivare uppleva att de far ett mycket
gott bemotande. Minst 90 % av de som kontaktar oss skall vara
ndjda med service och bemdétande.

Arbetssatt

Samtliga servicehandlaggare i kontaktcenter genomgar utbildning i
serviceattityd och bemdétande och anvander aktivt sina kunskaper i
det dagliga arbetet. Vi anvénder Talkmap som metod. Vidare sker
individuell uppféljning genom coachning och medlyssning. Var och
en anvander de kunskaper man fatt genom coachningen och
medlyssningen.

Uppfoljning

Under 2015 genomfors regelbundet enk&tundersokning riktad till
medborgare i syfte att undersdka upplevelsen av KC:s service och
bemdtande.

Vi foljer regelbundet upp de synpunkter, klagomal och berom som
inkommit och anvéander dem i vart forbattringsarbete. Synpunkter,
klagomal och berom ar ett viktigt verktyg for att utveckla verk-
samheten.

Var planering for arets uppféljning

| tabellen nedan redovisas var plan for uppféljning av verksamheten
2015. Manga av aktiviteterna aterkommer manadsvis med vissa
kompletteringar i samband med tertialrapportering och uppféljning.
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Periodicitet Uppféljning av

Manad Arendestatistik per svarsgrupp och upp-
dragsgivare

Manadsuppfdljining ekonomi
Lésningsgrad per svarsgrupp och
uppdragsgivare

Tillgénglighet

Tertial Budgetuppfdljning med prognos
Lésningsgrad,

Tillganglighet

Service och bemdétande
Synpunkter och klagomal

Verksamhetsberattelse med bokslut
Arendestatistik

Lésningsgrad

Tillgénglighet

Service och bemétande

Synpunkter och klagomal
Medarbetarundersokning
360-graders uppfoljning av ledarskapet
Medarbetarplan och l6nekriterier
Coachplan
Kompetensutvecklingsplaner

Arsvis

VVVVVYVVVYVVVVVVVVYV VYV V

Resursanvandning

S& anvander vi verksamhetens resurser sa
effektivt som mojligt

Resurserna inom verksamhetsomradet ar i stor utstrackning gemen-
samma. Vi anvander var samlade kompetens pa ett effektivt och
langsiktigt hallbart satt for att ge vara medborgare god service. Vi
ateranvander arbetssatt som varit framgangsrika i en enhet eller
inom en svarsgrupp. Istallet for att uppfinna hjulet pa nytt lar vi av
varandras arbetssatt. Exempel pa detta ar BA-modellen. Alla med-
arbetare ska kanna till vara mal och sambandet mellan var malupp-
fyllelse och vara resurser for att kunna bidra med hur vi kan ut-
veckla och effektivisera verksamheten.

Inom ledningsgruppen har vi fordelat ansvar mellan cheferna for
gemensamma resurser eller insatser for att det ska vara tydligt for
alla vem man ska vanda sig till i olika fragor.

Budget

KC:s verksamhet &r intéktsfinansierad. Priserna som avser flera
forvaltningar och bolag tas fram i samrad med stadslednings-
kontorets finansavdelning och beslutas av servicendmnden. For
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uppdrag till enskilda forvaltningar satts priset i dialog med bestal-
lande forvaltning. Priserna bygger pa sjalvkostnadsprincipen enligt
stadens Regler for ekonomisk forvaltning och ska tacka samtliga
kostnader som KC har. Priserna ar differentierade och bygger fram-
forallt pa hur komplexa och tidskravande de arenden ar som KC
hanterar. Grundprincipen &r att debitera per utfort &rende men for
vissa uppdrag som ar osékra till volym eller som ar mycket sma
faststalls ett fast arspris.

