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Inledning

Verksamhetsplan for Kontaktcenter Stockholm ger sammanfattning av den planerade
verksamheten for ar 2020. Verksamhetsplanen utgar fran kommunfullmaktiges budget for
2020 och namnden har formulerat namndmal till de tre inriktningsmalen,

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

De angivna namndmalen ska bidra till att uppfylla fullmaktiges vision om Mojligheternas
Stockholm. Samverkan och nytiankande ska astadkomma nédvandiga forandringar och ge
effektiva resultat.

Kontaktcenters ansvarsomrade

Kontaktcenter Stockholm svarar pa invanares fragor om stadens verksamheter och service och
erbjuder stockholmare och 6vriga en enkel och tydlig kanal for vagledning, information och
kvalificerad service med hdg tillgéanglighet.

Kontaktcenter far sina uppdrag far fran stadens forvaltningar och bolag. Verksamheten
utvecklas med utgangspunkt fran forvaltningarnas behov av att effektivisera sin information
och vagledning till invanarna. | samverkan med namnderna utvecklas arbetssatt och former
for kommunikation for att stockholmarna ska kunna vélja rétt stéd och service, utforare,
boendeform eller skola.

Genom att standigt utveckla kundtjénstservicen kan Kontaktcenter bidra till minskad
administration inom forvaltningarna, och déarmed bidra till en enhetlig hantering och
kommunikation gentemot invanare, féretagare och andra intressenter.

| kontakten med invanarna bidrar Kontaktcenter till en 6kad digital hantering genom att
vagleda och informera om hur invanaren sjalv kan I6sa sin fraga via stadens e-tjanster eller
andra digitala l6sningar.

Servicen omfattar de av kommunfullmaktiges beslut obligatoriska tjansterna avseende
aldreomsorg, funktionsnedsattning samt skol- och forskolefragor inklusive
sommarkoloniverksamhet, allmanna fragor om Stockholms stad via Stockholm Direkt samt
handhavandesupport for stadens e-tjanster.

Vidare erbjuds, genom tillaggsdverenskommelser med stadens namnder och bolag, tjanster
gallande verksamhetsspecifika fragor inom staden. Infor 2020 finns tillaggsoverenskommelser
om Kontaktcenteruppdrag for foljande omraden:

e information och végledning i fragor om stéllforetradarskap och kontakt med
overformyndarndmnden i Stockholm, samt utfardande av forvaltarfrihetsbevis
kulturskola, vardnadshavarsupport for Skolplattformen

parkeringstillstand, dubbdacksdispenser, fordonsflyttar,

halsoskydd, livsmedelskontroll, serveringstillstand for alkohol,

forsaljning av tobak, folkol och receptbelagda mediciner

tillfalliga forsaljningsplatser och loppisplatser,

foretagslots, medborgarceremoni,

fragor om utsatta EU-invanare och flyktingar,
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e information gallande "Foodtrucks"
e tomtrattsfakturor

Webbredaktionens uppdrag omfattar tjanster som bl.a. att utforma webbplatser och
samarbetsytor, lattlasta och tillgadngliga texter, samt att ta fram anvéndarvénliga webbsidor.

Kontaktcenters organisation

Verksamheten dr organiserad i fyra enheter under en verksamhetsledning. Varje enhet leds av
en enhetschef. Under verksamhetschefen finns daven en funktion fér bemanningsplanering och
personaladministration.

Serviceforvaltningens gemensamma vision, verksamhetsidé och vardegrunden KORA, som
star for kompetens, 6ppenhet, respekt och ansvar, ar utgangspunkt for arbetet saval i det
dagliga kundtjanst- och webbredaktérsarbetet som vid olika atgarder for att utveckla service
och verksamhet.

Serviceforvaltningen stravar till att vara ett kompetenscentrum med savél bred som djup
kompetens inom varje ansvarsomrade och kan darmed erbjuda std och service som méter
kundernas och stadens behov.

For alla Kontaktcenters roller och uppdrag ar det avgérande att ha god férmaga, engagemang
och genuint intresse for att ge bésta tdnkbara service. Kontaktcenter strévar efter att genom en
kombination av kundservicekompetens och sakkunskap for de olika omraden vi har uppdrag
inom, ge god service med hdog kvalitet i information och vagledning samt vid utférandet av
webbuppdrag.

Manga medarbetare har lang erfarenhet av stadens verksamhet och géllande de aktuella
serviceuppdragen. Inom svarsgrupperna avseende dldreomsorg, funktionsnedsattning och
overformyndarfragor har ett flertal servicehandlaggare erfarenhet fran social verksamhet.
Inom forskole- och skoluppdragen har manga medarbetare tidigare erfarenheter fran t.ex.
forskola eller skola. For webbuppdragen kréavs utbildning som webbredaktor och erfarenhet
som motsvarar kraven for webbredaktion Stockholm.

