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Inledning

Kontaktcenter Stockholm star infér en transformation under verksamhetsaret 2024. Den har
verksamhetsplanen beskriver riktning och plan for den forflyttning som behdver goras for att
mota kundernas forvantningar pa transparens och en tydligare prismodell som tacker var
verksamhets sjalvkostnad. Verksamhetsplanen utgar fran servicenamndens verksamhetsplan
och kommunfullmaktiges budget for 2024.

Stadens fullmaktige har féljande tre inriktningsmal, som servicenamndens namndmal och som
Kontaktcenter Stockholms enhetsmal, ska bidra till att genomfora.

1. Ett Stockholm som haller samman med en stark och jamlik valfard i hela staden

2. Ett gront och fossilfritt Stockholm som leder en rattvis klimatomstallning

3. Ett Stockholm med en stabil och hallbar ekonomi med utbildning, jobb och bostader
for alla

Servicenamnden har i alla fragor malgruppens fokus. Malgruppen bestar av de kunder som ar
stadens alla forvaltningar och bolag samt de stockholmare som soker vagledning och
information via framforallt Kontaktcenters tjanster.

Servicenamnden arbetar, inom ramen for uppdraget, med att effektivisera stadens
administrativa funktioner i syfte att frigora resurser for stadens forvaltningar och bolag sa att
de kan fokusera pa karnverksamheterna. Servicenamnden ska sékerstalla en &ndamalsenlig
balans mellan kostnadseffektivitet, kvalitet och service. Verksamhetens tjanster ska vara enkla
att anvénda, prisvarda och av god kvalitet och bidra till en enhetlig hantering och
kommunikation gentemot invanare, foretagare och andra intressenter.

Finansiering och prissattning av servicenamndens tjanster utgar fran sjalvkostnad och
utvecklas standigt for att 6ka transparens och for fortsatta effektiviseringsvinster med
bibehallen kvalitet. Utveckling av stadens administrativa funktioner pa ett kostnadseffektivt
och kvalitativt satt kraver ett gott samarbete mellan Serviceférvaltningen, processagare och
kunderna utifran respektive roller. Kontaktcenter ar ett kompetenscentrum med en bred
kompetens inom respektive sakomrade och far sina uppdrag fran stadens férvaltningar och
bolag. Kontaktcenter arbetar ndra kunderna och stadens ledning for att standigt utvecklas och
anpassa sig efter nya forutsattningar for att erbjuda en effektiv och professionell kundservice
som utgar fran kundernas behov. Servicen ska praglas av hog tillganglighet, mycket gott
bemdtande och professionell sakkunskap.

Kommunstyrelsens strategiska rad for servicenamndens verksamhet fattar beslut kring
uppdrag och inriktning som ligger till grund for ndmndens arbete inom samtliga
verksamhetsomraden och hur Serviceforvaltningen ska realisera de politiska malen. Inom
nasta niva, verksamhetsradet for Kontaktcenter lyfts verksamhetsfragor for beslut samt
eventuella nya uppdrag, vagval och principer. Verksamhetsradet samordnar aven systematiskt
erfarenhetsutbyte, tolkning och fortydligande av budgetuppdrag, formalisering, utformning
och férankring uppdrag och tjanster, finansiering av tjansterna samt inriktning for
utvecklingsarbetet inom Kontaktcenters verksamhet. Under 2023 har projekt ny prismodell
pagatt inom verksamheten, dar en ny styr-och samverkansmodellen fér Kontaktcenter
upprattats och utvecklats inom ramen for projektet for reviderad prismodell. Detta ska leda till
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en mer transparent prissattning och ett mer effektivt arbetssatt. For att na dit behovs
utveckling av arbetssatt, att bredda kompetens till att fler medarbetare ska kunna hantera flera
svarsgrupper, bade for att minska var sarbarhet och for 6kad flexibilitet. Detta ska ocksa leda
till att snabbare kunna skala upp var verksamhet vid behov om fler kunder valjer
Kontaktcenter som samarbetspart for att sdkerstélla en mer jamlik och likstéllig kontaktvag in
for stadens invanare.

