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1 Inledning

I stadens budget for 2023 finns beskrivet att: ”Finansiering och
prissdttning av servicendmndens tjdnster ska utvecklas for att mojliggéra
fortsatta effektiviseringsvinster med bibehdllen kvalitet. Okad transparens
i prissdttningen och fokus pd uppfoljning av administrativa kostnader
mojliggora ldngsiktig effektivisering”. Vidare stér det 1 budgeten att:
”Ndmnden ska fortsdtta att utveckla prismodellen i enlighet med nyligen
genomforda oversyn av prismodell i verksamhetsomrdde ekonomi, nu med
sdrskilt fokus pa Kontaktcenter”.

Under hosten 2022 gjordes en forstudie infor projekt reviderad prismodell
inom verksamhetsomrade Kontaktcenter som ledde fram till ett
projektdirektiv. Utifran projektdirektivet togs en projektplan fram som
godkéindes av styrgruppen den 16 december 2022.

I projektplanen faststélldes att projektet kommer att se dver samtliga
tjanster, bas- och tillaggstjanster och dess prisséttning och prismodeller,
inom verksamhetsomrade Kontaktcenter. Dartill beslutades att projektet
ska ta fram en uppdragsbeskrivning som tydliggor innehéllet 1
Kontaktcenters tjanster samt en fortydligad styr- och samverkansmodell
for Kontaktcenter. Vidare beslutades att inte att se over tjdnsternas
innehall inom ramen for projektet.

1.1 Mal och avgransningar

Projektets 6vergripande mal med att implementera en reviderad
prismodell inom serviceforvaltningens Kontaktcenterverksamhet ar:

e Projektet ska ta fram en transparent och harmoniserad prissittning och
prismodell(er) for Kontaktcenters tjdnster, vars principer, styrning och
uppfoljning tydliggors i projektets foreslagna uppdragsbeskrivning
och styr- och samverkansmodell fér Kontaktcenter.

1.1.1 Effektmal

e Serviceforvaltningens principer for prissittning och prismodell(er), dr
tydliga och transparenta och ska skapa forutsittningar och flexibilitet
for att prissitta nya och fordndrade uppdrag.

e Prissdttning och prismodell(er) ska bidra till att skapa likvardig
service och tjansteinnehall till invénare.

e Prismodellen/prismodellerna ska bidra till forbattrade mojligheter att
pavisa effektivisering av Kontaktcenters verksamhet.

e Genom forenklad prisséttning skapas forutsédttningar for kunderna att
berdkna och jaimfora effektivisering av att kdpa tjédnsten av
Kontaktcenter i relation till utférande inom den egna verksamheten.

e Genom utveckling av Kontaktcenters styr- och samverkansmodell
tydliggors kundernas delaktighet och forstaelse kring tjansternas
prisséttning.
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e Genom utveckling av Kontaktcenters uppdragsbeskrivning tydliggors
Kontaktcenters roll och uppdrag i Stockholms stad.

1.1.2 Projektmal

Projektet ska ta fram:
... dokumenterade principer for Kontaktcenters tjansters
(alternativt gruppering av tjanster) prissittning samt dess
prismodeller, som &r héllbar(a) 6ver tid samt mojliggor berdkning
och tydliggérande av genomforda effektiviseringar
...en uppdragsbeskrivning for Kontaktcenter som tydliggor vad
som ingdr i tjansten (alternativt gruppering av tjanster)
...en fortydligad styr- och samverkansmodell for Kontaktcenter
som tydliggor ansvarsroller, eskaleringsvégar for beslut samt hur
Kontaktcenters tjanster och dvergripande uppdrag foljs upp pa
arsbasis

1.1.3 Beslutspunkter och milstolpar

Nedan presenteras de beslutspunkter och milstolpar som var inplanerade
enligt projektplanen. Styrgruppsmdten planerades in efter milstolpeplanen

och med méten daremellan for att kunna arbeta forslagsdrivet mot

styrgruppen.
Besluts- Beskrivning Beslutas av ~ Planerat
punkt besluts-
datum
B1 Godkédnnande av projektdirektivet | Strategiska 2022-11-10
radet

B2 Godkéannande av projektplanen Styrgruppen | 2022-12-16
B3 Godkédnnande av forslag péd Styrgruppen | 2023-05-31

dokumenterad prismodell,
uppdragsbeskrivning samt styr-
och samverkansmodell for
Kontaktcenter

B4 Godkédnnande av slutrapport. Styrgruppen | 2022-06-20
Projektet stings formellt.