Inom de storre svarsomradena finns svarsgruppsspecialister med uppdrag att i nara samarbete
med enhetschefen medverka till utveckling inom svarsomradet och vara kontaktperson for
uppdragsgivarna.

I budget for 2020 uppgar antalet tillsvidareanstéallda medarbetare inom Kontaktcenter till 84
personer. Darutover finns visstidsanstéllda vid arbetstoppar, vikarier och timanstalld personal.
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KF:s inriktningsmal:
1. En modern storstad med mojligheter och valfrihet for alla

KF:s mal fér verksamhetsomradet:
1.1 | Stockholm &r manniskor sjalvforsérjande och vagen till arbete och
svenskkunskaper ar kort

Indikator Arsmal KF:s arsmal Periodicitet
U Antal tillhandahalina platser for feriejobb 4 st Tasframav  Tertial
namnd
U Antal tillhandahallna platser fér Stockholmsjobb 2 st Tasframav  Tertial
namnd
U Antal tillhandahallna praktikplatser for hogskolestuderande samt 10 Tasframav  Tertial
platser fér verksamhetsforlagd utbildning namnd
Namndmal:
Servicenamnden ger foretagare information och vagledning om stadens
service

Forvantat resultat

Foretagare far via Kontaktcenter snabbt och professionellt bemétande samt en enkel och
lattillganglig kanal for information och service.

Kommentar

Stockholms stads naringslivspolicy definierar forhallningssatt, arbetssétt och ansvarsomraden
for hur staden ska arbeta och utveckla naringslivsarbetet. Policyn syftar till att tydliggéra hur
samordning och samverkan ska ske inom staden. | policyn faststélls att ndmnden i samverkan
med bland andra Stockholm Business Region AB ska erbjuda stadens foretagare en tydlig
serviceprocess som underléttar mojligheterna for féretag som vill etablera eller omlokalisera
sig i Stockholm.

Kontaktcenter ska i samverkan med Stockholm Business Region och berérda forvaltningar
bidra till att utveckla servicen gallande tillstandsgivning och myndighetsutévning och darmed
aven till en 6kad kundnéjdhet gallande foretagarfragor.

Kontaktcenter ska i samverkan med Stockholm Business Region AB och berérda
forvaltningar och bolag 6ka kunskapen hos stadens myndighetsutdvande medarbetare om
tillstandsprocesser for foretagare. Detta ska ske genom att verksamheten bidrar vid
framtagande av e-utbildning som erbjuds pa stadens utbildningsportal eller annan digital
I6sning for att tillgangliggéra informationen kring detta.

Aktivitet Startdatum Slutdatum

Forvaltningen ska samarbeta med Stockholm Business Region om att 2020-01-01 2020-10-31
forenkla for foretagare genom att tillhandahalla enkla och om mojligt
digitala verktyg.

Kontaktcenter Stockholms ska tillsammans med Stockholm Business 2020-01-01 2020-12-31
Region och évriga berérda namnder och bolag vidareutveckla servicen sa
att stockholmare och de foretag som vill verka i staden far ett snabbt och
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Aktivitet Startdatum Slutdatum

professionellt bemotande, en enklare och tydligare kanal for information
och lattillganglig kvalificerad service.

Enhetsmal:
Kontaktcenter ska i samarbete med Stockholm Business Region och dvriga namnder
bidra till en tydlig serviceprocess for stadens foretagare

Forvantat resultat

Kontaktcenter ska ge foretagare ett professionellt bemdétande och vara en enkel och
lattillganglig kanal for information och service

Kommentar

For att kunna ge service med kvalitet och kunna héanvisa invanare och foretagare till ratt
tillstandsgivare ska Kontaktcenter genomféra utbildning for sina medarbetare gallande
tillstand som ej omfattas av vara ordinarie svarsgrupper.

Processen for nyttoparkering ska ses dver i samarbete med Trafikkontoret och effektiviseras
sa att skanning, skrivare och system ska fungerar i samklang och administrationen fungerar
smidigare.

I samverkan med Stockholm Business Region och andra berérda namnder ska Kontaktcenter
bidra till att vidareutveckla kvalitet och omfattning gallande kontaktvéagar och stod till
foretagare inom staden.