Kontaktcenters ansvarsomrade och organisation

Kontaktcenter Stockholm svarar pa invanares och foretagares fragor om stadens verksamheter
och service. Kundserviceverksamheten erbjuder en enkel kanal for vagledning, information
och kvalificerad service. De tre kundtjanstenheterna leds av en verksamhetsledning med
verksamhetschef och tre enhetschefer. Inom verksamheten finns &ven resurser for
bemanningsplanering, personaladministration, svarsgruppsspecialister samt vardagscoachning
och trafikledning.

For alla Kontaktcenters roller och uppdrag ar det avgérande att vara lyhdrda, engagerade och

med ett stort intresse av att erbjuda bésta tdnkbara kundservice. Kontaktcenter stravar efter att
genomfora uppdragen med god kvalitet genom att kombinera hog kundservicekompetens och
sakkunskap.

Kontaktcenter bidrar till en 6kad digitalisering med automatisering genom att véagleda och
informera om invanarna hur man sjélv kan lésa sitt drende via stadens e-tjanster eller andra
digitala l6sningar. Men for de invanare som saknar mojlighet att anvanda digitala l6sningar
ska Kontaktcenter fortsatt vara en lattillganglig och likvardig samarbetspart.

Kundserviceuppdraget omfattar de av kommunfullmaktiges beslutade obligatoriska tjanster
avseende dldreomsorg, funktionsnedsattning samt skol- och forskolefragor inklusive
sommarkoloniverksamhet, allmanna fragor om Stockholms stad via Stockholm Direkt samt
support gallande inloggning for e-tjénster.

Genom tillaggsdverenskommelser kan stadens namnder och bolag teckna avtal med
Kontaktcenter om uppdrag géllande verksamhetsspecifika tjanster. Infor 2024 finns
tillaggsoverenskommelser for foljande omraden

e information om stéllforetradarskap och kontakt med dverformyndarforvaltningen i
Stockholm, samt utfardande av forvaltarfrihetsbevis

e information om kulturskola och vardnadshavarsupport for Skolplattformen

e information om och handlaggning av parkeringstillstand (boendeparkering, parkering
for rorelsehindrade, dubbdécksdispenser och fordonsflyttar)

e information om halsoskydd, livsmedelskontroll, serveringstillstand for alkohol

e forsaljningstillstand for tobak och anmélan av forsaljning av folkol och receptfria
mediciner

e information om foretags- och evenemangsfragor och tomtréttsfakturor
e information om bygglovsfragor

Verksamhetsaret 2024
De dverenskomna uppdragen ska utforas med en balans mellan kostnadseffektivitet, kvalitet
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och service och med transparanta priser och utifran sjalvkostnad. Serviceférvaltningen ar
stadens kompetenscenter med bade ett brett tjansteutbud, men dven en bred kompetens inom
vara sakomraden.

For att ge kvalificerad service, i ratt tid och utifran kundernas behov, har
kontaktcenterverksamheten en stdndig utmaning med att dimensionera antalet anstéllda
utifran kundernas efterfragade service och behovet av kompetens och inom ramen for givna
ekonomiska forutsattningar.

Insatserna for effektivare arbetssatt och en reviderad prismodell &r hégprioriterade
utvecklingsomraden for aret. Innan sommaren 2024 ska prismodellsprojektet utforma en ny
prismodell som ska hanteras enligt den gemensamma styr- och samverkansmodell som &r
framtagen och vara grund for prislista 2025. Arbetet sker i ndra samarbete med processagare
inom stadsledningskontoret.

Det innebar att under aret kommer Kontaktcenter genomfora ett dvergripande
forandringsarbete for att skapa ett &nnu storre resursutnyttjande for att erbjuda stockholmarna
snabbare service med en god kvalitet. Arbetet kommer paga under hela aret och kan komma
att paverka hanteringstider och servicenivaer under vissa perioder da fler medarbetare ska
kompetensutvecklas till att kunna svara pa fler svarsgrupper. Detta arbete ska leda till kortare
kotider, battre arbetsfordelning bland medarbetare och en béttre service till invanare som
kontaktar Kontaktcenter Qver tid.

Kontaktcenter ska vidare prioritera fortsatt utveckling av ett handlaggarstdd, en
kunskapsdatabas kopplat till &rendehanteringssystemet som stéd for servicehandlaggarnas
arbete. Det ska vara enkelt att hitta ratt information och ge ratt service med god kvalitet.
Vidare fortsatter arbetet med att se éver hur &renden registreras korrekt for varje uppdrag och
varje kund. Aven detta arbete knyter an till prismodellsprojektet och 6versyn av tjanster och
styrmodell.

