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Inledning

Verksamhetsplan for Kontaktcenter Stockholm sammanfattar den planerade verksamheten for
ar 2021. Verksamhetsplanen utgar frdn kommunfullméaktiges budget for 2021 och nimnden
har formulerat nimndmal till stadens tre inriktningsmal,

1. En modern storstad med mdjligheter och valfrihet for alla
2. En héllbart vixande och dynamisk storstad med hog tillvaxt
3. En ekonomiskt héllbar och innovativ storstad for framtiden

De angivna nimndmalen ska bidra till att uppfylla fullmiktiges vision om Mgjligheternas
Stockholm. Samverkan och nyténkande ska astadkomma nddvéndiga forandringar och ge
effektiva resultat.

Kontaktcenters ansvarsomrade

Kontaktcenter Stockholm besvarar stockholmarnas och dvrigas fragor om stadens
verksamheter och service. Via funktionen Webb- och kommunikationsstod erbjuds
stodtjénster for olika kommunikationsbehov inom staden.

Kontaktcenter far sina uppdrag fran stadens forvaltningar och bolag och erbjuder en enkel och
tydlig kanal for vigledning, information och kvalificerad service. Tillsammans med
bestillarna utvecklas en effektiv och professionell kundtjénstservice och
kommunikationsstdd. Servicen ska préglas av hog tillgdnglighet, effektiva vilavvigda samtal,
kort efterbearbetningstid och tydliga uppdrag och professionell kompetens.

Serviceforvaltningen strivar till att vara ett kompetenscentrum med sévil bred som djup
kompetens inom varje ansvarsomrade. Verksamheten kan erbjuda stdd och service som mdter
kundernas och stadens behov med maélet att minska administrationen inom staden. Syftet dr att
avlasta kdrnverksamheten och dédrmed bidra till en enhetlig hantering och kommunikation
gentemot invanare, foretagare och andra intressenter.

Kontaktcenters verksamhet utvecklas for en 6kad digital hantering dér automatisering ar ett
alternativ. I kontakten med invanarna bidrar Kontaktcenter till en 6kad digital hantering
genom att vigleda och informera om hur man sjélv kan 16sa sitt drende via stadens e-tjinster
eller andra digitala 16sningar. For de invanare som saknar mojlighet att anvénda digitala
16sningar ska Kontaktcenter vara en léttillginglig servicegivare.

Servicen omfattar de av kommunfullméktiges beslut obligatoriska tjénsterna avseende
dldreomsorg, funktionsnedséttning samt skol- och forskolefrdgor inklusive
sommarkoloniverksamhet, allménna frdgor om Stockholms stad via Stockholm Direkt samt
handhavandesupport for stadens e-tjanster.

Vidare erbjuds genom tilldggsdverenskommelser med stadens nimnder och bolag, tjanster
gillande verksamhetsspecifika fragor inom staden. Infor 2021 finns tilldggsdverenskommelser
om kontaktcenteruppdrag for foljande omraden:

e om stillforetradarskap och kontakt med 6verformyndarndmnden i Stockholm, samt
utfardande av forvaltarfrihetsbevis
e kulturskola, vardnadshavarsupport for Skolplattformen,
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e parkeringstillstdnd, dubbdicksdispenser, fordonsflyttar och "Foodtrucks"
¢ hilsoskydd, livsmedelskontroll, serveringstillstdnd for alkohol,
e fOrsdljning av tobak, folkol och receptbelagda mediciner,

o tillfélliga forsdljningsplatser och loppisplatser,

e fOretagslots, medborgarceremoni, tomtrattsfakturor

Funktionen Webb- och kommunikationsstdds erbjuder via tilliggsoverenskommelser géllande
som bl.a. webbredaktdrstjanster, e-utbildningar, textproduktion och grafisk formgivning.

Genom kommunikationsstodet erbjuds stadens forvaltningar och bolag att lattillgénglig och
specifik kompetens for kvalificerade kommunikationsuppdrag.

Kontaktcenters organisation

Verksamheten ér organiserad i fyra enheter under en verksamhetsledning. Varje enhet leds av
en enhetschef. Under verksamhetschefen finns dven en funktion f6r bemanningsplanering och
personaladministration.

Forvaltningens ledning och medarbetare arbetar utifrdn en gemensam vision; tillsammans med
stadens forvaltningar och bolag - for bdsta service i en stad for alla! Som utgdngspunkt for
det dagliga kundtjanst- och kommunikationsstddsarbetet liksom vid utvecklingen av service
och verksamhet giller den gemensamma virdegrunden KORA ( kompetens, dppenhet,

respekt och ansvar).

For alla Kontaktcenters roller och uppdrag dr avgérande med god forméga, engagemang och
genuint intresse fOr att ge basta tdnkbara service. Kontaktcenter stravar att genomfora
uppdragen med hog kvalitet genom att kombinera hog kundservicekompetens och
sakkunskap.

Konsekvenser av pandemin

Servicendmndens verksamheter har under pandemin visat att de dr vél rustade for att fungera
dndamalsenligt dven vid oonskade hidndelser med bibehallen kontinuitet. Hemarbete har blivit
mojligt da teknik och arbetssétt har anpassats for detta. Forvaltningen planerar dven att infora
aktivitetsbaserat arbetssétt da behovet av lokalyta minskar.

Pandemin paverkar inflodet av d&renden hos Kontaktcenter vilket forsvarar prognostisering av
volymer och behov av bemanning. Med ett lagre inflode och med sénkta priser ges sdmre
forutsittningar att klara bade tillfalliga och aterkommande sdsongsvariationer. Dessa
forutsattningar kan orsaka ldgre servicenivder och liagre kundnojdhet savél som farre
registrerade drenden och ddrmed minskade intékter.

