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1 Inledning

1.1 Bakgrund

I kommunfullméktiges budget 2020 fick kommunstyrelsen i uppdrag att i
samrad med servicenamnden utvérdera nuvarande intdktsmodell for
servicendamnden. Efter en fornyad konkurrensutsattning tilldelades
Governo uppdraget och utvérderingen fokuserade pa intdktsmodellerna
inom verksamhetsomradena Ekonomi, Lén och pension samt
Kontaktcenter. | slutrapporten, som godkéndes av strategiska radet i maj
2021, presenterades rekommendationer for de olika
verksamhetsomradena. Under november 2021 — juni 2022 genomfordes
projekt reviderad prismodell for verksamhetsomrade Ekonomi.

Serviceforvaltningen ska i enlighet med budget bland annat arbeta for att:
“Finansiering och prissdttning av servicendmndens tjinster ska utvecklas
for att mojliggora fortsatta effektiviseringsvinster med bibehallen kvalitet.
Okad transparens i prisséttning och fokus p& uppféljning av
administrativa kostnader mojliggor langsiktig effektivisering

Under hosten 2022 genomfordes en forstudie gallande en reviderad
prismodell inom Kontaktcenter. Den 10 november 2022 godkénde
strategiska radet serviceforvaltningens forslag pa projektdirektiv och den
16 december 2022 godkande styrgruppen projektets projektplan. Den 31
mars 2023 tog styrgruppen beslut om att forlanga projektet.

I stadens budget 2023 stod att: ”"Ndmnden ska fortsdtta att utveckla
prismodellen i enlighet med nyligen genomférda éversyn av prismodell i
verksamhetsomrdde ekonomi, nu med sdrskilt fokus pd kontaktcenter.”
Servicendmnden beslutade i samband med VP-&rendet 2023 den 31
januari 2023 (SF 2022/658) att: "Under forsta halvdret kommer
utveckling av prismodell, uppdragsbeskrivning och styr- och
samverkansmodell inom verksamhetsomrade Kontaktcenter att
genomforas. Arbetet kommer ske i ndra samarbete med processagare

inom stadsledningskontoret.

I stadens budget 2024 stod att: “Oversynen av prismodellen for
kontaktcenter ska fortsdtta.” Servicenamnden beslutade i samband med
VP-drendet 2024, den 19 december 2023 (SF 2023/654), att: ”Under
forsta halvaret kommer utveckling av prismodell inom
verksamhetsomrade Kontaktcenter att genomforas. Arbetet kommer ske,
utifran av styrgruppen beslutade styrande principer, i nara samarbete

med processdgare inom stadsledningskontoret.”

Utover ovan har servicenamnden fatt I16pande fatt information infor och
under prismodellsprojektet for Kontaktcenter genom avrapportering i
samband med budget- och uppfoéljningsprocessen samt genom
avrapportering av projektets delrapport.
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Forslag till prismodell ska beslutas av servicendmnden under hésten 2024.

Underlag fran projektet har diarieforts hos serviceforvaltningen (dnr. SF
2022/682), enligt forvaltningens rutin for diarieforing av
projekthandlingar.

1.2 Mal och avgransningar

1.2.1 Overgripande mal

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

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

1.2.2 Projektmal
Projektmalen var att ta fram:

e ... dokumenterade principer for Kontaktcenters tjénsters (alternativt
gruppering av tjanster) prissattning samt dess prismodeller, som ar
hallbar(a) dver tid samt mojliggor berakning och tydliggérande av
genomforda effektiviseringar

e ...en uppdragsbeskrivning for Kontaktcenter som tydliggdr vad som
ingar i tjansten (alternativt gruppering av tjanster)

e ...en fortydligad styr- och samverkansmodell fér Kontaktcenter som
tydliggor ansvarsroller, eskaleringsvagar for beslut samt hur
Kontaktcenters tjanster och 6vergripande uppdrag foljs upp pa
arsbasis

1.2.3 Effektmal
Effektmalen var:

e Servicefdrvaltningens principer for prissattning och prismodell(er), &r
tydliga och transparenta och ska skapa forutsattningar och flexibilitet
for att prisséatta nya och forandrade uppdrag.

e Prisséttning och prismodell(er) ska bidra till att skapa likvardig
service och tjansteinnehall till invanare.