Arbetet med att utveckla arbetssatt i samtal och drendehantering for hojd effektivitet och
produktivitet med bibehallen kvalitet fortsatter. Verksamheten har anstéllt teamcoacher som
ansvarar for vardagscoachning och trafikledning for utveckling av kvalitet och effektiv
anvéandning av kompetens och resurser.

Servicenamnden har._fétt i uppdrag att samarbeta med stadsdelsforvaltningarna for att
definiera uppdraget Aldre direkt, for att stotta malgruppen och deras anhériga.
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KF:s inriktningsmal: 1. Ett Stockholm som haller samman med en
stark och jamlik valfard i hela staden

KF:s mal for verksamhetsomradet: 1.3 Stockholms stad ska ge stéd och
omsorg dar behoven ar som storst

Namndmal: Servicenamnden ger likvardig, tillganglig och kvalificerad information och
vagledning i frAgor inom det sociala omradet

Beskrivning

Forvaltningen bidrar till malen i Program for tillganglighet och delaktighet for personer med
funktionsnedséttning 2018-2023.

Forvantat resultat

Via Kontaktcenter ges service, information och vagledning i funktionshinderfragor och
overformyndarfragor samt stodformer och insatser via staden eller dvriga instanser, som kan
underlatta i vardagen for stockholmare i behov av stod.

Genom att nyttja serviceforvaltningens tjénster gallande tillganglighetsanpassning av
webbpubliceringar sakerstalls att information pa stadens webbplatser féljer kraven pa
tillganglighet till digital offentlig service.

Lokalplanering bistar socialforvaltningen i uppdraget bestallaransvar for grupp- och
servicebostader/stddboenden enligt lagen om stdd och service till vissa funktionshindrade
(LSS) och socialtjanstlagen (SoL) samt andra lokalprojekt.

; o KF:s arsmal S
Indikator Arsmal ar 2024 Periodicitet
Andel invanare som ar néjda med service och tillganglighet gallande 80 % Ar
funktionshinder och dverférmyndarfrdgor ska vara hég och stabil.

Enhetsmal: Kontaktcenter erbjuder stadens invanare snabb och enkel information
och vagledning i sociala fragor som underlattar i vardagen.

Forvantat resultat

Via Kontaktcenter ges invanarna kvalificerad och likvardig service inom
funktionshinderomradet samt gallande 6verformyndarfragor. Kontaktcenter har dven
Trafikkontorets uppdrag att utfarda parkeringstillstand for rorelsehindrade (PRH).

; o KF:s arsmal S
Indikator Arsmal ar 2024 Periodicitet
Korta efterbearbetningstiden med en minut i varje samtal Tertial
Korta ner kétiderna pa telefon Tertial
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KF:s mal for verksamhetsomradet: 1.4 Stockholm ska vara en bra stad att
aldras i - med god omsorg och stor trygghet

Namndmal: Kontaktcenter bidrar till tillganglig, likvardig information och vagledning
om stadens aldreomsorg.

Forvantat resultat

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

En vég in for samtliga aldrefragor i staden bidrar till att na stadens intentioner géllande en
aldrevanlig stad, med en inkluderande och tillgdnglig miljo som framjar ett aktivt liv, hela
livet.

; o KF:s arsmal L
Indikator Arsmal &r 2024 Periodicitet
Andel invanare som ar nojda med service och tillganglighet gallande 85 % Ar
aldreomsorgsfragor ska vara hog och stabil.

Antal stadsdelsforvaltningar som uppger Aldre Direkt som sin forsta 11 Ar
kontakt gallande information och vagledning om aldreomsorgsfragor.

Aktivitet Startdatum Slutdatum
| syfte att stétta malgruppen &ldre och deras anhodriga ska forvaltningen 2024-01-01 2024-12-31
fortsatt arbeta med att definiera uppdraget Aldre Direkt och samarbetet

med stadsdelsforvaltningarna.

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

Forvantat resultat

Kontaktcenter bidrar till tillganglig, likvéardig information och vagledning om stadens
aldreomsorg. Insatserna bidrar till en &ldreomsorg av god kvalitet med likvardig information
och service for &ldre, deras anhdriga och 6vriga intressenter.