Verksamhetsplan for Kontaktcenter Stockholm sammanfattar den planerade verksamheten for
ar 2021. Verksamhetsplanen utgar frdn kommunfullméaktiges budget for 2021 och nimnden
har formulerat nimndmal till stadens tre inriktningsmal,

1. En modern storstad med mojligheter och valfrihet {or alla
2. En héllbart vixande och dynamisk storstad med hog tillvéxt
3. En ekonomiskt hallbar och innovativ storstad for framtiden

De angivna ndmndmalen ska bidra till att uppfylla fullméktiges vision om Mgjligheternas
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Stockholm. Samverkan och nytdnkande ska astadkomma nodvindiga forandringar och ge
effektiva resultat.

Kontaktcenters ansvarsomrade

Kontaktcenter Stockholm besvarar stockholmarnas och dvrigas fragor om stadens
verksamheter och service. Via funktionen Webb- och kommunikationsstdd erbjuds
stodtjanster for olika kommunikationsbehov inom staden.

Kontaktcenter far sina uppdrag fran stadens forvaltningar och bolag och erbjuder en enkel och
tydlig kanal for vigledning, information och kvalificerad service. Tillsammans med
bestéllarna utvecklas en effektiv och professionell kundtjanstservice med hog tillgénglighet,
effektiva vilavviagda samtal, kort efterbearbetningstid och tydliga uppdrag.

Serviceforvaltningen strivar till att vara ett kompetenscentrum med savél bred som djup
kompetens inom varje ansvarsomrade. Verksamheten kan erbjuda stdd och service som méter
kundernas och stadens behov med maélet att minska administrationen inom staden. Syftet &r att
avlasta kdrnverksamheten och dédrmed bidra till en enhetlig hantering och kommunikation
gentemot invanare, foretagare och andra intressenter.

Kontaktcenters verksamhet utvecklas for en 6kad digital hantering dir automatisering ar ett
alternativ. I kontakten med invdnarna bidrar Kontaktcenter till en 6kad digital hantering
genom att vigleda och informera om hur man sjélv kan 16sa sitt drende via stadens e-tjénster
eller andra digitala 16sningar. For de invénare som saknar mojlighet att anvénda digitala
16sningar ska Kontaktcenter vara en lattillgdnglig servicegivare.

Servicen omfattar de av kommunfullméktiges beslut obligatoriska tjédnsterna avseende
dldreomsorg, funktionsnedséttning samt skol- och forskolefrdgor inklusive
sommarkoloniverksamhet, allménna frdgor om Stockholms stad via Stockholm Direkt samt
handhavandesupport for stadens e-tjanster.

Vidare erbjuds genom tilldggsdverenskommelser med stadens nimnder och bolag, tjdnster
gillande verksamhetsspecifika fragor inom staden. Infor 2021 finns tilliggsdverenskommelser
om kontaktcenteruppdrag for foljande omraden:

e om stillforetradarskap och kontakt med dverformyndarndmnden 1 Stockholm, samt
utfardande av forvaltarfrihetsbevis

kulturskola, vardnadshavarsupport for Skolplattformen,

parkeringstillstand, dubbdécksdispenser, fordonsflyttar och "Foodtrucks"
hilsoskydd, livsmedelskontroll, serveringstillstand for alkohol,

forsiljning av tobak, folkol och receptbelagda mediciner,

tillfalliga forsdljningsplatser och loppisplatser,

foretagslots, medborgarceremoni, tomtrattsfakturor

Funktionen Webb- och kommunikationsstods erbjuder via tillaggsoverenskommelser gillande
som bl.a. webbredaktorstjénster, e-utbildningar, textproduktion och grafisk formgivning.

Genom kommunikationsstodet erbjuds stadens forvaltningar och bolag att lattiliganglig och
specifik kompetens for kvalificerade kommunikationsuppdrag.

Kontaktcenters organisation
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Verksamheten ér organiserad i fyra enheter under en verksamhetsledning. Varje enhet leds av
en enhetschef. Under verksamhetschefen finns dven en funktion f6r bemanningsplanering och
personaladministration.

Forvaltningens ledning och medarbetare arbetar utifrdn en gemensam vision; tillsammans med
stadens forvaltningar och bolag - for bdista service i en stad for alla! Som utgdngspunkt for
det dagliga kundtjénst- och kommunikationsstddsarbetet liksom vid utvecklingen av service
och verksamhet giller den gemensamma virdegrunden KORA ( kompetens, dppenhet,

respekt och ansvar).

For alla Kontaktcenters roller och uppdrag ar avgérande med god forméga, engagemang och
genuint intresse for att ge bista ténkbara service. Kontaktcenter strévar att genomfora
uppdragen med hog kvalitet genom att kombinera hog kundservicekompetens och
sakkunskap.

Konsekvenser av pandemin

Servicendmndens verksamheter har under pandemin visat att de dr vél rustade for att fungera
dndamaélsenligt 4ven vid odnskade hindelser med bibehéllen kontinuitet. Hemarbete har blivit
mojligt da teknik och arbetssétt har anpassats for detta. Forvaltningen planerar dven att infora
aktivitetsbaserat arbetssétt da behovet av lokalyta minskar.

Pandemin paverkar inflodet av drenden hos Kontaktcenter vilket forsvérar prognostisering av
volymer och behov av bemanning. Med ett ldgre inflode och med sénkta priser ges simre
forutsittningar att klara bade tillfalliga och aterkommande sdsongsvariationer. Dessa
forutsittningar kan orsaka liagre servicenivéer och ldgre kundndjdhet savil som férre
registrerade drenden och dédrmed minskade intékter.

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

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

Indikator Arsmal KF:s arsmal Periodicitet
U Antal tillhandahallina platser for feriejobb 4 st Tas framav  Tertial
namnd
U Antal tillhandahallna platser fér Stockholmsjobb 2 st Tas fram av  Tertial
namnd
U Antal tillhandahallna praktikplatser fér hogskolestuderande samt 7 Tas framav  Tertial
platser for verksamhetsférlagd utbildning namnd

start.stockholm
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Namndmal:
Servicenamnden ger foretagare information och vagledning om stadens
service

Forvantat resultat

Foretagare far via Kontaktcenter snabbt och professionellt bemotande samt en enkel och
lattillgénglig kanal for information och service.