Indikator Arsmal KF:s &rsmal Periodicitet

Andel foretagare som ar néjda med service och tillganglighet 80 % Tertial
géallande livsmedelskontroll ska vara hdg och stabil

Andel féretagare som ar néjda med service och tillgéanglighet 80 % Ar
gallande serveringstillstand ska vara hég och stabil

Aktivitet Startdatum Slutdatum

Kontaktcenter ska folja upp hur stor andel inkommande &renden som berér ~ 2020-01-01 2020-08-31
foretagarfragor for att kunna sérskilja dessa arenden och hitta
synergieffekter och utveckla servicen till féretagarna.

Kontaktcenter ska genomféra utbildning fér sina medarbetare gallande 2020-01-01 2020-12-31
tillstdnd som ej omfattas av vara ordinarie svarsgrupper.
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KF:s mal for verksamhetsomradet:
1.2. Stockholm &r en trygg, séker och valskott stad att bo och vistas i

Namndmal:
Servicenamndens verksamheter fungerar andamalsenligt aven vid o6nskade
héandelser.

Forvantat resultat

Verksamheten ska sdkerstalla att processer och arbetssétt ar kvalitetssakrade och fungerar
andamalsenligt dven vid oonskade handelser och att information behandlas sékert enligt
géllande lagar och riktlinjer.

Kommentar

Flera aktiviteter kommer att genomforas for att uppna ett effektivt och andamalsenligt
informationssakerhetsarbete inom forvaltningen. Medarbetare och chefer ska utbildas i
informationssékerhet och dataskydd och ett samordnat arbetssétt inom férvaltningen for hur
informationssékerhetsarbetet ska bedrivas kommer att utformas under aret.

Indikator Arsmal KF:s &rsmal Periodicitet

Andel medarbetare som har genomgatt utbildning Ett sakert 100 % Tertial
Stockholm om informationssékerhet i utbildningsportalen.

Aktivitet Startdatum Slutdatum

Forvaltningen ska uppmana samtliga medarbetare om vikten av att 2020-01-01 2020-10-31
genomféra e-uthildning Ett sékert Stockholm - informationsséakerhet.

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

Namndmal:
Servicenamnden skapar forutsattningar for att ge barn och elever goda
mojligheter och lika villkor.

Forvantat resultat

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

HR-service erbjuder en effektiv och kvalitetssékrad rekryteringsprocess i syfte att attrahera
och rekrytera bra larare till stadens skolor och forskolor.

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

Enhetsmal:
Alla barn i Stockholm far via sina vardnadshavare, likvardig, lattillganglig och
kvalificerad service och information gallande verksamheter for barn och ungdom.

Forvantat resultat

Kontaktcenter Stockholm ger invanare likvardig och kvalificerad information, vagledning och
support om fragor géllande forskola och skola samt kulturskola och
sommarkoloniverksamhet. Likvardighet sakerstalls genom att servicen kan erbjudas pa flera
sprak och dven ges om invanare inte har tillgang till alla digitala verktyg.

Kommentar

Via Kontaktcenter ges information och végledning som underlattar for vardnadshavare vid val
av forskola och skola, samt om regelverk och fakturafragor. Informationen omfattar dven vad
som galler for barn med funktionsnedsattning om deras réttigheter, stadens utbud av resurser
och serviceformer.

Vardnadshavare far dven support gallande inloggning och handhavandefragor kring flera av
de system som anvands inom omradet forskola och skola. Detta uppdrag ska under aret
vidareutvecklas tillsammans med uppdragsgivare och bestéllare for en kvalitetssékrad,
effektiv och tydlig hantering och for att kunna erbjuda fullgott stod till vardnadshavarna.

En forutsattning for att Kontaktcenter ska lyckas i sitt uppdrag &r att de som kontaktar oss,
invanare, kunder eller uppdragsgivare, upplever att de far ett mycket gott bemotande, att
tillgangligheten ar hog och att vi loser deras arenden sa att de flesta ar ndjda med den service
som de far.

Forenta nationernas konvention om barnets rattigheter (Barnkonventionen) ar lag fran och
med den 1 januari 2020. Vid varje beslut eller atgard som ror barn ska barnrattsperspektivet
beaktas sa att deras rattigheter enligt barnkonventionen tas tillvara.

Indikator Arsmal KF:s &rsmal Periodicitet

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

Aktivitet Startdatum Slutdatum
Kontaktcenter ska utveckla samarbete inom forvaltningen for att férenkla 2020-01-01 2020-06-30
och effektivisera leveransen till kund, tex gallande fakturafragor for

forskolan.