En vég in for samtliga dldrefragor i staden bidrar till att na stadens intentioner gallande en
aldrevanlig stad, med en inkluderande och tillganglig miljé som framjar ett aktivt liv, hela
livet. Under ret ska vi tillsammans med stadsdelarna definiera uppdraget Aldre direkt i syfte
att stotta malgruppen dldre och dess anhoriga.

KF:s arsmal

Ar 2024 Periodicitet

Indikator Arsmal

Korta ner kotiderna pa telefon Tertial
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Aktivitet Startdatum Slutdatum
Genomféra workshop med Aldreférvaltningen och dldreomsorgschefer i 2024-03-01 2024-11-30
syfte att gemensamt definiera uppdraget Aldre direkt

KF:s inriktningsmal: 3. Ett Stockholm med en stabil och hallbar
ekonomi med utbildning, jobb och bostader for alla

KF:s mal for verksamhetsomradet: 3.1 Stockholms ekonomi &r stark, hallbar
och lagger grunden for en jamlik valfard

Namndmal: Servicenamnden har en ekonomi i balans

Beskrivning

Prismodellen ar transparent och priserna ar satta utifran sjalvkostnad. Priser som styr mot
onskade beteenden &r beslutade i samrad med procességare och kommuniceras i 16pande
kunddialoger.

Forvantat resultat

Forvaltningen utfor 6verenskomna uppdrag med balans mellan kostnadseffektivitet, kvalitet
och service.

Aktivitet Startdatum Slutdatum

Forvaltningen ska ta fram en transparent och harmoniserad prismodell fér 2023-01-01 2024-09-30
verksamhetsomrade Kontaktcenter. Styrning och uppféljning ska

tydliggoras i styr- och samverkansmodell samt uppdragsbeskrivning. Den

reviderade prismodellen ska kunna implementeras till prislista 2025.

Namndmal: Servicenamnden utvecklar och effektiviserar stadens administrativa
funktioner.

Forvantat resultat

Serviceforvaltningens tjanster bidrar till att frigora resurser i form av kompetens, tid och/eller
kostnader for stadens forvaltningar och bolag som har méjlighet att fokusera pa sin
karnverksamhet.

; o KF:s arsmal S
Indikator Arsmal &r 2024 Periodicitet
De som kontaktar Kontaktcenter ska vara néjda med kundservicen 85 % Tertial
som helhet.

Serviceforvaltningens NKI (n6jd kund index) gallande bastjansterna 67 NKI Tertial
inom verksamhetsomrade ekonomi, 16n och pension, Kontaktcenter

och upphandling och inkdp.

Aktivitet Startdatum Slutdatum
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Aktivitet Startdatum Slutdatum
Forvaltningen ska fortsatt verka for att kontaktcenters information och 2024-01-01 2024-12-31
kunskap om stadens invanares behov sprids och anvands i 6vriga
forvaltningars verksamhetsutveckling.
Forvaltningen ska genomfdra en kundundersokning géllande bastjansterna  2024-01-01 2024-09-30
for verksamhetsomrade ekonomi, 16n och pension, Kontaktcenter och
upphandling och inkop.

Enhetsmal: Kontaktcenter erbjuder och utvecklar systematiskt sin verksamhet for en
produktiv och effektiv kundservice.

Forvantat resultat

Kontaktcenters uppdrag och leverans ska motsvara stadens forvantningar pa en kostnads- och
resurseffektiv kundservice som bidrar till att frigéra resurser hos forvaltningar och bolagt till
forman for deras karnverksamhet. Kontaktcenter ska bedrivas innovativt for 6kad
produktivitet och god kvalitet samt med standig forbattring och utveckling.

Under aret kommer Kontaktcenter genomfora ett dvergripande forandringsarbete for att skapa
ett annu storre resursutnyttjande for att erbjuda stockholmarna snabbare service med en god
kvalitet. Arbetet kommer paga under hela aret och kan komma att paverka hanteringstider och
servicenivaer under vissa perioder da fler medarbetare ska kompetensutvecklas till att kunna
svara pa fler svarsgrupper. Detta arbete ska leda till kortare kétider, battre arbetsfordelning
bland medarbetare och en battre service till invanare som kontaktar Kontaktcenter éver tid.