Leveranser/milstolpeplan Datum

Startdatum for projektgruppen 16 november 2022
Projektplanen godkénns 16 december 2022
Prismodell

Nuldge, dvs. sjdlvkostnad per tjdnst just 28 februari 2023
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Borlage, dvs. eventuell gruppering av 28 april 2023

tjénster, principer for prissittning och
prismodeller (inklusive ev.
fordelningsnycklar), forslag till
prisséttning och prismodeller

Excelmall som omhéndertar berdkning av | 28 april 2023
prisséttning samt prismodeller, inklusive
ev. fordelningsnycklar

Dokumenterad prismodell 31 maj 2023

Uppdragsbeskrivning

Definiera Kontaktcenters uppdrag och roll | 28 februari 2023
i staden

Faststéllt innehéll pa rubriksniva 31 mars 2023
Faststéllda definitioner 6ver vad som 28 april 2023
ingdr per tjénst (alt. gruppering av

tjdnster)

Dokumenterad uppdragsbeskrivning 31 maj 2023

Styr- och samverkansmodell

Nulége styr- och samverkansmodell 28 februari 2023
Borlédge styr- och samverkansmodell 31 mars 2023
Dokumenterad styr- och 31 maj 2023

samverkansmodell, inklusive arshjul

2 Projektarbetet under varen 2023

2.1 Godkidnda och beslutade andringar

Nedan beskrivs de dndringar med storst inverkan pa projektets leveranser
och tidsplan. I bilaga 1 finns samtliga beslut och beslut om &ndringar
sammanstillda

Projektet startade i enlighet med plan och levererade samtliga milstolpar
till den 28 februari inom projektets tre olika delar. I mars identifierade
projektgruppen ett behov av att revidera leveranserna, milstolparna, inom
prismodellsdelen i projektet for att sidkra kvaliteten i leveranserna.
Prisséttning av kontaktcenterverksamhet dr komplex och projektgruppens
beddmning var att ytterligare tid behdvdes for att klargora
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paverkansfaktorer och beroenden. Framtida prisséttning ska vara ett stod

for Kontaktcenters styrning och kunna utvecklas i linje med utveckling av
uppdrag och verksamhet. Projektgruppen bedémde att mer tid behdvdes
for att hinna forankra de styrande principerna internt, samt med

processdgare och kunder. Forankringen i sig bedomdes vidare vara en

viktig parameter for att sikra kvaliteten. En &ndringsbegéran togs upp till
styrgruppen som godkénde projektgruppens forslag pa revideringar vid
styrgruppsmétet den 31 mars. Andringsbegéran omfattade:

- Revidera leveranser till juni 2023

Styrande principer for prissittning av
kontaktcentertjinster.

Ett urval av priser som revideras infor prislista 2024, bl.a.
webb- och kommunikation.

En tjdnstekatalog som beskriver Kontaktcenters
nuvarande tilldggstjanster och for att forankra och
kommunicera kundvirdet.

- Revidera projektorganisation

Projektgruppens forslag pa reviderad projektorganisation
foreslas for att forankra styrande principer med
nyckelpersoner (enhetschefer) samt omhénderta webb-
och kommunikationsenhetens behov.

- Projektet forlangs till juni 2024

For att sdkra kvaliteten i leveransen av ett nytt borlage for
prissittning av Kontaktcentertjénsterna behdver de
styrande principerna samt forslag pé reviderad
prissittning (borlédget) forankras internt men éven i
samarbete med processdgare och pa sikt med kunder.

- Reviderade leveranser for projektets fortsittning
beskrivs under i bilaga 2 — Projektets fortséttning.

Konsekvensen av éndringarna ovan paverkade projektets dvergripande
tidsplan som forldngdes. Att tidsplanen forldngdes mojliggor for projektet
att fortsatt arbeta mot leverans av uppsatta projekt- och effektmal.