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

e Genom forenklad prisséttning skapas forutsattningar for kunderna att
berékna och jamfora effektivisering av att kdpa tjansten 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



Stockholms
stad

Reviderad prismodell inom
verksamhetsomrade Kontaktcenter

Slutrapport, version 1.0
Sida 5 (17)

e Genom utveckling av Kontaktcenters uppdragsbeskrivning tydliggors
Kontaktcenters roll och uppdrag i Stockholms stad

1.2.4 Projektbeskrivning, omfattning och avgransningar
Projektet omfattade framtagning av:

e Prismodell(er) inklusive prissattning (dvs. principer for prissattning,
modell for hur kunden ska betala samt ev. fordelningsnycklar)

e Uppdragsbeskrivning

e Styr- och samverkansmodell, dar styr- och samverkansmodellen &r en
del av uppdragsbeskrivningen.

I projektdirektivet tydliggjordes projektets omfattning och att det berdrde
Kontaktcenters samtliga bas- och tillaggstjanster med tillhérande
prissattning och prismodeller inklusive eventuella férdelningsnycklar.
Tjansternas innehall har inte setts dver inom ramen for projektet.

Projektet har &ven tagit fram en 6verlamningsplan som bildggs
slutrapporten och som éverlamnas fran projektet till ordinarie verksamhet
i samband med att projektet avslutas. Slutlig prisséttning infor prislista
2025 och framtida prissattning och férvaltning av uppdragsbeskrivning
hanteras inom ramen for styr- och samverkansmodellen. Efter forankring
av ny prissattning i verksamhetsradet presenteras serviceforvaltningens
forslag till prislista i sin helhet for strategiska radet och darefter tar
servicendmnden beslut om prislistan i sin helhet.

Under projektperioden har Kontaktcenters kunder informerats genom
information pa serviceforvaltningens kundwebb och under varen 2024 har
ett urval av Kontaktcenters kunder (for bastjansterna) bjudits in att delta
vid tva digitala informationstraffar. Ytterligare information behover
omhandertas efter projektet avslutas vilket finns omhandertaget i
projektets restlista (se bilaga 1).

1.2.5 Milstolpar

Projektet hade vid projektstart nedan milstolpar och fortséttning pa nasta
sida.
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Aktivitet Datum

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

Nulége, dvs. sjalvkostnad per tjanst just nu 28 februari 2023

Borlége, dvs. eventuell gruppering av tjanster, 28 april 2023
principer for prissattning och prismodeller

(inklusive ev. fordelningsnycklar), forslag till

prisséattning och prismodeller

Excelmall som omhéndertar berdakning av 28 april 2023
prissattning samt prismodeller, inklusive ev.
férdelningsnycklar

Dokumenterad prismodell 31 maj 2023

Uppdragsbeskrivning

Definiera Kontaktcenters uppdrag och roll i 28 februari 2023
staden
Faststallt innehall pa rubriksniva 31 mars 2023

Faststallda definitioner Gver vad som ingér per 28 april 2023
tjanst (alt. gruppering av tjanster)

Dokumenterad uppdragsbeskrivning 31 maj 2023

Styr- och samverkansmodell

Nuldge styr- och samverkansmodell 28 februari 2023
Borlége styr- och samverkansmodell 31 mars 2023
Dokumenterad styr- och samverkansmodell, 31 maj 2023

inklusive arshjul

Styrgruppen godkande projektets 6nskemal om forlangning av projektet
den 31 mars och leveranserna for perioden 31 mars 2023-juni 2023
reviderades i samband med detta i enlighet med tabellen pa
néstkommande sida dar férandringarna ar kursiverade.