Kommentar

Stockholms stads naringslivspolicy definierar forhallningssétt, arbetssitt och ansvarsomraden
for hur staden ska arbeta och utveckla naringslivsarbetet. Policyn syftar till att tydliggora hur
samordning och samverkan ska ske inom staden. I policyn faststills att nimnden i samverkan
med bland andra Stockholm Business Region AB ska erbjuda stadens foretagare en tydlig
serviceprocess som underlittar mojligheterna for foretag som vill etablera eller omlokalisera
sig 1 Stockholm.

Aktivitet Startdatum Slutdatum

Forvaltningen ska via Kontaktcenter tillsammans med kommunstyrelsen, 2021-01-01 2021-12-31
arbetsmarknadsnamnden, Stockholm Business Region AB och Rinkeby-

Kista stadsdelsnamnd verka for etableringen av International House och

starka maojligheten till kvalificerad arbetskraftsinvandring

Kontaktcenter ska forenkla for stadens foéretagare att hitta ratt vag in for 2021-01-01 2021-12-31
alla slags foretagarfragor

Kontaktcenter ska genom utbildning och tata kontakter med évriga 2021-01-01 2021-12-31
forvaltningar sakerstalla att medarbetarna har god kunskap om foretagens
vardag och processen for tillstdndsgivning

Kontaktcenter ska hjalpa foretagarna att anvanda de digitala verktyg som 2021-01-01 2021-12-31
forvaltningarna tillhandahaller och bidra med ett anvandarperspektiv i
utvecklingen av nya digitala verktyg.

Kontaktcenter ska underlatta kontakten mellan féretagare och 2021-01-01 2021-12-31
myndighetsutdvare, bidra till samverkan mellan stadens

myndighetsutdvande forvaltningar och erbjuda vara tjanster till dessa

férvaltningar.

Enhetsmal:
Kontaktcenter ska i samarbete med Stockholm Business Region och évriga namnder
bidra till en tydligare serviceprocess for stadens féretagare

Forvantat resultat

Kontaktcenter ska ge foretagare ett professionellt bemodtande och vara en enkel och
lattillgénglig kanal for information och service

Kommentar

Forvaltningen bidrar i samverkan med Stockholm Business Region och berorda forvaltningar
bidra till att utveckla servicen géllande tillstdndsgivning och myndighetsutévning och ddrmed
dven till en 6kad kundnéjdhet géillande foretagarfrigor.

start.stockholm
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Forvaltningen ska i samverkan med 6vriga aktorer 1 staden bidra till utvecklingen av fler
enkla eller digitala verktyg som kan underlitta foretagarnas kontakter med staden. Vidare ger
Kontaktcenter rad och végledning kring e-tjédnster som ska underlitta vid nyforetagande.

Medarbetarna inom Kontaktcenter som hanterar foretagarfragor utbildas kontinuerligt for att
sdkerstdlla en hog kompetens om foretagarnas forutsattningar och vad som kan underlétta for
foretagare och deras verksamhet. I samverkan med Stockholm Business Region AB och
berdrda forvaltningar och bolag bidrar verksamheten i arbetet for en 6kad kunskap hos
stadens myndighetsutdvande medarbetare om tillstindsprocesser for foretagare.

For att kunna ge service med kvalitet och kunna hénvisa invénare och foretagare till ratt
tillstdndsgivare utbildas dven kontinuerligt géllande tillstdnd och tjénster som inte ingér i
Kontaktcenters avtalade uppdrag.

Indikator Arsmal KF:s arsmal Periodicitet

Andel féretagare som ar néjda med service och tillganglighet 85 % Tertial
gallande livsmedelskontroll ska vara hég och stabil

Andel foretagare som ar néjda med service och tillganglighet 85 % Ar
géllande serveringstillstand ska vara hég och stabil

KF:s mal for verksamhetsomradet:
1.2. Stockholm ar en trygg, saker och valskott stad att bo och vistas |

Namndmal:
Servicenamndens verksamheter fungerar andamalsenligt aven vid oonskade
handelser.

Kommentar

Forvaltningen genomfor olika aktiviteter med syfte att uppna ett effektivt och &ndamalsenligt
informationssédkerhetsarbete inom forvaltningen. Utbildning sker kontinuerligt gillande
informationssdkerhet och dataskydd.

Vid arsskiftet infors stadens gemensamma drendehanteringssystem E-dok pa forvaltningen
Utbildning géllande E-dok-systemet och interna rutiner kring hantering av information och
personuppgifter ska genomforas. En utbildningsinsats omfattande alla medarbetare kommer
ocksa att genomforas 1 syfte att hoja medvetenheten om dataskydd och informationssikerhet.

Indikator Arsmal KF:s arsmal Periodicitet

Andel medarbetare som har genomgatt stadens obligatoriska e- 100 % Tertial
utbildning om informationssakerhet och dataskydd.

Samtliga personuppgiftsincidenter som férekommer i verksamheten Tertial
ska rapporteras till férvaltningschef

Aktivitet Startdatum Slutdatum

Forvaltningen ska genomféra en dversyn av namndens 2021-01-01 2021-12-31
informationsklassningar enligt kraven i riktlinjer for informationssakerhet.

start.stockholm
08 - 508 11930



E_'_.*-_'_J
©

g

Stockholms Tjénsteutlétande
stad Sid 9 (21)
Aktivitet Startdatum Slutdatum
Forvaltningen ska genomféra utbildningstilifallen géllande 2021-04-01 2021-11-30

informationssakerhet och dataskydd.

Forvaltningen ska implementera prioriterade delar av stadens nya 2021-01-01 2021-12-31
anvisning for informationssakerhet.

KF:s mal fér verksamhetsomradet:
1.3. | Stockholm nar barn sin fulla potential da 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 likvérdig och kvalificerad information, védgledning och
support om fragor géllande forskola och skola och sommarkoloniverksamhet. Likvardighet
sakerstélls genom att servicen kan erbjudas pa flera spréak.