Kompetens och bemanning

Kompetensen styrs utifran de uppdrag som verksamheten har. Att
sakerstalla att kompetensen &r ratt och uppratthalls ar ett standigt
pagaende arbete. Det sker saval i samband med nyrekryteringar som
I kompetensutveckling av befintliga medarbetare. Vi har flera olika
verktyg for att anvanda var kompetens sa effektivt som mojligt. Det
ar bland annat internutbildningar, uppdatering av kompetens infor
vissa arbetstoppar, dokumentation av information och rutiner pa SY
och medarbetare med specialistkunskap som kan stotta kollegor
Alla medarbetare har en kompetensutvecklingsplan som har sin
utgangspunkt i medarbetar- och lénesamtalet.

Vi samarbetar om olika utbildningsinsatser och har en del utbild-
ningar med deltagare fran alla tre enheter. Detta galler framst ut-
bildningar inom réstergonomi, Stockholm Direkt, Talkmap och vid
specifika kundservicedagar. For att behalla och starka var kom-
petens samtidigt med en hog tillganglighet gor vi langsiktiga
planeringar vad galler utbildningsinsatser.

For att kunna ha hdg tillganglighet for vara medborgare anvander vi
statistik fran vart telefonisystem och arendehanteringssystem. Sta-
tistiken anvander vi for att kunna bemanna réatt och ha tillrackligt
med personal pa plats nar vi har vara arbetstoppar.

Samverkan

Samverkan ar en forutsattning for att KC ska lyckas i sitt uppdrag.
Inte minst samverkar vi med de forvaltningar och bolag som &r vara
uppdragsgivare. Det &r fjorton stadsdelsforvaltningar, aldre-
forvaltningen, utbildningsforvaltningen, socialforvaltningen,
trafikkontoret, miljoférvaltningen, exploateringskontoret, stads-
ledningskontoret, stadsbyggnadskontoret, kulturférvaltningen,
overformyndarforvaltningen, Stockholm Vatten AB (tom 30/4
2015), Stockholm Business Region Development AB samt
Stockholm Visitors Board AB. Samverkan sker genom att vi har
informationsutbyte om statistik, sakfragor och nyheter.
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Den samverkan och de moten vi deltar i saval internt som externt
ska alltid provas utifran hur relevant det ar utifran vart uppdrag.
Vem eller vilka som deltar i méten provas standigt.

Samverkansforum/Méte Deltagare Frekvens
INTERNT

KC-dag Alla medarbetare 1 glar
Ledningsgrupp Chefer 1 g/vecka
Enhetsmote/APT Alla medarbetare Varannan vecka,

10 méten per ar ar
APT

Referensgrupp KCH Referensgruppsdeltagare, | Vid behov
systemfdrvaltare

Planeringsdagar, Alla medarbetare 2 glar

konferenser

Forvaltningsgrupp Foérvaltningsledning och 1 g/manad
fackliga foretradare

Samarbetsmoten, eko- KC, ekonomi Regelbundet,

nomi

Referensgrupp kvalitet KC, ekonomi, I6n, strateg | Regelbundet,

EXTERNT

Kundmoéten Enhetschef, Enligt 6k

svarsgruppsansvarig,
férvaltning

Avd.chefsmoten/bestallar
chefsmoten

Enhetschef, férvaltningar

Enligt arsplan

Lokaler och material

Hela verksamhetsomradet sitter i gemensamma lokaler i Husby
centrum. Lokalen ar i tva plan, dér arbetsplatser ar placerade pa det
ovre planet och gemensamhetslokaler som lunchrum/pausrum,
sammantradesrum och friskvardsrum ar placerade pa gatuplanet.
Dérmed minimerar vi storningar for de som sitter och arbetar och
skapar majlighet att fa byta miljo vid luncher, raster och méten.
Vara besokare kommer ocksa direkt in till vara sammantradesrum
pa entréplanet. Arbetsplatserna ar i ett oppet kontorslandskap. Det

staller krav pa att aktivt arbeta med att dampa ljudvolymer men ger
ocksa forutsattningar for en flexibel organisation och personal-
planering. Lokalerna ar andamalsenliga och arbetsplatserna ar ergo-
nomiskt och individuellt anpassade.