Verksamheten ska tillse att alla medarbetare inom enheten Barn och 2020-01-01 2020-06-30

Ungdom har god kdnnedom om Barnkonventionen genom att erbjuda
kompetensutveckling kring dessa fragor. Detta for att den vagledning och
information som ges ska innefatta att alla barns rattigheter och
likabehandling sékerstalls.

start.stockholm
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KF:s mal for verksamhetsomradet:
1.4. | Stockholm far manniskor i behov av stod insatser i tid praglade av
hog kvalitet, evidens och rattssakerhet

Namndmal:
Servicenamnden ger invanare i behov av stod vagledning om insatser som
underlattar i vardagen.

Forvantat resultat

Genom servicenamnden far invanare lattillganglig service och information géallande
funktionshinderomradet samt om éverformyndarfragor.

Kommentar

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

Invanarna far information om vilka insatser staden kan erbjuda for den med
funktionsnedsattning eller ges véagledning kring hur man far ratt hjalp eller kontakt med réatt
instans for bistandshandlaggning eller ansvarig utforare.

Forvaltningen ska sa langt det vara mojligt tillhandahalla informationen sa att den ar
lattillganglig och likvérdig for alla. Detta oavsett var man bor, om man behéver kommunicera
pa ett annat sprak an svenska eller om servicen pa annat sétt behéver anpassas till
medborgarnas olika behov.

Indikator Arsmal KF:s &rsmal Periodicitet

Andel medborgare som ar néjda med service och tillganglighet ska 80 % Ar
vara hdg och stabil.

Aktivitet Startdatum Slutdatum

Forvaltningen ska anvanda Klarsprak for att gora informationstexter 2020-01-01 2020-12-31
tillgangliga och begripliga for de flesta redan fran bérjan.

Enhetsmal:

Kontaktcenters service bidrar till att manniskor snabbt och enkelt far information och
vagledning om stodformer och insatser via staden eller dvriga instanser som kan
underlatta vardagen for stockholmarna.

Forvantat resultat

Via Kontaktcenter ges invanarna kvalificerad och likvérdig service inom
funktionshinderomradet samt géllande 6verformyndarfragor.

Kommentar

Den avtalade tjansten omfattar dven att pa overférmyndarnamndens uppdrag utfarda

start.stockholm
08-50811930




ey Tjansteutlatande
g@ gggkholms Sid 10 (18)

forvaltarfrihetsbeuvis.

Serviceforvaltningen ingar i projektet Modernisering av sociala system och Kontaktcenter
deltar fran forsta etappen som omfattar dverférmyndarnamndens verksamhet.
Servicefdrvaltningen kommer vara delaktig under hela projekttiden for att sakerstalla att
invanare fortsatt far tillgang till enkla och moderna kanaler for information och vagledning.

Kontaktcenter samordnar forvaltningens projektorganisation for att bevaka de omraden som
projektet omfattar och som har beréringspunkter med den administration som
serviceforvaltningen utfér och ansvarar for.

Kontaktcenter ska tillsammans med socialforvaltningen och olika stadsdelsforvaltningar
samverka for att ytterligare utveckla uppdrag och tjanster som mojliggor enkla kontaktvagar
och service for invanare och avlastning och effektivisering for stadsdelsforvaltningarna.

Aktivitet Startdatum Slutdatum

Genom ett strukturerat arbetssatt for avvikelsehantering identifierar 2020-01-01 2020-12-31
Kontaktcenter forbattringsomraden saval inom den egna verksamhet som

for bestéllarnas verksamhet med syfte att i dialog effektivisera och forbéattra

verksamheten.

Kontaktcenter ska i samband med inférandet av det nya digitala stodet for 2020-01-01 2020-04-30
invanarna till det nya sociala systemet, utveckla digital mognad och

kompetens for Kontaktcenters medarbetare for att battre kunna ge adekvat

service och vagledning

KF:s mal fér verksamhetsomradet:
1.5. | Stockholm har aldre en tillvaro som praglas av hdg kvalitet,
trygghet och sjalvbestammande

Namndmal:
Servicenamnden ger likvardig, tillganglig och kvalificerad information och
vagledning i fragor om aldreomsorg.

Forvantat resultat

Né&mndens insatser bidrar till en dldreomsorg av god kvalitet med likvardig information och
service for &ldre, deras anhoriga och dvriga intressenter.

Indikator Arsmal KF:s &rsmal Periodicitet

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

Antal stadsdelsforvaltningar som uppger Aldre Direkt som sin forsta 13 Ar
kontakt gallande information och vagledning om &ldreomsorgsfragor.

Aktivitet Startdatum Slutdatum

Forvaltningen ska i samarbete med aldreférvaltningen och 2020-01-01 2020-12-31
stadsdelsforvaltningarna fortsatt se 6ver kommunikationsvéagar, resurser

och arbetssatt for att forbattra information och kontaktvagar inom staden

samt fér Stockholmare och brukare i aldrefragor.
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Enhetsmal:
Stadens aldre och dess anhdriga far lattillganglig och kvalificerad information samt
vagledning om aldreomsorgsfragor.