Reviderad prismodell inom
verksamhetsomrade Kontaktcenter
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Aktivitet Datum

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

Nulége, dvs. sjalvkostnad per tjanst just nu 28 februari 2023
Ta fram styrande principer for prisséttning 16 juni 2023

och prismodeller for Kontaktcenters och
webb- och kommunikations tjanster

Urval av priser som revideras till prislista 16 juni 2023
2024

Uppdragsbeskrivning

Definiera Kontaktcenters uppdrag och roll i 28 februari 2023
staden
Faststallt innehall pa rubriksniva 31 mars 2023

Faststallda definitioner dver vad som ingar per 28 april 2023
tjanst (alt. gruppering av tjanster)

Dokumenterad uppdragsbeskrivning 31 maj 2023

Styr- och samverkansmodell

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

inklusive &rshjul

Dokumenterad tjanstekatalog

Dokumenterad tjanstekatalog 31 maj 2023

Reviderad prismodell inom
verksamhetsomrade Kontaktcenter
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Ihop med delrapport i juni 2023 togs en ny milstolpeplan fram for
projektets férlangning som godkéndes av styrgruppen.

Leverans (fet stil) med tillhérande arbetspaket (kursiv stil)  Datum

Uppdragsbeskrivning och tjanstekatalog for webb och 2023-08-31
kommunikation

Strategi for implementering av nya priser och 2023-12-22
prismodeller

Strategi for implementering av nya priser och prismodeller internt

Strategi for implementering av nya priser och prismodeller externt

Inriktning for nya priser till prislista 2025 baserat pa 2024-05-31
styrande principer for prissattning och prismodeller

Inriktning for ny prissattning for samhallsbyggnadsenhetens uppdrag

Inritning for ny prisséttning for sociala enhetens uppdrag

Inriktning for ny prissattning for skolenhetens uppdrag

Projektgruppen har utver milstolpeplanen arbetat med en mer detaljerad
leverans- och aktivitetsplan i Zooms verktyg “whiteboard”. Forédndringar
av ovan milstolpeplan har skett vilka har aviserats till och godkants av
styrgruppen. Samtliga &ndringar finns protokollférda ihop med en
andringsbegéran. Samtliga beslut som &r fattade under projekttiden finns
sammanstéllda i styrgruppsprotokollen.

2 Resultat

2.1 Maluppfyllelse

2.1.1 Effektmal

Den langsiktiga nyttan och effekten med projektet kan inte matas inom
ramen for projektet men projektet foreslar att effektmalen foljs upp inom
styr- och samverkansmodellen, av verksamhetsradet for Kontaktcenter.
Forslaget om uppfoljning av effektmalen finns aven i bilaga 1,
overldmningsplan under rubriken “restlista”.

Aven om projektets effektmal inte kan méatas inom ramen for projektet sa
har projektet genom framtagande av den nya prismodellen bidragit till att
tydliggora prissattningen av tjansterna inom verksamhetsomrade

Kontaktcenter och ddrmed bidragit till en 6kad transparens. Detta genom
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att det i och med den nya prismodellen finns en gemensam
berdkningsgrund for hur priset raknas fram.

2.1.2 Projektmal
Samtliga projektmal ar uppfyllda genom att:

e Enny prismodell &r framtagen utifran projektets dvergripande
mal dar det nu finns dokumenterade principer (styrande
principer) for prissattning av Kontaktcenters tjanster.

e De styrande principerna &r dokumenterade i Kontaktcenters
uppdragsbeskrivning i vilken styr- och samverkansmodellen
ocksa finns dokumenterad.

e | uppdragsbeskrivningen beskrivs dven Kontaktcenters
dvergripande nytta och nyttan med Kontaktcenter utifran
invanarperspektivet..