Indikator Arsmal KF:s arsmal Periodicitet
Andel medborgare som ar néjda med service och tillganglighet ska 85 % Ar
vara hég 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 likvérdig och kvalificerad information, vdgledning och
support om fragor géllande forskola och skola samt kulturskola och
sommarkoloniverksamhet. Likvirdighet sikerstélls genom att servicen kan erbjudas pé flera
sprak och dven ges om invanare inte har tillgang till alla digitala verktyg.

Kommentar

Via Kontaktcenter ges information och vigledning som underlittar for vardnadshavare vid val
av forskola och skola, samt om regelverk och fakturafradgor. Servicen omfattar dven
information géllande forutséttningarna for barn med funktionsnedséttning, om deras
rittigheter, stadens utbud av resurser och serviceformer.

Vardnadshavare far support gillande inloggning och handhavandefragor kring flera av de e-
tjdnster som anvéinds inom omradet férskola och skola. Uppdraget géllande support kring
Skolplattformen kommer tillsammans med uppdragsgivarna och bestillarna att
vidareutvecklas for att ytterligare effektivisera och kvalitetssidkra hanteringen och forenkla
stodet till vardnadshavarna. Med utvecklad teknik f6r anvédndning av e-legitimation blir
kontakterna vid felanmaélan sikrare och enklare bade for vdrdnadshavarna och for

start.stockholm
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verksamheten.

For att Kontaktcenter ska lyckas i sitt uppdrag krévs att de som kontaktar oss, invénare,
kunder eller uppdragsgivare, upplever att de far ett mycket gott bemotande, att
tillgéngligheten dr hog och att vi 16ser deras drenden sa att de flesta &r n6jda med den service
som de far. Verksamheten genomfor kontinuerligt kundundersokning via telefonisystemet och
dven for e-postérenden som sedan foljs upp méanadsvis.

Vid varje beslut eller atgdrd som ror barn ska barnrittsperspektivet beaktas sa att réttigheter
enligt barnkonventionen tas tillvara nir hanteringen utvecklas i samarbete med bestdllarna.

Aktivitet Startdatum Slutdatum

Kontaktcenter ska utveckla samarbete inom férvaltningen for att férenkla 2020-01-01 2021-12-31
och effektivisera leveransen till kund, tex gallande fakturafragor for
férskolan.

Kontaktcenter ska vidareutveckla de interna interaktiva utbildningarna foér 2021-01-01 2021-06-30
att h6ja kompetensen framforallt gallande e-postarenden med syfte
sakerstalla en likvardig och kvalificerad information.

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.

Beskrivning

Forvaltningen bidrar till mél 4 och 6 1 Program for tillgdnglighet och delaktighet for personer
med funktionsnedsittning 2018-2023.

Forvantat resultat

Genom servicendmnden far invanare lattillgénglig service och information géllande
funktionshinderomridet samt om dverformyndarfragor.

Indikator Arsmal KF:s arsmal Periodicitet

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

Aktivitet Startdatum Slutdatum

Kontaktcenter identifierar forbattringsomraden genom strukturerad 2021-01-01 2021-12-31
avvikelsehantering inom egen verksamhet och i férhallande till géllande

avtal och granssnitt i dialog med bestallarna med syfte att effektivisera och

forbattra verksamheten och déarmed servicen till invanarna.
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Enhetsmal:

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

Forvantat resultat

Via Kontaktcenter ges invanarna kvalificerad och likvérdig service inom
funktionshinderomradet samt gillande 6verféormyndarfragor.

Kommentar

Kontaktcenter erbjuder familjer, anhoriga eller andra intressenter information om vilka
insatser staden erbjuder dem med funktionsnedséttning och om éverformyndarfragor samt
végleder om arvoden, informationsmaterial och ansdkningsblanketter. Den avtalade tjdnsten
omfattar dven att pd overformyndarndmndens uppdrag utfirda forvaltarfrihetsbevis.

Verksamheten informerar d@ven kring hur den under 65 &r med funktionsnedséttning far rétt
hjilp eller insatser via andra instanser som regionen och forsékringskassan, hur beslut kan
omprovas, samt formedlar kontakt med ritt instans for bistindshandldggning eller ansvarig
utforare.

Informationen ska tillhandahéllas sa att den &r lattillginglig och likvérdig for alla. Detta
oavsett var man bor, om man behdver kommunicera pa ett annat sprak &dn svenska eller om
servicen pa annat sitt behdver anpassas till invanarnas olika behov.

Verksamheten sékerstiller att servicehandldggarna har kompetens géllande forutsédttningarna
kring minoritetsspraken savél som kring jdmlikhetsfragor och normkritik.

Forvaltningen samarbetar med socialndmnden och stadsdelsndmnderna for att ytterligare
utveckla uppdragen for att mojliggora enkla kontaktvdgar och service for invanarna. Stravan
ar att Kontaktcenter ska anvdnds som gemensam kanal till staden géllande information och
vigledning vilket kan avlasta stadsdelsforvaltningarnas administration och frigora resurser for
karnverksamheten.

Serviceforvaltningen deltar aktivt 1 projektet Modernisering av sociala system. Genom Esset
utvecklas det digitala stodet och utvecklas moderna arbetssitt inom socialtjénst och
kommunal hilso- och sjukvérd som ska garantera invanarna fortsatt lattillgangligt stod,
service och information. Inom serviceforvaltningen 4r en projektorganisation ér etablerad som
bevakar berdringspunkter kring utvecklingen av nya arbetssitt, systemstod och som grénsar
till serviceforvaltningens ansvarsomraden.

Kontaktcenters verksamhet berors av samtliga deletapper for inforandet och verksamheten
foljer noga utvecklingen i staden for en enad socialtjdnst som ska garantera invanarna fortsatt
lattillgéngligt stod, service och information.

Med overformyndarndmnden, dér det forsta inforandet sker varen 2021, sker ett omfattande
samarbete kring systemutveckling och utformningen av hur invénarna framdver far service
gillande stillforetrddarskap, god man och kontakter med dverformyndarndmnden.
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Aktivitet Startdatum Slutdatum
Genom ett strukturerat och systematiserat arbetssétt for avvikelsehantering  2020-01-01 2021-12-31

identifierar Kontaktcenter forbattringsomraden saval inom den egna
verksamheten som for bestallarnas verksamhet med syfte att i dialog
effektivisera och forbattra verksamheten.