Kommentar

Kontaktcenter ger information och vagledning for aldre och anhdriga om olika
aldreomsorgsformer och boendemdjligheter for éldre, vilken service som finns inom staden,
grundlaggande samt vikten av att st i bostadsko och regler om bostadstillagg med mera.

Vidare informeras via enheten Aldre Direkt om hur man pa webben hittar
kvalitetsredovisningar och uppgifter om olika utférare samt hur man kan hitta information om
olika former av omsorgsverksamheter.

Kontaktcenter ska verka for ett en 6kad k&nnedom om tjansterna och ett narmare samarbete
med stadsdelar och 6évriga for en likvardig service inom staden. Detta ska ske bl a genom att
erbjuda majlighet till medlyssning och information kring hur Aldre direkt arbetar och vilka
tjanster Aldre Direkt kan erbjuda som kan effektivisera och avlasta stadsdelarnas
administration och darmed skapar lattillganglig och likvardig service till invanarna.

Aktivitet Startdatum Slutdatum

Kontaktcenter ska bidra till kad kannedom hos férvaltningarna om Aldre 2020-01-01 2020-12-31
Direkts tjanster

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

KF:s mal for verksamhetsomradet:
2.4. Stockholm ar en modern kultur- och evenemangsstad med en stark
besbksnaring

Namndmal:
Servicenamnden tillhandahaller lattillganglig information om forutsattningar for
evenemang och publika handelser i staden.

Forvantat resultat

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

Indikator Arsmal KF:s &rsmél Periodicitet

De som vill ha information om forutséattningar och regelverk i 70 % Tertial
Stockholm for publika arrangemang ska vara néjda med
Kontaktcenters service .
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Enhetsmal:
Kontaktcenter ger vagledning och information om regelverk och tillstand gallande
evenemang i staden

Forvantat resultat

Den som vill ordna evenemang inom staden fa lattillganglig information och vagledning om
vilka tillstand som krévs, vem och var dessa utfardas och vart man i 6vrigt ska vanda sig.

Arbetssatt

Kontaktcenter ska etablera ett strukturerat samarbete med berérda forvaltningar och bolag for
att kunna ge en adekvat och kvalitetssékrad information och service. Kontaktcenter stravar
aven efter att bidra till att information pa webb och i 6vrigt ar andamalsenlig och
malgruppsanpassad.

Aktivitet Startdatum Slutdatum

Kontaktcenter ska genomféra kompetenshdjande atgarder och forbattra 2020-01-01 2020-06-30
kontaktvagarna for att kunna hantera stérre andel av inkommande arenden
gallande evenemang inom staden.

KF:s mal for verksamhetsomradet:
2.5. Stockholm ar en hallbar stad med en god livsmiljo

Namndmal:
Servicenamnden bidrar till en hallbar utveckling som framjar miljon

Forvantat resultat

De centrala ramavtalen ska ge goda forutsattningar for stadens verksamheter att na sina mal
om ekologisk kostproduktion samt giftfri verksamhet.

Aktivitet Startdatum Slutdatum
Forvaltningen ska implementera Miljoprogram for Stockholm 2020-2023 i 2020-01-01 2020-12-31
organisationen och kravstélla och félja upp krav i enlighet med planen.

Forvaltningen ska implementera Rese- och métespolicy for Stockholms 2020-01-01 2020-12-31
stad

Forvaltningen ska implementera Stockholms stads kemikalieplan 2020- 2020-01-01 2020-12-31

2023 i organisationen och kravstélla och folja upp i enlighet med planen.
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KF:s inriktningsmal:
3. En ekonomiskt hallbar och innovativ storstad for framtiden

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

Namndmal:
Servicenamnden har en ekonomi i balans

Forvantat resultat

Forvaltningens verksamheter utfor 6verenskomna uppdrag och tjanster med balans mellan
kostnadseffektivitet, kvalitet och service.

Intdktsmodellen &r transparant och bidrar till 6kad kostnadsmedvetenhet och anvéandning av
servicendmndens tjanster.

Aktivitet Startdatum Slutdatum

Forvaltningen ska ta fram nyckeltal och indikatorer for att méata 2020-01-01 2020-12-31
forvaltningens produktivitet, kvalitet men aven for att méata
effektiviseringsvinster.