2.2 Tidsplan

Projekttiden i projektplanen sattes till 16 december 2022 till 31 maj 2023.
Styrgruppen godkande projektledarens 6nskemal om forlangning av
projektet den 31 mars 2023 och projekttiden forlangdes i och med detta
till juni 2024. Projektet forlangdes da tidsplanen inte tog hojd for
projektets komplexitet och for att sdkra kvaliteten i leveransen. Avvikelser
och justeringar av leveranser aven under den tillkommande projekttiden
har skett efter beslut i styrgruppen. Samtliga andringar finns
protokollférda ihop med en andringsbegaran. Samtliga beslut som ar
fattade under projekttiden finns sammanstéllda i styrgruppsprotokollen.

2.3 Bilagatill slutrapporten

Som bilaga till slutrapporten finns en 6verlamningsplan fran projektet till
verksamheten. Overlamningsplanen innehéller material infor
implementering av den nya prismodellen 2025, se bilaga 1.

3 Arbetssatt

3.1 Projektorganisation
Detta projekt har innefattat foljande roller:

e Bestallare

e  Styrgruppens ordférande

e  Styrgruppsmedlemmar

e Projektledare

e Projektmedlemmar

e Referensgruppsmedlemmar
e Ovriga deltagare

Reviderad prismodell inom
verksamhetsomrade Kontaktcenter
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Under projektets forsta period, varen 2023, arbetade projektet enligt nedan
modell for projektorganisation.

Styrgrupp
Projektgrupp
|

Referensgrupp fjanster inom Referensgrupp tjansier inom Heferansgrmg{pe:‘]a'argfler inom Referensgrupp fjanster inom

7 enheten for webb- och
sociala enheten enhelen for skolfragor samhallisbyggnadsfragor kommunikationsstod

Jonas Lauri

Anna Klynning
Charlotte Goliath
Mariann Hellstrom

Mariann Hellstrom
Madia Dala
Hicham Souadi
Ann-Marie Svard

Serviceforvaliningen Stadsledningskontoret
Edita Maggi, bemanningsplanerare Nikias Franke, servicehandlaggare Johanna Zalyal, controller
Marie Havdrup, enhetschef Annedie Hellm

Susanne Schenstrom, enhetschef Tina Jansson,

Mina Engel, enhetschef Victoria Herke:

Ny avdetningschef fir KC tiffréder den 6 februar och kommer bi

Under hosten 2023 reviderades projektorganisationens projekt- och
referensgrupp till foljd av forandrade interna forutsattningar pa
Kontaktcenter med flera nya enhetschefer.

Styrgrupp
N

Projektgrupp

Stadslednings-
kontoret —
Referensgrupp (controller)

Kommunikation:med kunder hanieras:inom befintliga-kundfora

Projektgruppsmedlemmarna bestod under projektets forlangning till slutet
av projektet av tre resurser;

- Hicham Souadi, redovisningsansvarig
- Edita Maggi, samordnare

Reviderad prismodell inom - Malin Hols, projektledare
verksamhetsomrade Kontaktcenter
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Referensgruppen bestod under projektets forlaning av:

- Anna Séderman, enhetschef samhéllsbyggnadsenheten
- Marianne Eklind, enhetschef skolenheten
- Susanne Schenstrom, enhetschef sociala enheten

Aven avdelningschefen for Kontaktcenter, Lena Melin, har deltagit vid
referensgruppsmotena.

3.2 Samarbetsformer och moétesstruktur

Styrgruppsmotena har bokats in och genomforts ungeféar en gang per
manad under projektperioden och har bokats in med god framférhallning,
vilket varit en forutsattning for styrgruppens deltagare. Styrgruppsmatena
har genomforts digitalt dar agenda och eventuella underlag for beslut har
skickats ut i forvag. Projektledaren har skrivit protokoll och begaran om
andringar, vilka har diarieforts pa serviceforvaltningen, dnr. SF 2022/682.