Den 5 maj togs ytterligare en dndringsbegéran upp till styrgruppen som
godkinde projektgruppens forslag pa reviderade leveransdatum. Efter det

beslutet sdg milstolpeplanen ut enligt nedan. Fetmarkerat visar de

leveranser eller datum som har reviderats i enlighet med styrgruppsbeslut.

Leverans Datum

Startdatum for projektgruppen 16 november 2022

Projektplanen godkénns 16 december 2022
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Prismodell

Nuldge, dvs. sjdlvkostnad per tjdnst just

28 februari 2023

prislista 2024

nu
Ta fram styrande principer for 16 juni 2023
prissittning av kontaktcentertjinster

Ett urval av priser som revideras infor | 16 juni 2023

Uppdragsbeskrivning

Definiera Kontaktcenters uppdrag och roll
i staden

28 februari 2023

Faststéllt innehall pé rubriksniva

31 mars 2023

Faststillda definitioner 6ver vad som 16 juni 2023
ingdr per tjénst (alt. gruppering av

tjénster)

Dokumenterad uppdragsbeskrivning 16 juni 2023

Styr- och samverkansmodell

Nulédge styr- och samverkansmodell

28 februari 2023

Borlédge styr- och samverkansmodell

31 mars 2023

Dokumenterad styr- och 16 juni 2023
samverkansmodell, inklusive arshjul

Tjanstekatalog

Dokumenterad tjainstekatalog 16 juni 2023

2.2 Maluppfyllelse

2.21 Effektmal

Den langsiktiga nyttan och effekten med projektet kan inte métas inom
ramen for projektets nu genomforda arbete. Projektets framtagna
leveranser géllande styrande principer, uppdragsbeskrivning och
fortydligad styr- och samverkansmodell skapar dock forutsittningar for att
effektmélen ska kunna nés. Under projektets fortséttning kommer en plan
pa hur effektmalen ska matas tas fram och levereras i samband med
projektets slutrapport.

2.2.2 Projektmal

Projektmalen om att ta fram en uppdragsbeskrivning och en fortydligad
styr- och samverkansmodell har uppnaétts i och med leverans och
godkénnande till styrgruppen av dessa den 16 juni. Styrgruppen har dven
fattat ett inriktningsbeslut géillande styrande principer for prissittning,
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prismodeller och tjansteutbud samma datum. Malséttning om att ta fram
... dokumenterade principer for Kontaktcenters tjidnsters (alternativt
gruppering av tjdnster) prissdttning samt dess prismodeller, som dr
hallbar(a) 6ver tid samt mojliggor berdkning och tydliggérande av
genomforda effektiviseringar har i detta skede inte uppnétts dé dessa
principer behdver savil forankras som implementera, vilket hanteras i
projektets fortsatta arbete.

2.3 Projektorganisation, arbetssatt och styrning

2.3.1 Projektorganisation

Projektorganisationen har som tidigare beskrivits reviderats under varens
arbete, vilket har forankrats och beslutats i styrgruppen. Forandringarna
har avsett resurssittningen av referensgruppen som till en borjan var storre
och inneholl dels enhetschefer pa Kontaktcenter, dels andra
expertfunktioner och roller inom verksamhetsomradet. I samband med att
projektets leveranser reviderades den 31 mars, som beskrivs i avsnitt 2.1
Godkdnde och beslutade dndringar, indrades ocksa resursséttningen av
referensgruppen i syfte att forankra styrande principer med
nyckelpersoner (enhetschefer). I samma skede tillsattes ocksa en
arbetsgrupp for att omhénderta webb- och kommunikationsenhetens
behov.

Projektgruppen har fétt en tillskjutande resurs under varen dé en av de
tidigare referensgruppsmedlemmarna i samband med
projektorganisationsrevideringen blev en del av projektgruppen istéllet.

2.3.2 Arbetssatt

Projektgruppen har sedan projektets start haft tvé stdende
projektgruppsmoten 4 2 timmar i veckan vilka bokades upp vid projektets
start. Mdtestiden har frimst anvénts till projektarbete med projektets
leveranser samt for avstimning och forankring till och frén styr- och
referensgrupp. I samband med att projektets leveranser reviderades har
projektgruppen arbetet med olika resurssittning for aktiviteterna kopplat
till de styrande principerna for prisséttning av Kontaktcenters tjanster.