; o KF:s arsmal L
Indikator Arsmal ar 2024 Periodicitet
Antal arenden som Kontaktcenter registrerar/hanterar per 742 Tertial
arsarbetare
NKI pa minst 4,2 mats pa varje medarbetare Tertial
Aktivitet Startdatum Slutdatum
Anpassa Kontaktcenters arbetsséatt for att mota de nya forutsattningar som 2024-01-12 2024-12-31
kravs fér ny prismodell
Funktionen Teamcoacher ska bidra till en effektiv arendehantering for 6kad  2024-01-12 2024-12-31
produktivitet och kvalitet
Kartlagga stddbehov som vi har behov av inom Kontaktcenter 2024-01-12 2024-06-30
Kontaktcenter ska ta fram en kundserviceprofil for befattningen 2023-01-01 2024-05-31
servicehandlaggare
L&agga en kompetensplan och mappa befintliga kompetenser fér den 2024-01-12 2024-03-31
breddning av svarsgrupper som kommer behdva utvecklas
Utreda hur Kontaktcenter kan verka for att information och kunskap om 2024-01-12 2024-12-31
stadens invanares behov kan anvandas och spridas vidare i vriga
verksamheters namnder. Fokusomrade Aldre Direkt som kan kopplas ihop
med budgetuppdraget att definiera Aldre Direkts uppdrag.

Utreda och inféra méatbarhet av e-postkanalen 2024-01-12 2024-06-30
Utreda och utveckla stéd/ kunskapsbas for Kontaktcenter 2024-01-12 2024-12-31
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Aktivitet Startdatum Slutdatum

Vi ska leverera en ny prislista for vara tjanster dar varje tjanst ska bara sin 2024-01-12 2024-09-30
egen sjalvkostnad for prislista 2025 till vara kunder

KF:s mal for verksamhetsomradet: 3.2 | Stockholm ska alla ges mdjlighet till ett
eget jobb

; o KF:s arsmal Lo
Indikator Arsmal ar 2024 Periodicitet
v Antal tillhandahalina platser for feriejobb 4 st Tas framav  Tertial
namnd/styrel
se
v Antal tillhandahallna platser fér Stockholmsjobb 2 st Tas framav  Tertial
namnd/styrel
se
v Antal tillhandahallna praktikplatser for hogskolestuderande samt 6 st Tas framav  Tertial
platser for verksamhetsférlagd utbildning namnd

Namndmal: Servicenamnden forenklar for naringslivet genom tydliga kontaktvagar for
information och vagledning

Beskrivning

Forvaltningens medarbetare, framst inom Kontaktcenter, har genom sitt uppdrag, bemétande
och arbetssétt en viktig roll for att Stockholms stad ska upplevas néringslivsvanlig av
naringslivet.

Forvantat resultat

Servicefdrvaltningens verksamheter bidrar till ett gott foretagsklimat i Stockholms stad
genom arbete inom ramen for naringslivspolicyns fokusomrade om forbattrad service,
tillganglighet och myndighetsutévning.

Enhetsmal: Kontaktcenter erbjuder information och vagledning till stadens foretag vid
nyetablering och for befintliga foretag.

Forvantat resultat

Serviceforvaltningens verksamheter bidrar till ett gott foretagslimat i Stockholms stad genom
arbete inom ramen for naringslivspolicyns fokusomrade om forbattrad service, tillganglighet
och myndighetsutdvning

Aktivitet Startdatum Slutdatum

Etablera kontakt med Stockholm business region for ett nara samarbete 2024-01-18 2024-09-30
hur vi kan erbjuda och utveckla bra information och vagledning i fragor som
ror foretagande

Kontaktcenter hjalper till med kvalitativ service s& att staden nar en NKI p&  2024-01-18 2024-12-31
70, med hjalp av foretagsservice
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KF:s mal for verksamhetsomradet: 3.4 Medarbetare i Stockholm ska ges goda
forutsattningar att gora ett bra jobb

; 2 KF:s arsmal Lo
Indikator Arsmal ar 2024 Periodicitet
¥  Akiivt Medskapandeindex 84 83 Ar
v Sjukfranvaro 6,5 % Tas framav  Tertial
g‘ namnd/styrel
se
v Sjukfranvaro dag 1-14 22% Tas framav  Tertial
g‘ namnd/styrel
se

Namndmal: Servicenamnden ar en attraktiv arbetsgivare med a&ndamalsenlig
organisation dar chefer och medarbetare har forutsattningar att aktivt bidra till
forvaltningens utveckling och mal.