Kontaktcenter ska inventera och klargéra niva och innehall i kraven pa 2020-01-01 2021-12-31
digital kompetens som de nya forutsattningarna med hemarbete och nya
stodsystem kraver.

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

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

Forvantat resultat

Néamndens insatser bidrar till en dldreomsorg av god kvalitet med likvérdig information och
service for dldre, deras anhdriga och dvriga intressenter.

Indikator Arsmal KF:s arsmal Periodicitet

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

Antal stadsdelsférvaltningar som uppger Aldre Direkt som sin férsta 13 Ar
kontakt gallande information och vagledning om aldreomsorgsfragor.

Aktivitet Startdatum Slutdatum

Servicendmnden ska via Kontaktcenter i samarbete med aldrendmnden 2021-01-01 2021-12-31
och stadsdelsndmnderna kontinuerligt se éver kommunikationsvagar,

resurser och arbetssatt for att forbattra information och kontaktvagar inom

staden samt for stockholmare och brukare i aldrefragor

Enhetsmal:
Stadens aldre och dess anhoriga far lattillganglig och kvalificerad information samt
vagledning om aldreomsorgsfragor.

Kommentar

Via Aldre Direkt ges information och vigledning for dldre och anhdriga hur man pa webben
hittar information om olika former av dldreomsorg, stdd och hjidlpmedel samt hemtjénst och
vilka aktiviteter for dldre som erbjuds i stadens regi. Servicen innefattar dven att informera om
mdjligheten att jimfora olika boenden och utforare for att skapa valfrihet for den enskilde.

Aldre Direkt informerar om trygghetslarm och formedlar ansékningarna till Stockholms
Trygghetsjour inom Aldreférvaltningen. Kontaktcenter har uppdraget att fordela
utomkommunala ansdkningar om sérskilt boende mellan stadsdelsforvaltningarna.
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Verksamheten samverkar med stadsdelsforvaltningarna och Aldreférvaltningen for att
utveckla uppdrag och processer som kan bidra till en hog tillgédnglighet for invénarna. Inom
detta samarbete identifieras fler mgjligheter for att forenkla kontaktvagar och for att ge
kvalitetssdkrad service till invanarna.

Kontaktcenter bidrar till ett ndrmare samarbete med stadsdelsforvaltningarna och
Aldrefrvaltningen for en likvirdig service inom staden. Detta sker bl.a. via
samverkansméten, nitverk och studiebesdk med medlyssning och information kring hur Aldre
Direkt arbetar och hur verksamheten kan effektivisera och avlasta stadsdelarnas
administration och dirmed skapa en lattillgdnglig och likvérdig service till invanarna.

Under aret kommer i samarbete med Skérholmens och Enskede-Arsta -Vantors stadsdelar
genomforas ett pilotprojekt for att klargéra om och hur det dr mojligt att 1 staden via
Kontaktcenter infora s kallad forenklad bistdndshandldggning. Detta med syfte att avlasta
stadsdelarnas administration till formén for en mera personnira handldggning och uppfoljning
for bistandsbedomningen samt en enklare och mer tillgdnglig service for invanarna.

Aktivitet Startdatum Slutdatum

Projekt for att utreda majligheten till pilot om férenklad bistdndsbedémning 2021-01-16 2021-12-31

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
besoksnaring

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
vigledning géllande regelverk, avgifter, tillsyn samt kulturskolans utbud och verksambhet.

Enhetsmail:
Kontaktcenter ger vagledning och information om regelverk och tillstand gallande
evenemang i staden

Forvantat resultat

Den som vill ordna evenemang inom staden fa lattillgdnglig information och viagledning om
vilka tillstind som krévs, vem och var dessa utfdardas och vart man i ovrigt ska vinda sig.
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Arbetssatt

Kontaktcenter ska bidra till ett strukturerat samarbete med berdrda forvaltningar och bolag for
att kunna ge en adekvat och kvalitetssidkrad information och service. Kontaktcenter stravar
dven efter att bidra till att information pa webb och i 6vrigt dr andamalsenlig och
malgruppsanpassad.

Kommentar

Néamndens insatser forviantas underlitta s att stockholmarna och de foretag som vill verka 1
staden far ett snabbt och professionellt bemotande, en enklare och tydligare kanal for
information och lattillgdnglig kvalificerad service.

Likartad information, enkla kontaktvdgar och kvalificerad hjélp &r forvaltningens sétt att bidra
till effektiv service for invanare, kunder och foretagare. Tjdnsten foretagslots underléttar och
forenklar for foretagare att fa adekvat information om processen for tillstindsgivning.

Via Kontaktcenter erbjuds information om forutsattningar och regelverk i Stockholm for
publika arrangemang. Kontaktcenter underlittar &ven for barn och deras vardnadshavare att f4
information om kulturskolan, hjdlp med att vélja kurs eller aktivitet och géra anmélan.

Aktivitet Startdatum Slutdatum

Kontaktcenter ska genom utbildning och tata kontakter med évriga 2021-01-01 2021-06-30
forvaltningar sakerstalla att medarbetarna har god kunskap om

evenemangsarrangorernas vardag och processen for

tillstandsgivning (Kontaktcenter Stockholm

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

Namndmal:
Servicenamnden bidrar till en hallbar utveckling som framjar miljon

Beskrivning

Malet om ett fossilfritt och klimatpositivt Stockholm bidrar sarskilt till de globala mélen
nummer 7 Hallbar energi for alla, nummer 12 Héllbar konsumtion och produktion samt
nummer 13 Bekdmpa klimatférdndringarna.