Arbetssitten har utvirderats av projektgruppen vilket finns att 1dsa under
avsnitt 3.1 Projektgruppens delutvirdering av projektet.

2.3.3 Styrning och projektdokument

Projektgruppen har arbetat forslagsdrivet mot styrgruppen vilket har
fungerat vil.

Samtliga styrgruppsmdten har protokollforts och till respektive
styrgruppsprotokoll finns bilagor i form av exempelvis Powerpoint-
presentation, dndringsbegéran, tidsplan etc. Projektet har bland annat
anvint sig av Lilla Rattens mallar vilket har fungerat val.
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Projektets aktiviteter har kunnat f6ljas dels i en aktivitetslista, dels i en
sérskilt uppréttad Do-board i ILS-webben.

2.4 Kommunikation och forankring

Projektet har 16pande kommunicerat i befintliga kommunikationskanaler
for att nd Kontaktcenters kunder. Projektet har bland annat anvént sig av
serviceforvaltningens nyhetsbrev samt informerat om projektet pa
serviceforvaltningens Kundwebb och dérefter stadens nya intranét.

Projektet har &ven kommunicerat internt genom Kontaktcenters och
serviceforvaltningens samarbetsyta. Den interna kommunikationen mellan
projektet och avdelningen Kontaktcenter kan forbéttras sé att fler inom
avdelningen far den kunskap de behdver om projektets progression och
effekter, se dven avsnitt 3.1 Projektgruppens delutvirdering av projektet.
Inom ramen for projektets fortsatta arbete kommer detta att omhéndertas i
en sarskild leverans, se bilaga 2 Projektets fortsdttning.

2.5 Nedlagd tid fran projektgruppens medlemmar

I projektplanen angavs att projektgruppsmedlemmarna i snitt skulle lagga
10 procent av sin arbetstid i projektet under perioden 9 januari 2023 till 20
juni 2023, vilket motsvarade totalt cirka 100 timmar per
projektgruppsmedlem. Projektgruppsmedlemmarna har tidsredovisat sin
arbetstid i projektet och vid en sammanstéllning per den 16 juni 2023 har
den genomsnittlige projektgruppsmedlemmen lagt 50 timmar, med en
variation mellan 30-75 timmar. En av anledningarna till att utfallet &r
lagre &n vad som uppskattades vid projektets start &r med stor sannolikhet
en konsekvens av projektets reviderade leveranser under varen 2023. De
reviderade leveranserna innebar bland annat att arbetet med leveranserna
koncentrerades till farre individer och att de fran borjan uppskattade
topparna under perioden februari till april uteblev.

Projektledarens tid uppskattades till 60 procent vilket motsvarade 550
timmar for samma tidsperiod dér utfallet per den 16 juni var knappt 500
timmar.

3 Projektgruppens delutvardering av projektet

Projektgruppen genomforde en delutvérdering av projektets
framgéangsfaktorer, utmaningar och dvriga lardomar utifrén tre olika
erfarenhetskluster:

- Arbetsformer (méten, kommunikation, information, underlag
m.m.)

- Bemanning (organisation, arbetsbelastning, kompetens m.m.)

- Planering (tidsplan, milstolpar, ordningsf6ljd, beslutspunkter
m.m.)

- Annat/6vrigt
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3.1 Framgangsfaktorer

Som framgangsfaktorer lyfte projektgruppen bland annat kompetensen i
projektgruppen. Projektgruppsdeltagarna har haft olika erfarenheter och
kompetenser vilket har varit positivt i avseendet att flera perspektiv har
beaktats i arbetet. Vidare lyfte projektgruppen det som positivt att det har
funnits en flexibilitet géllande bemanningen i projektgruppen dér
exempelvis en tidigare referensgruppsdeltagare kom att inga i
projektgruppen.

Projektgruppen upplever dven att savil projekt- och styrgrupp har haft en
oppenhet och lyhordhet gillande forutsattningarna, vilket exempelvis
visade sig i beslutet om att forldnga projektet for att sikra kvaliteten i
leveransen av den nya prissittningen.

Flexibiliteten och lyhordheten dven lett till att kunskapen om
Kontaktcenters verksamhet har kunnat spridas och 6ka éver tid inom
projektgrupp, styrgrupp och ordinarie verksamhet.