Forvantat resultat

Forvaltningens medarbetare har tydliga krav och forvantningar for att na bade egna och
organisationens mal. Forvaltningen bedriver ett aktivt arbetsmiljoarbete och har verktyg for
forandringsledning. Forvaltningen tillampar ett strukturerat arbetsséatt for
kompetensutveckling och det tillitsbaserade ledarskapet framjar en kultur av férandring och
nytdnkande dar medarbetarna &r delaktiga i utvecklingsarbetet.

All rekrytering sker kvalitetssakrat i enlighet med stadens rekryteringsprocess och digital
referenstagning nyttjas. Vid chefsrekrytering &r stadens chefsprofil styrande och urvalstester
anvands for att starka bedémningen i valet av slutkandidat i enlighet med kravprofil.
Forvaltningens chefer har genom verksamhetsomrade rekrytering alltid stéd och avlastning i
sina rekryteringar.

Enhetsmal: Kontaktcenter ska ge medarbetare ratt forutsattningar for att vara
delaktiga och att fa utvecklas.

Forvantat resultat

Kontaktcenters medarbetare och chefer har tydliga krav och forvantningar att nd bade egna
och organisationens mal. Verksamheten forvantas mota nya krav fran kunder och
uppdragsgivare pa utokat resursutnyttjande, hdgre service och god kvalitet. Verksamheten
kommer under aret bedriva ett forandrings- och utvecklingsarbete for att na nya forvantade
resultat. Det kommer stéllas krav pa ett ledarskap som leder férandring och ar med och bidrar
till verksamhetens utveckling. Verksamheten bedriver ett aktivt arbetsmiljoarbete och
tillampar ett strukturerat arbetssatt for kompetensutveckling. Det tillitsbaserade ledarskapet
frémjar en kultur av férandring och nytankande dar medarbetarna &r delaktiga i
utvecklingsarbetet.
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Aktivitet Startdatum Slutdatum
Alla medarbetare ska ha genomgatt en utbildning i jamstalldhet och 2024-01-15 2024-12-31
normmedvetenhet.
Alla medarbetare som arbetar inom Kontaktcenter ska vara utbildade i 2024-01-15 2024-12-31
barnkonventionen och minoriteters rattigheter.
Alla medarbetares kompetenser ska breddas under aret till att kunna svara ~ 2024-01-15 2024-12-31
pa fler svarsgrupper i telefon och e-post
Kontaktcenter ska genomféra en halvdagskonferens for hela verksamheten  2024-01-15 2024-05-31
med fokus p& ett Kontaktcenter

KF:s mal for verksamhetsomradet: 3.5 Hog beredskap och stark radighet ska
rada i alla verksamhetsomraden

Namndmal: Servicenamndens tjanster starker stadens beredskapsférmaga och
fungerar andamalsenligt &ven vid oénskade handelser.

Forvantat resultat

Servicendmnden ska sakerstélla en hog grad av tillganglighet och service till stockholmarna.
Nar en oonskad handelse anda intraffar ska forvaltningen vidta ratt atgarder i tillracklig
utstrackning for att minimera dess konsekvenser, uppratthalla verksamhet samt sékerstalla en
snar atergang till normallége.

Enhetsmal: Kontaktcenters verksamhet ska sakerstalla att vi arligen uppdaterar och
gar igenom var kontinuitetsplan och att vi snabbt kan stélla om vid oforutsedd
handelse.

Aktivitet Startdatum Slutdatum

Kontaktcenter ska 6va sin kontinuitetsplan for Ace to go med hela 2024-01-15 2024-12-31
verksamheten varje kvartal

Kontinuitetsplanerna ska uppdateras och revideras arligen. 2024-01-18 2024-12-31

KF:s mal for verksamhetsomradet: 3.7 Stockholm ska vara en 6ppen, jamstalld
och demokratisk stad som samarbetar internationellt

Namndmal: Servicenamndens verksamheter bidrar till en 6ppen, jamstalld och
demokratisk stad.