Trots att det bara ar tva ar sedan verksamheten flyttade samman i de
utbyggda lokalerna bérjar de redan att bli tranga. Utokade lokalytor
ar en forutsattning for att verksamheten ska kunna fortsétta att véxa
och utvecklas.

IT-stod
KC arbetar med manga olika typer av IT-stod och system. Dels
system for den egna verksamheten men ocksa i olika



65 (72)

verksamhetssystem for att kunna utfora vara uppdrag. Alla medar-
betare anvander Kontaktcenters arendehanteringssystem (KCH),
Agresso, samarbetsytan (SY), stockholm.se, intranétet och telefoni-
systemet Callguide.

Beroende pa vilken enhet och vilka svarsgrupper man tillhor arbetar
vi i féljande verksamhetssystem:

e Paraplyet

e Bosko

e Warna

Utfardaren

Public 360

Bokningssystem for tillfalliga forsaljningsplatser
Infotorg

EPI server och manga fler webpubliceringsverktyg
Marvin

Xpand

Pacsoft Online

LISA-sjalvservice anvands for inrapportering av franvaro, gjorda
utlagg m.m.
For uppfoljning av flextid och schemalédggning anvands Excel.

Utveckling

Sa utvecklar vi verksamheten utifran
uppfoljningar, resultat och analyser

For samtliga ataganden finns i verksamhetsplanen forvantade re-
sultat och uppféljningsmetoder angivna. Dessa uppfoljningar ge-
nomfors manadsvis, tertialvis eller arsvis.

Vi foljer kontinuerligt statistiken 6ver arenden, tillganglighet och
I6sningsgrad for att vid behov kunna gora insatser som justerar ut-
fallet. Det kan exempelvis vara justeringar i bemanning eller utbild-
ningsinsatser.

Resultaten fran vara medborgarundersokningar, interna kundunder-
sokningar och medarbetarundersokningar analyseras noga och dis-
kuteras saval i ledningsgrupp som pa enhetsmaéten. Vi anvander
undersokningsresultaten for att identifiera och prioritera férand-
ringsbehov och aktiviteter. En del av dem ar gemensamma for hela
KC andra avser endast en enhet eller ett uppdrag.
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Utifran var statistik och vara uppfoljningar for vi dialog med vara
uppdragsgivare om vilka gemensamma insatser vi kan gora for att
dels 6ka losningsgrad dels kvalitetssakra att den information som vi
ger ar korrekt. Exempel dar en sadan dialog medfort en hogre 16s-
ningsgrad ar uppdraget om serveringstillstand for alkohol. Ett for-
andrat arbetssatt och analys av &renden har 6kat I6sningsgraden
med 40 procent.

Tillkomsten av webbredaktion Stockholm &r ett exempel pa ett
omrade dar KC sett ett utvecklingsbehov inom staden och fort
diskussioner med stadsledningskontorets kommunikationsstab. Det
har resulterat i ett uppdrag att starta webbredaktionen som dels har
support for stadens huvudredaktérer dels utfor webbredaktors-
uppdrag at stadens forvaltningar och bolag. Erfarenheterna hittills
har varit mycket positiva och uppdragen okar hela tiden.

Minst en gang om aret diskuterar vi pa enhetsméten hur vi bedémer
att vi uppfyller vara ataganden.

Var samlade bild fran statistik, uppféljningar, resultat fran
kundmdten och analyser resulterar dels i aktiviteter i
verksamhetsplanen men utgor ocksa underlag for de
utvecklingsomraden som vi lyfter fram i servicenamndens
budgetunderlag, den s.k. trearingen.
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Sa identifierar och minimerar vi risker och

sarbarheter

Vi arbetar med att identifiera och minimera risker och sarbarheter
pa flera satt. | samband med forvaltningens arliga risk- och
sarbarhetsanalys gors en beddmning av KC:s verksamhet och hur
lange det drojer innan allvarliga konsekvenser uppstar med
avseende pa manniska, miljo, egendom och samhallets funktio-
nalitet om vi inte kan uppfylla vara ataganden. De omraden som
framforallt berdrs i den analysen &r uppdragen avseende aldre-
omsorg och funktionsnedséttning dar KC under sina 6ppettider
vidareformedlar samtal av akut karaktér till stadsdelsforvalt-
ningarnas jourtelefoner.