Samtliga i projektgruppen har med god samarbetsvilja prioriterat
projektet. En dedikerad projektledare samt férbokade och planerade
moten for saval projekt- referens- och styrgrupp har lyfts som andra
framgéngsfaktorer. Det har mojliggjort kontinuerlig dialog, forankring
och att snabba beslut har kunnat tas.

3.2 Utmaningar

Projektgruppen lyfte att det inledningsvis var en utmaning att fa hela
projektgruppen att forstd Kontaktcenterverksamhetens komplexitet
géllande nuvarande uppdrag och dess prisséttning. Det gjorde dven att det
under delar av projektet varit utmanande att planera for vissa av projektets
aktiviteter kopplat till prissdttning och prismodeller.

Projektgruppen valde att arbeta med projektets aktiviteter vid de
gemensamt inbokade motena vilket var positivt. Nackdelen var dock att
aktivitetsansvaret blev otydligt vilket fick konsekvensen att projektledaren
i stor utstrdckning arbetat operativt i projektgruppen.

Avsaknad av en tydlig malbild for Kontaktcenters verksamhet, en
kontaktstrategi, lyftes som en annan utmaning da det saknas tydliga
direktiv om Kontaktcenters uppdrag. Vidare har Kontaktcenters olika
uppdrag en stor spridning och det saknas delvis historik kring savil
uppdrag och prisséttning.

Vissa av projektgruppsmedlemmarna lyfte avsaknad av tid som en

utmaning.

Projektgruppen valde att dela upp gruppen i mindre arbetsgrupper
gillande leveransen av de styrande principerna. Uppdelningen var i sig
positiv, men det gjorde &ven att 6vriga projektgruppsmedlemmar inte hade
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samma insikter da den interna kommunikationen i projektgruppen delvis
uteblev under denna period.

Projektgruppen lyfte dven att den interna kommunikationen med hela
Kontaktcenters verksamhet inte varit tillriacklig. Projektet har anvént
Kontaktcenters och serviceforvaltningens samarbetsyta for att informera
om projektet, men behover till projektets fortséttning se dver vilka
kommunikationskanaler som ska anvindas for att sdkra
informationsoverforing mellan projektet och den ordinarie verksamheten.

3.3 Ovriga lardomar

Projektgruppen lyfte att det till framtida projekt vore onskvirt att redan i
forstudiefasen utvirdera projektgruppens kompetens for det aktuella
projektet. I detta projekt har kompetensen 6kat successivt i projektgruppen
vilket har varit positivt, men det har ocksa tagit tid.

Vidare lyfte projektgruppen att det ar ldtt att ’fastna i gamla 16sningar”
och att det hade varit virdefullt infor projektstarten att bolla idéer om nya
16sningar.

Projektgruppen noterar dven att en riskanalys infor projektstarten inte
genomforts sdsom det planerades for, vilket nu istdllet kommer
omhéndertas under projektets fortsattning under hosten 2023.

Projektorganisationen har hittills inte haft ndgon kundrepresentation.
Istdllet har information formedlats till kunderna genom exempelvis
serviceforvaltningens nyhetsbrev och Kundwebb. I projektets forldngning
behover dock kunderna involveras sé att de, infor prislista 2025, har god
kunskap om de styrande principerna for Kontaktcenters prissittning. En
sérskild leverans har darfor tagits fram for att omhénderta detta behov i
projektets forlangning.

I det tidigare genomforda prismodellsprojektet inom verksamhetsomrade
Ekonomi fanns forutséttningarna att ha med projektgruppsdeltagare fran
stadsledningskontoret, ndgot som identifierades som en framgangsfaktor i
det projektet. Nuvarande projekt for verksamhetsomrade Kontaktcenter
har hitintills inte haft samma mojlighet vilket har hanterats genom att
projektgruppen arbetat forslagsdrivet mot styrgruppen, i vilken
stadsledningskontoret deltar. Infor projektets fortséttning under hosten
2023 och varen 2024 kommer projektorganisationen att ses dver och
dérigenom tas behovet om att eventuellt forstirka stadsledningskontorets
medverkan i projektet omhand.

4 Bilagor till delrapporten

Bilaga 1: Sammanstillda beslut

Bilaga 2: Projektets fortséttning (inklusive forslag pé leveranser)
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