Beskrivning

Kontaktcenter har goda majligheter att skapa tillganglighet och delaktighet for alla invanare
och ar den sjéalvklara kontaktvagen for information om stadens service och verksamheter.
Genom verksamhetsomrade rekrytering har stadens chefer tillgang till ett kvalitetssdkrat och
fordomsmedvetet konsultstdd i sina rekryteringar. Verksamheten erbjuder bland annat
rekryteringsprocesser utan personligt brev.
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Verksamhetsomrade upphandling och inkop bidrar till en 6ppen, jamstalld och demokratisk
stad genom att via Bestallningscentralen kvalitetssékra flodet for stadens bestallningar av
persontransporter.

Genom att utga ifran Agenda 2030 bidrar upphandling och inkop till 6kad jamstalldhet och
Okad social inkludering.

Forvantat resultat

Servicefdrvaltningens tjanster avseende kontaktvagar in till Stockholms stad,
fordomsmedveten rekrytering och bestallningscentralen for persontransporter bidrar till att na
de globala malen i Agenda 2030.

Redovisning av ekonomi

Resursanvandning

Serviceforvaltningen och Kontaktcenters uppdrag utgar fran stockholmarnas behov och
finansieras med skatter och avgifter. Resurser och kompetens ska anvandas pa basta satt for
god service och effektivitet. Verksamheten utvecklas kontinuerligt i samarbete med
bestéllande ndmnder och bolag och i samverkan med uppdragsgivare och processdgare inom
stadsledningskontoret. Under 2023 startades ett projekt som ska vara klart innan sommaren
2024. Projektet har som mal att se dver prismodell och styrande principer for en mer
transparent prislista dar varje tjanst ska béra sin egen kostnad. Kontaktcenter ska efter
projektets slutleverans uppdatera priserna till prislista 2025. Kontaktcenters kommer
tydliggora granssnitt, ansvar och uppdrag inom ramen for de nya forutsattningarna for ny
prismodell i samverkan med kunderna.

Alla medarbetare ska kanna till och forsta sambandet mellan intékter och kostnader for att
kunna vara delaktiga i utvecklingen av verksamheten. Intékter och kostnader foljs upp och
resultatet redovisas kontinuerligt.

Budget 2024

Verksamheten &r helt intaktsfinansierad vilket &r utmanande for en verksamhet med dér
handelser i vardag, omvérld och samhélle paverkar hur manga kontakter som hanteras
I6pande Gver aret inom Kontaktcenter. For att ge kvalificerad service i ratt tid och utifran
kundernas behov har verksamheten en standig utmaning att dimensionera antalet anstéllda
utifran identifierade servicebehov och ekonomiska forutsattningar.

Verksamheten &r flexibel och jobbar effektivt med realtidsstyrning och prognosplanering for
att mota varje forandring I6pande under dagen och dver tid for att planera verksamheten pa
bade kort och langre sikt. Kontaktcenter arbetar kontinuerligt med att utveckla verksamheten
for att kunna mota nya eller utvecklade uppdrag med en relativt snabb omstallning. Det kan
krdva anpassning- och/ eller utveckling av arbetssatt. De ekonomiska forutsattningarna kan
under budgetaret snabbt dndras bade upp och ned med forandringar i volymer och efterfragan
pa tjansterna vilket paverkar handlaggning och servicenivaer.
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Projektet for en reviderad pris- och styrmodell for Kontaktcenters verksamheter ska under
2024 ta fram en transparent och harmoniserad prismodell som mdojliggor ett enklare budget-
och prognosunderlag for saval Kontaktcenter som for kunderna for prislistan 2025. Den nya
prismodellen ska bidra till att effektiviseringsvinster samt styrning och uppfoljning tydliggors
i Kontaktcenters styr- och samverkansmodell samt uppdragsbeskrivning.

Kontaktcenters totala intékter for 2024 ar budgeterade till 54,1 mnkr och kostnaderna
berdknas till 55,4 mnkr. Det innebar att Kontaktcenter gar in med ett budgeterat underskott
motsvarande -1,3 mnkr vilket leder till kostandsrestriktivitet under 2024 for verksamheten.
Atgarder for att hantera detta utgors bland annat av inképsrestriktioner och god
kostnadskontroll, restriktivitet i utvecklings- och utbildningsinsatser samt restriktivitet vid
aterbesattande av vakanta tjanster. Det ar en utmanande balans for bade Kontaktcentr och
forvaltningen i stort att med konstanta basuppdrag minska kostnaderna, halla ledtider,
tillganglighet och kvalitet, varna rimlig arbetsbelastning samtidigt som kundernas efterfragan
inom flera tjansteomraden &r fortsatt hog.