Projektgruppsmaétena genomfordes inledningsvis, under varen 2023, en
till tva ganger per vecka och projektet hade ett dedikerat motesrum for
dessa moten. Efter revideringen av projektgruppen har gruppen under
perioden hosten 2023-varen 2024 haft en mer flexibel métesstruktur som
har satts for ett par veckor at gangen. Métena har varierat mellan digitala
och fysiska mdéten. Projektgruppen har haft ett ndra samarbete och ett
mycket gott samarbetsklimat vilket ses som en av framgangsfaktorerna for
projektet.

Projektledaren har daven haft regelbundna avstamningsméten med
referensgruppen i projektet for att avrapportera status samt for att inhamta
information till berdkningarna. Utéver avstdmningar med referensgruppen
har projektgruppen dven haft avstamningar med andra nyckelpersoner
inom Kontaktcenter, som exempelvis de svarsgruppsspecialister som
finns.

Projektet har under projektperioden haft en begransad kommunikation till
Kontaktcenters kunder. Inledningsvis informerades kunderna genom
Kontaktcenters kundwebb och genom serviceforvaltningens nyhetsbrev.
Under projektets avslutande fas, varen 2024, har en mindre kundgrupp
bestaende av bastjanstrepresentanter bjudits in till tva digitala
informationstréffar om projektet.

Hur ovan samarbetsformer har fungerat finns att lasa mer om under
kapitel 4.2 Utvérdering av projektet.

3.3 Metoder och verktyg

Projektet har anvant sig av Lilla Rattens mallar gallande projektplan,
slutrapport och protokoll, inklusive relevanta underlag kopplat till det
(exempelvis &ndringsbegaran). Dérutdver har projektledaren anvant andra
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metoder for att visualisera projektets progression av leveranser, ex. Zooms
whiteboardfunktion, se nedan.

Farklaringar

Leveranser
ol Ansvarig Progress Kommentar Oktoler November  Decembser Janwari tebruari Mars Agpril Ma)

Arbetspaket

Strutagl 167 il g BV YR prISEF sLh pr

Ineern strategi

= |
Exempel pé visualisering av projektets progression.

Projektets dokumentation har sparats pa en lokal disk pa
serviceforvaltningen och diarieforts enligt forvaltningens rutiner for
diarieforing av projekthandlingar (dnr. SF 2022/682).

3.4 Kuvalitetssakring av projektet och utifran
servicefgrvaltningens uppdrag

Prissattningen for serviceforvaltningens tjanster ska bygga pa
sjalvkostnad. Det som driver kostnaden for serviceforvaltningens tjanster
ar nedlagd tid fran berorda medarbetare inom det aktuella
verksamhetsomradet samt forvaltningsovergripande overhead-kostnader.
Det ar darfor vésentligt att i ett tidigt skede av projekt av denna karaktar
att forsta vad som driver tiden (dvs. kostnaden) och hur denna tid gar att
berakna for att kunna fa fram en prissattning som bygger pa sjalvkostnad.
For just kontaktcenterverksamheten ar det en komplex berakningsmodell
att ta fram denna typ av berdkningarna, vilket bland annat fick till foljd att
projektet forlangdes. For andra verksamhetsomraden kan exempelvis
tidsredovisning for olika tjanster eller processer vara en kalla for
tidsberdkningar.

Som stod for att ta fram berdkningsmodellen och styrande principer for
berékningar och prissattning sa tog projektet under varen 2023 in externt
stod fran konsulter for att starka upp kompetensen. Inriktningen for
styrande principer for prissattning som togs fram med stdd av konsulterna,
var av stort varde for projektgruppens fortsatta arbete med prismodellen
under hosten 2023 och varen 2024.