KC har ett aktivt brandskyddsarbete. Vi har en tydlig struktur och
rutiner for arbetet. Alla nyanstallda far en genomgang av vara
rutiner och utrymningsvagar. Vi har tva brandskyddskontrollanter
som varje manad gor en intern kontroll av vara lokaler och rapport-
erar till enhetschefen for barn och ungdom, som har ett sarskilt an-
svar for brandskyddsarbetet inom ledningsgruppen. Enhetschefen
foljer upp brandskyddskontrollanternas internkontroll, sakerstéller
kompetensen hos brandskyddskontrollanter och samtlig personal,
sékerstaller att funktionshindrad personal tranar utrymning minst
tva ganger per ar, ansvarar for dokumentation och genomfor till-
sammans med verksamhetschefen en arlig systemrevision. Hosten
2014 genomfdrdes en planerad utrymningsévning med alla med-
arbetare. Den avlopte val och erfarenheterna fran den har tagits om-
hand i det fortsatta brandskyddsarbetet.

Ytterligare ett satt for oss att uppmarksamma och identifiera risker
ar aktiv och kontinuerlig info pa SY. Till exempel har vi under var-
en haft incidenter nar personer slappts in okontrollerat i vara lo-
kaler. Genom att snabbt informera om detta och &ven andra vara
rutiner for hur vi tar emot besokare (som ocksa finns pa SY) sé har
vi fatt stopp pa detta.

Styrkor och svagheter samt mojligheter och
hot

Infor att KC deltog i kvalitetsutmérkelsen 2014 genomfdrde vi en
swot-analys for att identifiera vara styrkor, svagheter, mojligheter
och hot. Analysen genomfordes i form av fyra workshops . I ar har
vi genomfort en workshop per enhet. | varje workshop har alla forst
gatt igenom de styrkor, svagheter, hot och méjligheter som vi iden-
tifierade forra aret och kunnat lagga till och dra ifran for-andringar.
Sedan har man valt nagra omraden man vill arbeta vidare med och
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grupperat sig utifran det. Metoden kallas Open space och innebér att
var och en valjer fritt de fragor man vill arbeta med. | de grupper
som bildats har man fokuserat pa svagheter och tagit fram idéer/
forslag pa atgarder for att minska svagheterna.

Nedan redovisas sammanfattningsvis styrkorna, svagheterna, hoten
och mojligheterna.

Styrkor

» Medborgaren i fokus, med mycket gott bemétande och hdg
I6sningsgrad

> Professionell, kompetent och engagerad personal i alla led

> Anpassningsbara och flexibla utifran medborgarens och
bestallarens behov

> Hog tillganglighet via telefon och mail

» Behérskar ett stort informationsflode

> Uppmarksammar problematik for snabb atgard

KC:s medarbetare har olika erfarenheter och kompetenser utifran de
uppdrag de arbetar med. Det alla har gemensamt &r ett starkt med-
borgarfokus, att var service levereras med ett mycket gott bemot-
ande och att vi har en hdg tillganglighet. Genom att vara lyhorda for
medborgarnas behov och uppdragsgivarnas synpunkter anpassar
och forbattrar vi var service.

Svagheter

» Stort informationsfldde som foréndras snabbt. Det kan vara
svart att orientera sig och hitta/hantera ratt information

> Bristande/avsaknad av information fran uppdragsgivare. Upp-
dragsgivarna har olika rutiner, foljer inte alltid granssnittet

> Krav pa en hog tillganglighet gor att det ar svarare att vara
flexibel i planering av moten, utbildningar,
verksamhetsutveckling m.m.