Forvantat resultat

De centrala ramavtalen ska ge goda forutsittningar for stadens verksamheter att nd sina mal
om ekologisk kostproduktion samt giftfri verksamhet. De centrala ramavtalen bidrar dven till
minskad klimatpaverkan frdn konsumtionen.
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KF:s inriktningsmail:
3. En ekonomiskt hallbar och innovativ storstad for framtiden

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

Namndmal:
Servicenamnden har en ekonomi i balans

Forvantat resultat

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

Intédktsmodellen ar transparant och bidrar till 6kad kostnadsmedvetenhet och anvéndning av
servicendamndens tjénster.

Aktivitet Startdatum Slutdatum

Forvaltningen ska infora ett aktivitetsbaserat arbetssatt samt minska ytan 2021-01-01 2021-04-30
for forvaltningens verksamhetslokal.

Forvaltningen ska med planerad kommunikation skapa forstaelse hos 2021-01-01 2021-12-31
kunderna for prismodellen och tjansterna.

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

Indikator Arsmal KF:s arsmal Periodicitet
U Aktivt Medskapandeindex 82 82 Ar
%7 Index Bra arbetsgivare 83 84 Ar
U Sjukfranvaro 6,5 % Tas framav  Tertial
g‘ namnd/styrel
se
U Sjukfranvaro dag 1-14 22 % Tas framav  Tertial
g‘ namnd/styrel
se
Namndmal:

Servicenamnden effektiviserar stadens administration

Forvantat resultat

Forvaltningens verksamheter och processer ar effektiva och medfor minskade kostnader for
staden. Fortroendet for stadens gemensamma administration dr hogt och fler forvaltningar och
bolag nyttjar tjédnsterna.
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Indikator Arsmal KF:s arsmal Periodicitet
Antal verksamhetsomraden inom forvaltningen som nyttjar 7 Tertial
arendehanteringssystemet.
Aktivitet Startdatum Slutdatum
Forvaltningen ska aktivt valkomna nya chefer i staden. 2021-01-01 2021-12-31
Foérvaltningen ska genomféra en forstudie fér automatiserad kunddialog 2021-01-01 2021-12-31
med hjalp av chatbot.
Forvaltningen ska genomféra en dversyn om eventuell méjlighet till 2021-01-01 2021-12-31
webbformular fér Kontaktcenter kopplat till arendehanteringssystemet.
Forvaltningen ska genomfora ett projekt som avser att inféra samtliga 2021-01-01 2021-12-31
verksamhetsomraden i drendehanteringssystemet.
Férvaltningen ska genomféra handlingsplan fér marknadsforing. 2021-01-01 2021-08-31
Forvaltningen ska infora ett nytt gemensamt arendehanteringssystem. 2021-01-01 2021-04-30
Forvaltningen ska mata effektmal géllande inférande av nytt 2021-06-01 2021-09-30
arendehanteringssystem.
Forvaltningen ska ta fram nyckeltal och indikatorer for att mata 2021-01-01 2021-08-31
forvaltningens produktivitet, kvalitet men aven for att mata
effektiviseringsvinster.
Namnden ska tillsammans med kommunstyrelsen och berérda namnder 2021-01-01 2021-12-31

genomféra en upphandling av ny I6sning féor kommunikationstjanster
gallande kontaktcenterplattform inom staden.

Enhetsmal:
Kontaktcenter utvecklar systematiskt sin verksamhet

Forvantat resultat

Verksamhetens uppdrag och leverans ska motsvara stadens forvédntningar pd en effektiv
kundtjénst

Arbetssatt

Inom Kontaktcenter fortsétter arbetet med att strukturerat dokumentera och kartldgga
processer och arbetssitt for varje uppdrag. Forbattringsomraden prioriteras och planeras for
nodvindiga atgarder i samverkan med bestéllare 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 affarsméssigt motiverade 1
forhallande till nytta for kunder och medarbetare, kostnader och effektivisering.

Kommentar

Utveckling av funktionen Webb och kommunikationsstod

Serviceforvaltningen Webb och kommunikationsstdd erbjuder stodtjénster gillande
publicering pé stadens webbplatser. Tjdnsterna omfattar &ven produktion av textmaterial,
webbutveckling, nyhetsbrev, statistik och grafisk formgivning och foto. Verksamheten ska
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under aret satsa pa ytterligare tydliggora sitt uppdrag och marknadsféra utbud och kompetens
for kontinuerlig och stabil verksamhet. Tjénsterna &r ett kostnadseffektivt
kommunikationsstod for en stadsdelsforvaltning, fackforvaltning eller bolag. Enheten innehar
bred kompetens bade om stadens sprakbruk, gillande policy, klarsprak och normkritiskt
forhallningssatt som dr svéarare for en extern aktor att erbjuda.

Utveckling av priser och uppdrag

Forvaltningar och bolag ska ha en tydlig bild av stadens gemensamma administration och de
tjdnster som forvaltningen tillhandahaller och fortroendet for verksamheten ska vara hogt.
Inom ndmndens uppdrag 2021 ingar att infor ar 2022 gora en prisreducering om 1 procent pa
de av kommunfullmiktige beslutade obligatoriska tjdnsterna. Nuvarande intéktsmodell kan
forsvara Kontaktcenters mojlighet att anpassa bemanning och resurser till upp och medgang
inflode och ska ses dver i samrad med stadsledningskontoret. En transparant intdktsmodell
kan bidra till 6kad kostnadsmedvetenhet inom staden och underlitta anvéindning av
servicendmndens tjénster. Under aret ska ett antal marknadsforingsaktiviteter genomforas for
att 6ka kunskapen om hur Kontaktcenter kan avlasta stadsdelsforvaltningarnas administration
och frigora resurser for nimndernas kérnverksamhet.

Ny lokallosning och ett aktivitetsbaserat arbetss:itt

I samband med nytt hyresavtal for forvaltningens kontor véren 2021 planeras en fordndring av
forvaltningens lokaler med syfte att infora ett aktivitetsbaserat arbetssétt. I[dag kan dven
Kontaktcenters verksamhet med adekvat teknikstdd utforas frdn hemarbetsplats. Det ar
vésentligt att verksamheten kontinuerligt f6ljer upp att system och digitala ldsningar utvecklas
for kvalitetssdkrad service till invdnarna och en god arbetsmiljo.