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

Namndmal:
Servicenamnden effektiviserar stadens administration

Forvantat resultat

Genom att systematiskt arbeta med verksamhets- och processutveckling och tillvarata
digitaliseringens mojligheter okar effektiviteten i tjanster och service. Bilden av stadens
gemensamma administration &r tydlig och fortroendet for verksamheten &r hogt.

Kommentar

Inom verksamhetsomradet Kontaktcenter ska de gemensamma utvecklingsomraden som
pagar inom hela serviceforvaltningen synkas med det egna utvecklingsarbetet for storsta
effektivitet och andamalsenlighet.

Webbredaktionen &r utsedd att vara pilot for att utforma effektiva arbetssatt géallande att
debitera uppdrag inom staden som redovisas utifran nedlagd tid.

Arbetet fortsatter under aret med att se dver tjanster och uppdrag samt att detta pa ett effektivt
sétt ar i overenstammelse med effektiva och anvandarvénliga rutiner och arbetssatt for
tecknandet av avtal, uppféljning, debitering och fakturering inom saval Kontaktcenter som
hela namndens anvarsomrade.
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Aktivitet Startdatum Slutdatum

Forvaltningen ska beakta EU:s webbtillgénglighetsdirektiv vid utformning 2020-01-01 2020-12-31

av digitala I6sningar som férvaltningen har radighet 6ver.

Forvaltningen ska implementera nya effektiva rutiner for enklare bestélining  2020-01-01 2020-12-31

av namndens tjanster samt effektivare system for fakturering och

uppféljning

Forvaltningen ska ta fram och genomféra en handlingsplan for 2020-01-01 2020-06-30

marknadsforing av forvaltningens tjanster.

Forvaltningen ska tidrapportera i modulen Tid och Projekt for uppdrag som ~ 2020-01-01 2020-12-31
debiteras utifrdn nedlagd tid.

Kontaktcenter ska for att utveckla kundnéjdhet och arbetssatt inféra 2020-01-01 2020-10-31
kundndjdhetssmaétning av arenden inkomna via epost.

Enhetsmal:
Kontaktcenter utvecklar systematiskt sin verksamhet

Forvantat resultat

Verksamhetens uppdrag och leverans ska motsvara stadens forvantningar pa en effektiv
kundtjanst

Arbetssatt

Inom Kontaktcenter fortsatter arbetet med att strukturerat dokumentera och kartlagga
processer och arbetssétt for varje uppdrag. Forbattringsomraden prioriteras och planeras for
nodvandiga atgarder i samverkan med bestallare och uppdragsgivare.

Inom verksamheten ska analyseras vilka forbattringsomraden som ska prioriteras och fa
resurser for utveckling eller forberedas for digitalisering for att servicen ska vara
kostnadseffektiv och tillganglig. Beslut om digitalisering ska vara affarsmassigt motiverade i
forhallande till nytta for kunder och medarbetare, kostnader och effektivisering.

Kommentar

Arbetet med att se Over uppdrag, tjanster, priser och omfattning i ataganden fortsatter under
2020 i syfte att skapa tydlighet kring vad som ingar i leverans, ataganden, uppféljning och
priser samt effektivare arbetssatt. Alla uppdrag ska ha ett faststallt granssnitt och i nasta skede
ska alla uppdrag processkartlaggas for att identifiera forbattringar och effektiviseringar.

I samband med kunddialogerna ska analyseras vilka andra serviceuppdrag och tjanster som
idag inte ingar i vart uppdrag men som ytterligare kunde effektivisera stadens administration
och ge invanarna forenklad och likvérdig service. Detta ska visa pa fler mojligheter for
forvaltningar och bolag att fa prisvérda tjanster som bidrar till en storre effektivitet i staden.

Vidare kommer det ske en dversyn av priserna for Kontaktcenters tjanster i samverkan med
den aktivitet som stadsledningskontoret ansvarar for géllande hela serviceforvaltningen.

Med ett breddat tjansteutbud som &ven omfattar forsta linjens support géllande
inloggningsfragor och handhavande far invanare och andra anvandare en sammanhallen kanal
for bade support och végledning och information.

Inom serviceférvaltningen finns behov av ett d&rendehanteringssystem for en séaker och
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effektiv hantering av den information som skickas inom staden. Kontaktcenter har sedan
tidigare KCH,(Microsoft Dynamics CRM) men kommer &ven att inga i arbetet med den
forstudie som ska genomforas for att klargora forvaltningens framtida systemval.

Forandringen som foljer av stadens projekt Modernisering av sociala system kommer att
paverka Kontaktcenters verksamhet bade utifran krav pa nya arbetssatt och forandrat IT-stod.
| samarbete med processagare och bestéllare ska tjansterna utvecklas for att mota invanarnas
behov av support i det nya digitala stodet for de sociala systemen.

