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Inledning

Kundserviceuppdraget omfattar de av kommunfullméaktige obligatoriska beslutade bastjanster
avseende dldreomsorg, funktionsnedsittning och forskolefragor inklusive
sommarkoloniverksamhet, allménna fragor om Stockholms stad via Stockholm Direkt samt
support géllande inloggning for e-tjanster. Genom tilliggsoverenskommelser kan stadens
namnder och bolag teckna avtal med Kontaktcenter om uppdrag géllande
verksamhetsspecifika tjidnster. De 6verenskomna uppdragen ska utforas med en balans mellan
kostnadseffektivitet, kvalitet och service och med transparanta priser och utifran sjdlvkostnad.

Finansiering och prisséttning av Kontaktcenters tjénster utgar frin sjdlvkostnad for 6kad
transparens och for fortsatta effektiviseringsvinster med bibehallen kvalitet pé ett
kostnadseffektivt och kvalitativt sitt. Utveckling av stadens administrativa funktioner kriaver
ett gott samarbete mellan Serviceforvaltningen, procességare och kunderna utifran respektive
roller.

Kontaktcenter dr en verksamhet med en bred kompetens inom respektive sakomrade och far
sina uppdrag fran stadens forvaltningar och bolag. Kontaktcenter arbetar néra kunderna och
stadens ledning for att stindigt utvecklas och anpassa sig efter nya forutséttningar {for att
erbjuda en effektiv och professionell kundservice som utgar fran kundernas behov.

Kontaktcenter Stockholm har ett viktigt uppdrag i staden att avlasta stadens stadsdels- och
fackforvaltningar och bolag for att gora det enkelt for stockholmarna med en kontaktvég in
nér invénarna har behov av stdd och hjélp 1 olika frdgor inom det sociala omrédet, skol och
forskolefragor och samhéllsbyggnadsfragor. Kontaktcenter Stockholm ger information och
végledning till alla stockholmare med en hdg service, god kvalitet pa ett enkelt sédtt och med
hog tillginglighet. Verksamheten stér infor en transformation och forandringsresa for att mota
framtida forvintningar pa ett effektivare och mer digitaliserat arbetssétt.

Kontaktcenter inledde under 2024 ett stort fordndringsarbete med mal att effektivisera
arbetsprocesser och att nyttja resurser mer effektivt sd att verksamheten ska uppné en
sjdlvkostnad i varje tjénst. Fordndringsarbetet har stark koppling till det prismodellsprojekt
som verksamheten arbetat med under ett och ett halvt ar, for att moéta kundernas férvantningar
pa en tydligare prismodell och mer transparent prislista som ticker var verksamhets
sjélvkostnad. Projektet slutfordes fore sommaren 2024. Fordndringsarbetet har tagit avstamp 1
stadens kvalitetsprogram dir verksamheten arbetar med programmets olika forhéllningssatt
och dér Kontaktcenter tagit fram en gemensam forandringsvision. Kontaktcenter Stockholm
hanterar ca 473 000 kontakter pé ett ar och verkar genom kanalerna telefon, mejl och post.

Forandringsarbetet har bestatt av flera delar. En del har varit breddning av medarbetarnas
kompetens, en annan del har handlat om effektivisering av verksamhetens processer och
arbetssitt. Ett tydligt resultat pa effektivisering av pagaende arbete dr att bade
drendehanteringstiderna och véntetiderna har kortats.

Forandringsarbetet &r inte avslutat utan fortsétter under 2025, dé verksamheten har gjort en
omorganisation fran 1 januari 2025. Det har inneburit att verksamheten har samlat alla
stodresurser inom en enhet som ska verka for hela Kontaktcenter med allt frin stod till
servicehandldggarna, bemanningsplanering och trafikledning, personaladministration och
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verksamhetsutveckling. Genom att samla alla dessa resurser inom en och samma enhet med
ett helhetsperspektiv av hela Kontaktcenter har verksamheten littare att se hur optimering av
resurser kan goras mer effektivt samt hur arbetssitt och processer kan utvecklas och
forbittras.