> Arbetet kan upplevas som bundet och styrt, att det finns sma
mojligheter att planera sitt eget arbete. Det kan upplevas som
en stressfaktor.

» Kan vara otydligt for medborgarna vilken roll kontaktcenter
har.

> Svart att ha en bemanning som ar ratt. Det paverkas av
arbetstoppar, sjukdom, personalomséttning m.m.

» Verksamheten ar beroende av att telefoni och 6vrig IT fungerar
bra.
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| de diskussioner som forts under workshopparna har manga idéer
och forslag till atgarder tagits fram. Har redovisas de samman-
fattningsvis.

e FOr att minska personalomsattningen boér vi vara a&nnu tyd-
ligare i samband med rekryteringar vad arbetet som service-
handlaggare innebar och skapa fler utvecklingsmojligheter
inom kontaktcenter

e FOr att minska stressen och fa en mer attraktiv arbetsplats
behdver vi 6ka insikten om att vi ett team som ska stétta
varandra. Mer gemensamma aktiviteter efterfragas.

e FOr att medborgarna ska kdnna sig trygga med att de
kommit ratt nar de kontaktar oss behover vi bli battre pa att
tydliggora vad KC gor och vad var roll ar i férhallande till
vara uppdragsgivare. En forbattrad information pa stadens
hemsida &r ett satt.

e Utdka samarbetet med uppdragsgivarna, bjud in till
studiebesok.

e Stockholm Direkt-utbildningarna bér genomféras oftare
och aven ha ett block for uppdatering/uppfraschning.
Vanliga fragor till Stockholm Direkt bor laggas upp pa SY.

e Vi har mycket kompetensutveckling men insatserna kan
anda behdva utvecklas. Som exempel mer individanpassad
introduktion och kompetensutveckling.

e Se Over strukturen pa SY sa att det blir lattare att
tillgodogora sig all information.

e Bredda det som KC erbjuder genom att ta tillvara kom-
petenser som finns bland medarbetarna. Det kan dka KC:s
attraktivitet som arbetsplats och oka intresset hos vara
uppdragsgivare.

e Var tekniska miljo och utrustning ar viktig for att vi ska
kunna ge service i varldsklass. Det géller bade
arendehanteringssystem och telefonisystem.

Mojligheter

>

Fortsétta att ta in nya uppdrag samt att bredda befintliga upp-
drag, det breddar och fordjupar kompetensen

Oka marknadsféringsinsatser for att blir mer kanda

Hjalpa uppdragsgivare att kvalitetssakra och samordna
information och utskick

Utokade mandat att 16sa arenden

Oppna for fler kanaler till exempel sociala medier eller besok
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KC har ett uppdrag att bredda och utveckla sitt utbud och nya upp-
drag tillkommer regelbundet. Ett exempel &r webbredaktion
Stockholm. Vi behover ocksa marknadsfora oss internt och externt i
storre utstrackning, da hittar fler medborgare till var service och
vart arbete blir mer kant inom staden.

Hot

» Missnodjda uppdragsgivare och medborgare, vi levererar inte det
vi lovar

> Vara tjanster uppfattas inte som prisvarda och uppdragsgivare
vill inte anvénda och betala for dem

> | konkurrensen om duktiga medarbetare kan den geografiska
placeringen bli ett hinder i rekrytering.

> Personalomsattning och sjukfranvaro

Genom att standigt arbeta med var tillganglighet, var l16sningsgrad
och vart goda bemaétande kan vi vanda hoten till mojligheter. Det
tillsammans med att hela tiden strava efter att gora jobbet sa
effektivt som det bara gar sa att vara uppdragsgivare upplever att
vara tjanster ar prisvarda. Samtidigt maste vi fortsatta att skapa
mojligheter till utveckling i arbetet som servicehandlaggare for att
minska personalomsattning och sjukfranvaro.