Projektgruppen har under projektets gang aven kvalitetssékrat
berdkningarna som har gjorts i den nya prismodellen genom avstdmningar
med referensgruppen, Kontaktcenters enhetschefer, och dven med andra
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nyckelpersoner inom verksamheten som exempelvis
svarsgruppsspecialister for Kontaktcenters tjanster. Kvalitetssakringen har
bestatt av att vardera berakningarna i den nya prismodellen utifran de
styrande principerna. Varderingarna av berdkningarna har behovts for att
dels vérdera den tillgangliga statistiken, dels for att ta fram malvarden dar
tillganglig statistik inte har funnits. Det har varit utmanande att genomfora
denna typ av varderingar da denna arbetsmetod inte har anvants tidigare i
verksamheten kopplat till verksamhetsomradets prissattning.

3.5 Forankring och kommunikation

Under projektperioden har forankringen skett inom projektorganisationen
men aven inom styr- och samverkansmodellen och till servicendmnden.
Servicendmnden har beslutat om prismodellsprojektet i samband med VP-
arendet 2023 och 2024. Utéver besluten har servicenamnden fatt I6pande
fatt information infor och under prismodellsprojektet for Kontaktcenter
genom avrapportering i samband med budget- och uppféljningsprocessen
samt genom avrapportering av projektets delrapport. Forslag till
prismodell ska beslutas av servicenamnden under hdsten 2024.

Forankring med verksamheten har skett genom projektets referensgrupp
genom regelbundna statusuppdateringar. Deltagandet fran verksamheten
har varit begransad. Denna avgransning gjordes till foljd av att flera
enhetschefer byttes under projektperioden. Det hade varit fordelaktigt med
en narmare involvering fran verksamheten under projektperioden for att
underlatta infér implementering av den nya prismodellen 2025. For att
kompensera for den avgransade involveringen fran verksamheten kommer
en overlamningsplan tas fram, bilaga 1, som éverlamnas fran projektet till
verksamheten i samband med att projektet avslutas.

Kommunikationen med Kontaktcenters kunder har under projektperioden
aven den varit begréansad. Denna avgransning gjordes i kommunikation
med styrgruppen och motiverades av att Kontaktcenters kundgrupp ar stor
och diversifierad och da inget naturligt fora finns for Kontaktcenters
kunder samlat. Projektet har tillhandahallit information om projektet
genom Kontaktcenters kundwebb och har under slutet av projektperioden
bjudit in en mindre kundgrupp bestaende av bastjanstrepresentanter till tva
digitala informationstillfallen.

4 Ovriga erfarenheter

4.1 Resurshantering och nedlagd tid i projektet

En tidsuppskattning av deltagarna i projektorganisationen gjordes i
projektplanen. Till féljd av projektets forlangning har den nedlagda tiden i
timmar 6verskridits. Nedan visas en sammanstallning, delvis baserad pa
uppskattning, for de resurser som har deltagit under hela projektperioden.
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4.1.1 Styrgrupp

Styrgruppsmedlemmarnas tid uppskattades till 10-20 timmar for den
ordinarie projektperioden 16 december 2022-31 maj 2023. Under den
forlangda projektperioden har 16 stycken styrgruppsmoten genomforts
med en genomsnittlig tid pa 1 timme. Darutover har serviceforvaltningens
deltagare i styrgruppen ofta haft forméten och avstdmningsmaten infor
och mellan styrgruppsmoétena. Styrgruppen har inte tidsrapporterat i
projektet, men projektledarens uppskattning &r att stadsledningskontorets
medlemmar har lagt ner cirka 20 timmar i projektet medan
serviceforvaltningens deltagare i styrgruppen uppskattas ha lagt cirka 40-
50 timmar pa styrgruppsrelaterat arbete.

Avdelningschefen for Kontaktcenter har utdver sitt deltagande i
styrgruppen aven lagt ner tid pa avstamningsmoten med referensgruppen
(Kontaktcenters enhetschefer) och avstamningar direkt med
projektgruppen. Detta uppskattas till cirka 80 timmar, utéver ovan
uppskattade timmar.

Sammanfattning éver styrgruppens nedlagda tid i jamférelse med
uppskattad tid.