Indikator Arsmal KF:s &rsmal Periodicitet

Alla uppdrag inom Kontaktcenter Stockholm ska ha detaljerad 100 % Tertial
beskrivning éver uppdrag och ansvar for den dverenskomna tjansten
framtagna i samverkan med bestéllande kund.

Aktivitet Startdatum Slutdatum
Kompetenshdjning for nyckelpersoner géallande utveckling och kartlaggning  2020-01-01 2020-12-31
av processer for verksamhetsutveckling och infor digitaliseringsatgarder

Kontaktcenter fortsatter att utveckla den gemensamma samarbetsytan for 2020-01-01 2020-11-30
ett andamalsenligt och effektivt handlaggarstod

Kontaktcenter ska fortsatta dversynen av l6sning for talsvarstrad och 2020-01-01 2020-08-24
svarsmeddelanden

Kontaktcenter ska infora e-legitimation for de kundprocesser som kréaver 2020-01-16 2020-06-30
séker identifiering.

Kontaktcenter ska utveckla teknikstodet for att enklare ge information 2020-01-01 2020-12-31
direkt till invanare tex via sms och chat.

Kontaktcenters alla interna utbildningar ska finnas i stadens 2020-01-01 2020-07-31
utbildningsplattform och tillgéngliga for alla.

Kontaktcenters processer och arbetssatt ska fortsatt utvecklas i samverkan ~ 2020-01-01 2020-12-31
med bestéllare och uppdragsgivare.

Kundundersokning till stadsdelar och foérvaltningars bestéllande chefer. 2020-01-01 2020-04-30
Servicegrad per svarsomrade ses 6ver for att anpassa bemanningsgrad till  2020-01-09 2020-03-31

rimliga nivaer per svaromréade i enlighet med identifierade
kundférvantningar pa svarstider och for att befintliga resurser ska kunna
anvandas mera effektivt .

Namndmal:
Servicenamnden har en effektiv och andamalsenlig organisation

Forvantat resultat

Genom att vara ett kompetenscentrum som erbjuder ett brett utbud av verksamhetsstddjande
tjanster och service till stadens forvaltningar och bolag effektiviseras stadens administrativa
funktioner. Forvaltningen har en effektiv och tvarfunktionell organisation.

Aktivitet Startdatum Slutdatum

Forvaltning ska i samband med inférande av E-dok utveckla och férenkla 2020-01-01 2020-10-31
hantering, delning och lagring av dokument.

Forvaltningen ska skapa en organisation for tvarfunktionellt samarbete for 2020-01-01 2020-12-31
gemensamma processer med syfte att effektivisera interna processer

| arbetet med att utveckla Kontaktcenters tjanster och uppdrag ska det alltid inga att dven ta
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hansyn till serviceforvaltningens dvriga uppdragsomraden och interna arbetssatt for storsta
effektivitet for bestallarna och for basta service for invanarna.

Namndmal:
Servicenamnden &r en attraktiv arbetsgivare

Forvantat resultat

Genom ett aktivt arbetsmiljéarbete med tydliga och gemensamma rutiner féljs arbetsmiljo-
och sjukfranvaro upp for en minskad sjukfranvaro. Gemensamma utbildningssatsningar
skapar 6kad kompetens och trivsel pa arbetsplatsen. Ledarskapet framjar en kultur av
forandring och nytdnkande dar medarbetarna &r delaktiga i utvecklingsarbetet.

Aktivitet Startdatum Slutdatum

Forvaltningen ska ta fram samverkansformer for medarbetare sa att 2020-01-01 2020-12-31
expertkompetens kommer till sin rétt for att 6ka innovationskraft och sékra
kompetensoverforing.

Arbetet med att utveckla forutsattningarna for medarbetarskap och ledarskap fortsétter.

Arbetsklimatet ska kannetecknas av dppenhet, respekt och en vilja att forsta varandras
perspektiv samt alltid bottna i den gemensamma visionen och vardegrunden. Bade chefer och
medarbetare har ansvar for att bidra till en god arbetsmiljo vilket dven innebér att alla ser till
att vara informerade om géllande dokument och planer inom omradet.

Alla medarbetare ska erbjudas goda arbetsvillkor och en bra arbetsmiljo. Systematisk och
regelbunden genomgang av rutiner och policys forenar chefer och medarbetare i arbetet for att
framja en god arbetsmiljo. Tidiga signaler pa ohalsa foljs upp for stad till de medarbetare som
ar sjukskrivna for en aktiv rehabilitering.

| ett halsoframjande syfte ges majlighet till subventionerad massage, och traningskort samt en
arlig friskvardspeng (3000 kr for 2020). Det ar majligt att ta ut flexledigt for friskvard.