Utvecklingsomraden

Utifran arets workshops och resultatet fran vara uppféljningar och
kundundersokningar kan vi identifiera féljande utvecklingsomraden
att arbeta vidare med,

> Att fortsétta arbeta med och kvalitetssakra vara styrkor,
bemotandet, tillgangligheten och 16sningsgraden.

> Fortsétta arbetet med att utveckla SY som ett verksamhetsstod
for kunskap och information.

> Oka vara marknadsforingsinsatser internt och forbéttra in-
formationen om KC pa stadens hemsida.

» Fortsatta arbetet med att jobba smartare for att effektivisera
vara processer och arbetssétt och pa sa sétt minska stress.

» Skapa utvecklingsmojligheter i servicehandldggarrollen for att
minska personalomséttning och 6ka attraktiviteten vid re-
kryteringar.
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Sa delar vi med oss av goda exempel och lar
av andra och anvander dessa kunskaper for
att utveckla verksamheten

Vi delar med oss till varandra och andra bade internt och externt.

| var vardag sa anvander vi bade SY och Lync for att dela med oss
av information, tips och idéer. Vid interna utbildningar sker ett stort
erfarenhetsutbyte, bade inom och mellan enheterna. Exempel pa nar
vi har utbildningar med medarbetare fran flera enheter &r Stockholm
direktutbildning och Talkmap. Vid Stockholm direktutbildningarna
har vi dven Gppnat upp for att ta emot deltagare fran medborgar-
kontoren som visat intresse for den.

KC var den verksamhet inom serviceférvaltningen som borjade
anvanda Talkmap som metod. Det har sedan spridit sig till flera
verksamhetsomraden inom férvaltningen och aven till andra for-
valtningar i staden.

Nér vi introducerar nya medarbetare har vi interna handledare som
fungerar som stéd och mentorer for de nyanstéllda. Handledarna &r
erfarna medarbetare som hjélper sina kollegor. En sérskild utbild-
ning har genomforts for att stétta handledarna i deras roll men ocksa
for att lara av varandra och dela erfarenheter.

Inom servicefdrvaltningen finns en referensgrupp for kvalitet som
aven den arbetar med att tillvarata framgangsrika insatser for att
framja kvalitetsarbetet.

Externt deltar KC i natverk for kundtjanster inom olika branscher.
Dels i ett natverk med representanter for bland annat System-
bolaget, Stockholms bostadsférmedling, kulturférvaltningen, Tele2
m.fl., dels i ett storre natverk for kundtjanstchefer, Close, dar KC
har ett medlemskap. Erfarenhetsutbyte sker ocksa tva ganger om
aret med Goteborgs stad och Malmo stad. Vi ar ocksa med i ett
kontaktcenternétverk for kommuner.

KC tar emot en hel del studiebesok fran saval andra forvaltningar
som kommuner och externa organisationer. Vi genomfor &ven egna
studiebesok for att 6ka var kunskap och fa inspiration och nya idéer
om hur vi kan bli &nnu béttre.
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Inom staden deltar vi vid Goda exempel-méssan dar vi i ar
presenterar Webbredaktion Stockholm.

KC:s arbete med samarbetsytan har véckt stort intresse hos manga
inom staden och vi har haft flera besék som velat ta del av vara
erfarenheter och idéer. Vi forsoker ocksa sjalva dela med oss av
erfarenheterna. Bland annat har vi foreslagit att en gemensam
samarbetsyta for forskolefragor bor skapas inom staden.

Genom de goda exempel som vi tar del av far vi inspiration till hur
vi kan utveckla var egen verksamhet. Det kan vara smarta arbets-
sétt, andra satt att folja upp verksamheten eller hur man prissatter
och finansierar uppdrag. Men vi far ocksd manga ganger bekréaftelse
pa att vi ar pa ratt vag och att vi har mycket att dela med oss av.