Beddmd nedlagd tid, totalt i

Uppskattad tid i projektplanen,

styrgruppen totalt i styrgruppen

240-260 timmar 40-80 timmar

4.1.2 Projektledare och projektgrupp

Projektledarens tid i projektet uppskattades i samband med projektplanen
att uppga till 60 procent under projektperioden och
projektgruppsmedlemmarnas tid till 10 procent. Projektgrupps-
medlemmarna har tidsrapporterat under projektperioden vilket har varit
stod for nedan bedémning. Bedémningen l6per éver hela projektperioden
och &r darmed ett genomsnitt. Under delar av projektperioden har det varit
en utmaning att balansera projektgruppsmedlemmarnas tid i projektet i
relation till ordinarie arbetsuppgifter.

Bedomd nedlagd tid
utifrén tids-

Uppskattad tid i
projektplanen

rapportering

Projektledare 65 % 60 %
Redovisningsansvarig | 15 % 10 %
Samordnare/controller | 10 % 10 %
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4.1.3 Referensgrupp

Referensgruppens konstellation har andrats under projektperioden och en
uppféljning har darfér endast gjorts gallande enhetschefernas tid i
projektet (dvs. referensgruppen for projektperioden hosten 2023-varen
2024).

Beddmd nedlagd tid, totalt i Uppskattad tid i projektplanen,

referensgruppen totalt i referensgruppen

4 timmar per manad och person, dvs. | 30 timmar per person, dvs. 3
12 timmar*12 manader = 144 timmar | enhetschefer *30 timmar = 90 timmar

4.2 Utvardering av projektet

Styrgruppen, projektgruppen och referensgruppen har gjort en utvardering
av projektet. Utvarderingarna har genomforts i moétesform, digitalt och
fysiskt, och foljde strukturen att utvérdera:

- Projektets framgangsfaktorer
- Projektets utmaningar
- Ovriga lardomar frén projektet.

Som stod for att utvardera ovan punkter ombads respektive grupp att
tanka utifran fyra olika erfarenhetskluster for respektive punkt:

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

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

- Planering (tidsplan, leveranser, ordningsféljd, beslutspunkter
m.m.)

- Annat

Nedan foljer en sammanfattning av de genomfdrda utvérderingarna.

4.2.1 Projektets framgangsfaktorer

Nedan listas gemensamma framgangsfaktorer som samtliga grupper har
beddmt bidragit till ett positivt resultat:

- Dedikerad projektledare

- Projektledarens kommunikation, planering, framférhallning och
struktur/underlag (ex. PPT, dagordningar, beslutsunderlag och
protokoll)

- Flexibilitet gallande saval moten och justeringar av leveranser,
exempelvis att projektet forlangdes lyfts som ett exempel pa detta

Styrgruppen identifierade &ven att den transparenta dialogen i styrgruppen
samt bemanningen (utifran nuvarande deltagare i Kontaktcenters
verksamhetsrad) har bidragit positivt till projektets resultat.
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Projektgruppen lyfte det externa konsultstddet under varen 2023 som en
framgangsfaktor da det gav en bottenplatta att utga fran infor det fortsatta
arbetet med prismodellen och dess berdkningar. Projektgruppen har haft
ett mycket fint samarbete och en konsensus kring prioriteringar kopplat
till projektets leveranser. Projektledaren lyfte sarskilt
projektgruppsmedlemmarnas sakkunskap och engagemang som en viktig
framgangsfaktor for projektets resultat.

Referensgruppen menade att prismodellsprojektet har fungerat som en
katalysator for dialoger om styrning inom verksamheten da modellen har
byggts utifran prispaverkande faktorer. Parallellt med
prismodellsprojektet har det pagitt ett arbete mot ”Ett KC”, genom
initiativet K25, och referensgruppen ansag att det varit positivt att dessa
projekt har genomforts separat.