Kontaktcenter ska under aret utveckla métesformerna inom verksamhetsomradet for ett
strukturerat samarbete mellan enheterna. Detta ska bidra till att utveckla gemensamma
arbetssatt, 6kad kompetens inom sakomraden och 6kad delaktighet kring det gemensamma
uppdraget. Ett 6kat utbyte forvantas dven positivt paverka arbetsmiljo och trivsel.

Uppféljning av ekonomi

Resursanvandning

Som medarbetare inom Stockholms stad har vi uppdrag fran stockholmarna och vart arbete
finansieras med skatter och avgifter. Stockholmarnas behov ar var framsta utgangspunkt och
resurser och kompetens ska anvandas pa basta satt for god service och hog effektivitet. Vara
uppdrag utvecklas i samarbete med bestéllande ndmnder och bolag och i samverkan med
uppdragsgivare och processagare inom stadsledningskontoret.

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

Alla medarbetare inom Kontaktcenter ska kanna till vilka mal och resultat vi forvantas uppna
och hur var och en kan bidra till att uppfylla dessa. Alla medarbetare ska kéanna till och forsta
sambandet mellan intékter och kostnader for att kunna vara delaktiga i utvecklingen av
verksamheten. Intakter och kostnader foljs upp och resultatet redovisas pa arbetsplatstraffar.

Kompetensutveckling och kompetensforsorjning

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

Verksamheten arbetar framatriktat for att kunna attrahera, utveckla och behalla ratt kompetens
och for att vara en attraktiv arbetsgivare. Kravprofil for servicehandl&dggare och
webbredaktorer utvecklas kontinuerligt for god balans mellan sakkunskap och
serviceférmaga.

Inom kundtjanstverksamhet &r det vanligt med hég personalomséttning och bedémningen ar
att dven under 2020 kommer Kontaktcenter att ha ett fortsatt behov av rekrytering. Erfarenhet
fran Kontaktcenter Stockholm ger god kompetens och servicehandlaggare och
webbredaktorer ar eftertraktade for andra uppdrag bade inom och utom staden.

Samverkan och samarbete

For att och kunna utveckla och bibehalla tilltron till Kontaktcenters férmaga att skapa storsta
mojliga varde for saval den enskilda invanaren som for staden ar det viktigt att ha
fortroendefulla relationer med kunder/bestéllare och procességare/uppdragsgivare.

Samverkan med bestallarna sker genom kontinuerlig kunddialog med syfte se éver
overenskommet uppdrag, leverans och utbyte kring aktuella sakfragor. Ledningen traffar
regelbundet processdgaren inom stadsledningskontoret for avstamning.

Kontaktcenter utvecklar rapporter och uppféljningsmodeller for att kunna erbjuda bestallare
kontinuerlig verksamhetsstatistik via bl.a. Servicefdrvaltningens kundwebb. Via kunddialogen
ges information om avvikelser och iakttagelser géllande inkommande &renden som kan
underlatta for invanarna samt bidra till 6kad effektivitet och avlastning for forvaltningarna.

Verksamheten genomfor studiebesdk inom staden och hos t.ex. andra kommuner och
kundcenterforetag samt tar ofta dven emot besok for omvarldsbevakning och
erfarenhetsutbyte.

Utveckling

De aktiviteter som Kontaktcenter kommer att arbeta med &r beskrivna under respektive mal.
Hér kan sérskilt ndmnas aktiviteterna gallande

e att utveckla service for foretagare i samarbete med Stockholm Business Region,

e att infora matning av kundndjdhet via e-postkontakter och till bestallande chefer

e att via utokad samverkan med stadsdelsforvaltningarna fa fler stadsdelar att hanvisa
till Aldre Direkt som gemensam vég in till staden

e att samordna forvaltningens deltagande i projektet for moderniseringen av sociala
system.
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Kostnader och intakter beréknas enligt foljande for alla tjanster:
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Kostnader

Intakter

Netto

42,3

55,4

131

Kontaktcenters bidrag till férvaltningens gemensamma kostnader sasom namnd och
administration, lokaler, IT, kontorsmateriel, stadning, foretagshéalsovard med mera ar totalt

13,1 miljoner.

Hela verksamheten &r intaktsfinansierad och vara intakter bestar endast av den debitering som
gors till vara uppdragsgivare. Det dr darmed viktigt att vi standigt noga foljer saval intakter
som kostnader for att sakerstalla att verksamheten och vara uppdrag och tjanster standigt

utvecklas for en hog kvalitet och effektivitet.

Ovrigt

08-50811930
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