Nytt gemensamt drendehanteringssystem och utfasning av KCH

For en effektiv drendehantering infors ett under aret ett gemensamt systemstod for samtliga
verksamhetsomriden inom serviceforvaltningen. Det nya systemstddet ska ge dkade
forutséttningar for uppfoljning, styrning och effektivisering, 6kad rattssdker drendehantering
och utveckla en likartad hantering av drenden utifran kundperspektiv samt forenklad dialog
med kunder och invanare. Det gamla Microsoft CRM-systemet KCH fasas dé ut for
kontaktcenterverksamheten.

E-tjinster eller webbformuliir som ersittning for funktionsbrevlidor pa stadens webb

I samband med byte av drendehanteringssystem behdvs en ny och effektivare 16sning for hur
invanare, foretagare och intressenters drenden ska na Kontaktcenter. Mgjlighet till e-tjanster
ska utredas i samrad med stadsledningskontoret. For att ersétta de funktionsbrevlddor som
finns pa externa webben kan ett alternativet tillfélligt vara att utveckla webbformular i
avvaktan mera effektiva 16sningar

Chat-bot for en okad tillginglighet

Programmet Smart Stad har beviljat medel for ett projekt med syfte att infora det digitala
verktyget "chat-bot" med funktionalitet for en automatiserad kunddialog inom Kontaktcenters
uppdragsomride forskola/ skola. Syftet ar att mdjliggora en hogre tillgénglighet f6r invénarna.
Det ska d@ven kunna ge beredskap och anpassning for en effektivare organisation som med
samma bemanningsresurser klarar stdrre andel av invanarnas drenden som kréver specifik
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kompetens samt mer personlig vigledning och service.

Projektet ska genomforas i samarbete med avdelningen for it och digitalisering samt
kommunikationsavdelning inom stadsledningskontoret. Projektet dr d&ven beviljat medel {for en
kontaktstrategianalys som ska visa hur chatboten ska samverka med stadens multisajtlosning
vad giller teknik och anvindarupplevelse 1 samverkan med forvaltningsobjektet Stockholm
webb. Genomforande av piloten ska ske i samklang med dvriga utvecklingsprojekt som sker
géllande sdvil drendehanteringssystem, telefoniupphandling och utvckling av e-tjanster.

Upphandling av kontaktcentertjinst for telefoni

Stadsledningskontoret har beslutat att inom ramen for stadens upphandling av nytt centralt
avtal for systemdrift och systemforvaltning (SIKT2) att ge ansvar for upphandlingen av
tjdnsteomradet géllande kontaktcenterplattform till serviceforvaltningen och
verksamhetsomridde Kontaktcenter. Uppdraget innefattar att etablera och bemanna ett projekt
med syfte att genomfora upphandling fram till avtalstecknande. Projektet ska klar med
upphandling och implementering tom 31 december 2022. Uppdraget att som en avgriansad
upphandling av en kontaktcenterplattform for hela stadens samlade behov ger goda
forutsattningar for en flexibel 10sning som kan anpassas for framtidens krav och behov.

Uppdrag att etablera Esset-support

Inom projektet Modernisering av sociala system ska det nya systemstodet Esset inforas i
etapper for social- och hilsovérdens olika verksamheter. En supportfunktion gillande
systemfragor ska etableras och organiseras i enlighet med stadens modell {for
systemfOrvaltning och placeras inom Kontaktcenter. Organisation och arbetssétt ska under
aret klargoras i samarbete med de berdrda forvaltningarna. Ansvaret for supporten kvarstar
hos inforandeprojektet tills alla verksamheter har implementerat systemstodet for att sedan
overga till Kontaktcenters ansvar och regi from 2022.

Indikator Arsmal KF:s arsmal Periodicitet

Andelen verksamheter inom staden som anvander Kontaktcenter Tertial
som kundservicegivare samt kommunikationstjanster via Webb- och
kommunikationsstod ska oka.

Aktivitet Startdatum Slutdatum
Kundundersokning till stadsdelar och forvaltningars bestéllande chefer. 2020-01-01 2021-06-30
Oversyn av arbetssatt och rutiner med syfte att ge service enligt uppsatta 2021-01-16 2021-12-31

mal med hansyn till forandrade ekonomiska forutsatttningar.

Oversyn av kontaktcenters organisation som en effektiv kundservicegivare 2021-01-01 2021-12-31
inom Stockholms stad
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Namndmal:
Servicenamnden ar en attraktiv arbetsgivare med en effektiv och
andamalsenlig organisation.

Forvantat resultat

Forvaltningens medarbetare har tydliga krav och forvantningar for att nd bade egna och
organisationens méal. Forvaltningen bedriver ett aktivt arbetsmiljoarbete och har verktyg for
forandringsledning. Forvaltningen tillimpar ett strukturerat arbetssétt for
kompetensutveckling och ledarskapet framjar en kultur av férdndring och nytdnkande dér
medarbetarna dr delaktiga 1 utvecklingsarbetet.

Kommentar

Attraktiv arbetsgivare

Néamndens roll som arbetsgivare innefattar att ansvaret for att medarbetarna ska erbjudas goda
arbetsvillkor och en bra arbetsmiljo. Arbetsklimatet ska kdnnetecknas av 6ppenhet, respekt
och en vilja att forstd andras perspektiv.

Sjukfranvaron ska analyseras regelbundet och atgarder ska vidtas vid behov 1 syfte att sdnka
den langre sjukfranvaron och ha ett aktivt arbete med tidiga signaler pa ohilsa.

En vil fungerande intern kommunikation ar viktig for ett gott arbetsklimat och arbetsplatsens
kultur ska genomsyras av virdegrunden KORA. Ledarskapet ska utmérkas av
kommunikation, tillit och mod och stimulera till delaktighet och nytdnkande. Alla
medarbetarna ska delta i dialogen och kunna bidra till verksamhetsutvecklingen.