4.2.2 Projektets utmaningar

Nedan listas gemensamma utmaningar som samtliga grupper har bedémt
forsvarat arbetet:

- Projektet har varit mer komplext an vad det forutsags vara utifran
flera parametrar. Bland annat tog det langre tid att berdkna
nulaget i den nya prismodellen da nyckelfragan for hur antalet
arsarbetare per tjanst skulle raknas fram var mer omfattande an
vad som uppskattades initialt. Darefter har det varit utmanande att
hitta indata (statistik) av tillrackligt god kvalitet, vilket har
omhandertagits genom vérdering och malvarden.

- Under projektperioden har det varit en omsattning av enhetschefer
pa Kontaktcenter, vilket fick till foljd att projektgruppen inte har
haft nagon deltagarrepresentant fran enhetscheferna. Detta
foranleder ett storre forankringsarbete efter projektet avslutas och
infor implementering av prismodellen.

- Kunddialogen har varit begransad (urval av bastjanstkunder under
varen 2024) utifran att kundgruppen for Kontaktcenters tjanster ar
stor och diversifierad.

- Kompetensfragan har lyfts som en utmaning utifran flera
perspektiv. En kompetensutvérdering borde ha gjorts infor
projektstart, exempelvis under forstudien, for att i ett tidigare
skede kunna vardera eventuellt behov av extern hjalp. Majoriteten
av projektorganisationens deltagare vittnar om en succesiv
kompetenshojning gallande prispaverkande faktorer i en
kontaktcenterverksamhet, och kopplingen mellan styrningen,
organisation och prissattning.

Styrgruppen identifierade &ven utmaningar gallande att viktiga
styrdelar/fundament har saknats (sa som kontaktstrategi och en tydlig styr-
och samverkansmodell for Kontaktcenter). Aven avsaknaden av styrande
principer/gemensam grund avseende tex SLA inom staden som &r
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generisk for alla typer av fragor fran medborgare, har utmanat
styrgruppens arbete. Stadsledningskontoret har heller ingen tydlig
representant annat dn styrgruppsmedlemmarna fran stadsledningskontoret
for Kontaktcenter, vilket var en stor skillnad i detta prismodellsprojekt
jamfort med tidigare genomfort prismodellsprojekt inom
verksamhetsomrade Ekonomi. Styrgruppen lyfte aven att projektet skulle
kunna ha varit betjanta av externt stéd under en langre period.

Saval projekt- och referensgruppen anser att det har varit utmanande att
balansera tiden i projektet mot ordinarie arbetsuppgifter och andra
pagaende projekt. Vissa projektgruppsmedlemmar har lagt mer tid &n
beraknat pa projektet. For projektgruppsmedlemmarna ser man en positiv
effekt av den organisationsforandring som gjordes under varen 2024.
Projektgruppsmedlemmarna tillhér numer samma avdelning och har
samma chef, nagot som har underlattat saval dialog och prioriteringar
inom projektet och mot andra arbetsuppgifter. Det har dven varit en
utmaning att fa loss ratt resurser i verksamheten, vilket har fatt till foljd att
prismodellsprojektet inte ar sa val etablerat bland Kontaktcenters
medarbetare. Detta foranleder ett storre arbete efter projektet avslutas for
att sprida kunskapen om den nya prismodellen. Det hade varit dnskvart att
i hogre utstrackning involvera andra personer i verksamheten for att
underlatta implementeringen av den nya prismodellen.

4.2.3 Ovriga lardomar fran projektet

Ovriga lardomar och erfarenheter fran samtliga grupper som genomfort
utvérderingen och som &r viktiga infor kommande projekt listas nedan:

- Forandringsarbetet som denna typ av projekt foranleder behdver
planeras in.

- Fundera pa om implementering av projektet bor vara en del av
projektet

- Uppfoljning av prismodellen boér genomféras och om mojligt gora
uppféljningen och analysen samlat for prismodellens effekter,
verksamhetsforandringar och annan ekonomistyrning som ar
aktuella inom verksamhetsomrade Kontaktcenter.