Kontaktcenter har paborjat den omstallning som behover goras for att mota den nya
prismodellen under aret. Kostnaderna finansieras av forsaljningsintakter via serviceavtalen
med respektive namnd och bolag. Avgorande &r att saval intakter som kostnader standigt foljs
upp for att sékerstélla att verksamhet, uppdrag och tjanster standigt utvecklas for en hég
kvalitet och resurseffektivitet.

Under aret kommer Kontaktcenter genomfora ett dvergripande forandringsarbete for att skapa
ett &nnu storre resursutnyttjande for att erbjuda stockholmarna snabbare service med en god
kvalitet. Arbetet kommer paga under hela aret och kan komma att paverka hanteringstider och
servicenivaer under vissa perioder da fler medarbetare ska kompetensutvecklas till att kunna
svara pa fler svarsgrupper. Detta arbete ska leda till kortare kétider, battre arbetsfordelning
bland medarbetare och en battre service till invanare som kontaktar Kontaktcenter éver tid.

Ovrigt

start.stockholm



	Inledning
	KF:s inriktningsmål: 1. Ett Stockholm som håller samman med en stark och jämlik välfärd i hela staden
	KF:s mål för verksamhetsområdet: 1.3 Stockholms stad ska ge stöd och omsorg där behoven är som störst
	Nämndmål: Servicenämnden ger likvärdig, tillgänglig och kvalificerad information och vägledning i frågor inom det sociala området
	Enhetsmål: Kontaktcenter erbjuder stadens invånare snabb och enkel information och vägledning i sociala frågor som underlättar i vardagen.


	KF:s mål för verksamhetsområdet: 1.4 Stockholm ska vara en bra stad att åldras i - med god omsorg och stor trygghet
	Nämndmål: Kontaktcenter bidrar till tillgänglig, likvärdig information och vägledning om stadens äldreomsorg.
	Enhetsmål: Stadens äldre och dess anhöriga får lättillgänglig och kvalificerad information samt vägledning om äldreomsorgsfrågor.



	KF:s inriktningsmål: 3. Ett Stockholm med en stabil och hållbar ekonomi med utbildning, jobb och bostäder för alla
	KF:s mål för verksamhetsområdet: 3.1 Stockholms ekonomi är stark, hållbar och lägger grunden för en jämlik välfärd
	Nämndmål: Servicenämnden har en ekonomi i balans
	Nämndmål: Servicenämnden utvecklar och effektiviserar stadens administrativa funktioner.
	Enhetsmål: Kontaktcenter erbjuder och utvecklar systematiskt sin verksamhet för en produktiv och effektiv kundservice.


	KF:s mål för verksamhetsområdet: 3.2 I Stockholm ska alla ges möjlighet till ett eget jobb
	Nämndmål: Servicenämnden förenklar för näringslivet genom tydliga kontaktvägar för information och vägledning
	Enhetsmål: Kontaktcenter erbjuder information och vägledning till stadens företag vid nyetablering och för befintliga företag.


	KF:s mål för verksamhetsområdet: 3.4 Medarbetare i Stockholm ska ges goda förutsättningar att göra ett bra jobb
	Nämndmål: Servicenämnden är en attraktiv arbetsgivare med ändamålsenlig organisation där chefer och medarbetare har förutsättningar att aktivt bidra till förvaltningens utveckling och mål.
	Enhetsmål: Kontaktcenter ska ge medarbetare rätt förutsättningar för att vara delaktiga och att få utvecklas.


	KF:s mål för verksamhetsområdet: 3.5 Hög beredskap och stark rådighet ska råda i alla verksamhetsområden
	Nämndmål: Servicenämndens tjänster stärker stadens beredskapsförmåga och fungerar ändamålsenligt även vid oönskade händelser.
	Enhetsmål: Kontaktcenters verksamhet ska säkerställa att vi årligen uppdaterar och går igenom vår kontinuitetsplan och att vi snabbt kan ställa om vid oförutsedd händelse.


	KF:s mål för verksamhetsområdet: 3.7 Stockholm ska vara en öppen, jämställd och demokratisk stad som samarbetar internationellt
	Nämndmål: Servicenämndens verksamheter bidrar till en öppen, jämställd och demokratisk stad.



	Redovisning av ekonomi
	Resursanvändning
	Budget 2024

	Övrigt