Ovriga enheter inom Kontaktcenter bestar av servicehandliggare som har
kompetensutvecklats till att kunna svara pa fler fragor och det arbetet kommer fortsitta dven
under hela 2025. De langsiktiga effekterna leder till en béttre arbetsmiljo,
kompetensutveckling for medarbetarna, minskad sérbarhet vid bemanningsplanering samt
kortare vintetider for stockholmare vilket innebér en effektiviserad administration for staden
som helhet. I syfte att alla medarbetare ska forsta den fordndringsresa verksamheten star infor
jobbar Kontaktcenter 10pande med information och samverkan kring fordndringsarbetet pa
olika sitt.

Den 1 mars tappar Kontaktcenter ett uppdrag till Trafikkontoret som tar hem boendeparkering
i egen regi. Den Overkapacitet som uppstar kommer att nyttjas till andra svarsgrupper dér
behoven finns for 6kad tillganglighet for stockholmarna. Omstillningen kommer ta tid 1
ansprak av befintliga medarbetare som lar upp kolleger under omskolningsperioden.

Kontaktcenter ska under aret fortsatt prioritera utvecklingen av ett systemstéd for
servicehandldggarna, en kunskapsdatabas kopplat till &rendehanteringssystemet som stdd for
medarbetarna. Det ska vara enkelt att hitta rétt information och ge rétt service med god
kvalitet. Arbetet med att digitalisera och fortsatt utveckla arbetssitt i samtal och
drendehantering for hojd effektivitet och produktivitet med bibehallen kvalitet fortsétter.

Kontaktcenters kunskap om staden och invanarnas frdgor och behov ér en efterfragad
kompetens av staden och uppdragsgivarna och kan nyttjas i stadens verksamhetsutveckling.

Servicenimnden ska under verksamhetsaret i samarbete med Aldrenimnden och berdrda
stadsdelsndmnder forbittra samarbetet och arbetssittet avseende Aldre Direkt och stadens
medborgarkontakter géllande dldreomsorg. I arbetet ska inga att skapa battre rutiner och
uppfoljning, korta vintetider samt mojliggora for enskilda att skyndsamt komma i
direktkontakt med ansvarig bistandshandlaggare.

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

Kontaktcenter Stockholm skapar forutsittningar for att barn och ungdomar ska ha jamlika
mdjligheter, lika uppviéxtvillkor och en rik fritid genom uppdraget om kulturskola och
kolloverksamhet som bidrar till att stadens kultur-, idrotts- och foreningsliv ar tillgédngligt
genom Kontaktcenters uppdrag. Insatserna forvéntas bidra med information och végledning
till vardnadshavare. Kontaktcenter Stockholm ska fortsatt samverka med berérda
forvaltningar sa att erfarenheter och kunskap om invinarnas behov och fragestillningar sprids
och kan anvinds 1 6vriga verksamheters utveckling. En likvirdig skola &r en forutséttning for
att alla elever ska & mojlighet att lyckas i skolan infor vidare studier.

Néamnden forvintas bidra till det sociala omrddet genom att Kontaktcenter Stockholm ér ett
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kompetenscentrum gillande funktionshinderfragor. Kontaktcenter végleder och ger likstillig
information om stadens omsorg om personer med funktionsnedséttning for invnare under 65
ar.

Néamndens insatser bidrar till en dldreomsorg av god kvalitet med likvirdig information och
service for dldre over 65 ér, deras anhoriga och dvriga intressenter genom Kontaktcenters
tjanst Aldre direkt. Under aret kommer Kontaktcenter att fortsitta utveckla verksamheten
inom ramen for programmet En dldrevanlig stad. Bidraget bestér i att ge information och
végledning till malgruppen éldre och deras anhoriga avseende stadens tillgingliga stod och
hjilp i1 vardagen.

KF:s mal for verksamhetsomradet: 1.1 Alla barn och ungdomar ska ges
mojlighet till jamlika uppvaxtvillkor och trygghet samt en rik fritid

Kontaktcenter Stockholms insatser forvéntas bidra till att skapa forutséttningar for att barn
och ungdomar ska ha jadmlika mojligheter, lika uppvéxtvillkor och en rik fritid genom
Kontaktcenters uppdrag om kulturskola och kolloverksamhet.