Medarbetarnas professionella kunnande tas tillvara i arbetet med att utveckla tjédnster och
verksamhet. En kompetent och engagerad personal skapar fortroendefulla méten och
relationer med invanare och kunder.

Kompetensutveckling och forsorjning

En gott kundservicebemotande ér en stor framgangstaktor. Utvecklingsarbetet gillande detta
fortsdtter med stdd av extern leverantdr med utbildning och coaching enligt det nya konceptet
for ett effektivt kundbemotande i vardagen. Inom forvaltningen finns en malbild att utbilda
interna coacher for att sikerstdlla egen kompetens.

Som komplement till kundserviceutbildningen finns utbildning for nyanstéllda gillande
normkritik som ger forméga se och forandra begrinsande strukturer, sociala och sprakliga
normer i kontakten med de véara kunder och medarbetare.

Verksamheten arbetar framétriktat for att kunna attrahera, utveckla och behalla ratt kompetens
och for att vara en attraktiv arbetsgivare. Kravprofil {or servicehandlidggare och
webbredaktorer utvecklas kontinuerligt for god balans mellan sakkunskap och
serviceformaga.

Medarbetskap och ledarskap

Inom Stockholm stad, Serviceférvaltningen och Kontaktcenter Stockholm forvéntas att alla
medarbetare har kunskap om den egna verksamhetens mal och forutséttningar och hur var och
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ens insatser bidrar till utvecklingen och hur malen nas.
I enlighet med stadens personalpolicy géller att vi som medarbetare

o stindigt utvecklar arbetssitten for att béttre uppfylla mal och resultatkrav.

e har ett eget ansvar att skaffa oss information som berdr var verksamhet t.ex via
samarbetsytor

e fOrvéntas alla bidra till den gemensamma goda arbetsmiljon

e tar egna initiativ till att utveckla kompetensen utifran verksamhetens och stadens
behov.

Att leda och arbeta i fordndring stéller stora krav alla medarbetare pa alla nivaer. Men inte
minst for ledare att ha kommunikativ kompetens att kunna lyssna och skapa motivation.
Forvaltningen fortsétter arbetet med att ge chefer utveckling kring fordndringsledning och
fortsatt utvérdering av ledarskapet gentemot ledarskapsidén.

Som en effekt av det fordndrade arbetssittet med hemarbete ska verksamheten kontinuerligt
utveckla motesformerna samt hur de digitala verktygen stoder detta och sikerstéller allas
delaktighet.

Aktivitet Startdatum Slutdatum

Férvaltningen ska utifran kompetensutvecklingsplan fér 2021 genomféra 2021-01-01 2021-12-31
utvecklingsinsatser for chefer och medarbetare i syfte att na de langsiktiga
malen i kompetensforsorjningsplanen.

Redovisning av ekonomi

Resursanvandning

Vi som arbetar inom Stockholms stad har vart uppdrag fran stockholmarna och vért arbete
finansieras med skatter och avgifter. Stockholmarnas behov ar var frimsta utgangspunkt och
resurser och kompetens ska anvindas pa bista sitt for god service och hog effektivitet. Véra
uppdrag utvecklas 1 samarbete med bestédllande ndmnder och bolag och i samverkan med
uppdragsgivare och processidgare inom stadsledningskontoret.

Verksamheten dr helt intiktsfinansierad och bygger pa sjidlvkostnadsprinciper enligt stadens
anvisningar. Priserna tas fram i samrdd med stadsledningskontoret och faststélls av
servicendmnden.

Alla medarbetare ska kénna till och forstd sambandet mellan intikter och kostnader for att
kunna vara delaktiga i utvecklingen av verksamheten. Intdkter och kostnader f6ljs upp och
resultatet redovisas kontinuerligt.

Samverkan och samarbete

For garantera en stark tilltro till Kontaktcenters formaga att skapa storsta mojliga virde for
savil den enskilda invanaren som for staden &r det viktigt att ha fortroendefulla relationer med
kunder/bestillare och processagare/uppdragsgivare.

Samverkan med bestillarna sker genom kontinuerlig kunddialog med syfte se 6ver
overenskommet uppdrag, leverans och utbyte kring aktuella sakfragor. Via kunddialogen ges
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information om avvikelser och iakttagelser géllande inkommande drenden som kan underlétta
for invanarna samt bidra till 6kad effektivitet och avlastning for forvaltningarna. Vidare sker
regelbunden avstdmning med processdgaren inom stadsledningskontoret.

Budget 2021

Budgetforutsiittningar

Pandemin paverkar inflodet av drenden hos Kontaktcenter och gor det svarare att
prognostisera volymer och behov av bemanning och resurser.

I kommunfullméktiges budget fick forvaltningen i uppdrag att genom effektivisering erbjuda
nuvarande obligatoriska tjanster med en prissdnkning om motsvarande en procent.
Kombinationen lagre inflode och sénkta priser minskar mdjligheten att klara bade tillfélliga
och aterkommande sidsongsvariationer och kraver att arbetssétt och rutiner anpassas och
uppdateras.

Verksamheten dr flexibel och ska kunna utfora nya uppdrag med kort varsel vilket stéller
sarskilda krav pa anpassning av resurser mot volymer. De ekonomiska forutsittningarna kan
under budgetéret dndras med fordndringar i volymer och efterfrdgan pa tjénsterna.

Hela verksamheten ér intéktsfinansierad och vara intdkter bestir endast av den debitering som
gors till véra bestéllare. Det dr ddrmed viktigt att vi stindigt noga foljer savél intdkter som
kostnader for att sdkerstélla att verksamhet, uppdrag och tjanster stindigt utvecklas for en hog
kvalitet och effektivitet.

Kontaktcenters totala kostnader for aret 2021 ar berdknade till 41,0 mnkr. Kostnaderna
finansieras genom forsaljningsintdkter berdknat med 54,9 mnkr.

Kontaktcenters bidrag till forvaltningens gemensamma kostnader saisom ndmnd och
administration, lokaler, IT, kontorsmateriel, stidning, foretagshidlsovard med mera &r totalt
13,9 mnkr.

Ovrigt
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