Kontaktcenter ger information och vigledning till stockholmare som &r intresserade av kurser
inom kulturskolan. I uppdraget ingéar bland annat att informera om kursutbud och
anméilningsforfarande.

Under inledningen av aret kommer kulturskolan utveckla det befintliga digitala verktyget for
hantering av ansokningar samt nya kurskatalogen for 6kad sokbarhet. De innebér att
Kontaktcenters medarbetare kommet utbildas i det nya verktyget.

Kontaktcenter Stockholm ska fortsatt delta och samverka med uppdragsgivare sa att
erfarenheter och kunskap om invanarnas behov och fragestillningar sprids och kan anvénds i
ovriga verksamheters utveckling. Kontaktcenter foljer lopande kundndjdheten {or
svarsgruppen Kollo och Kulturskola.

Namndmal: Servicenamnden skapar férutsattningar for att barn och ungdomar ska
ha jamlika mdjligheter, lika uppvaxtvillkor och en rik fritid

Beskrivning

Genom Kontaktcenter Stockholm ges barn, ungdomar och deras vérdnadshavare information

och vigledning i en bredd av fragor, exempelvis skolvalet, kulturskola och kollo. I kontakter

med stockholmarna har Kontaktcenter en bred kunskap om barn och ungdomars vardag, deras
forutséttningar och uppvéxtvillkor. Kontaktcenter ger support 1 skolrelaterade e-tjénster.

Forvantat resultat

Genom Kontaktcenter Stockholm ges invanare likvardig, jamlik och kvalificerad information,
végledning och support. Kontaktcenter Stockholm bidrar till att barn och ungdomar far
kdnnedom om de mojligheter till en rik fritid som finns att tillgé 1 staden, bland annat genom
kollo och Kulturskolans kurser.
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Att stadens invanare dr ndjda med service och tillginglighet som mits efter samtal (85%)

Enhetsmal: Alla barn i Stockholm fér via sina vardnadshavare, likvérdig, lattillgénglig
och kvalificerad service och information géllande verksamheter fér barn och ungdom.

Forvantat resultat

Kontaktcenter Stockholm ger invénare likvirdig och kvalificerad information, vigledning och
support om frdgor géllande forskola och skola, kulturskola och sommarkoloniverksamhet
samt vardnadshavarsupport for Skolplattformen.

Likvardighet sékerstills genom att servicen kan erbjudas pa flera sprak via tolk och dven ges
om invanare inte har tillgéng till alla digitala verktyg.
Att stadens invanare dr ndjda med service och tillginglighet som mits efter samtal (85%)

Indikator Arsmal KF:s arsmal ar 2025 Periodicitet

De som kontaktar 85 Tertial
Kontaktcenter i fragor

kopplat till kolloverksamhet

ska vara nojda med service

och tillganglighet 85%

Aktivitet Startdatum Slutdatum

Medarbetare fran Kontaktcenter deltar i kollos utvecklingsarbete fér enklare ~ 2025-01-10 2025-09-30
ansokningsprocess

KF:s mal for verksamhetsomradet: 1.2 Alla barn ska ges likvardig mdjlighet till
utveckling och larande i forskolan och skolan

Kontaktcenters insatser forvintas bidra till likvardiga och kvalitetssdkrade mojligheter 1
forskolan och skolan genom att ge information, vigledning och service till barn och deras
vardnadshavare om forskola och skola.

Kontaktcenter Stockholm kommer fortséttningsvis delta och samverka i gemensamma forum
tillsammans med forskolendmnden, utbildningsnimnden, kommunstyrelsen och
stadsdelsndmnderna. Utifrdn Kontaktcenters kunskap om vilka fradgor foréldrar och
vérdnadshavare har kommer verksamheten under aret att bidra med den samlade kunskapen i
arbetet med att forbéttra innehéllet i stadens tjinster for att hitta och jamfora skolor.
Kontaktcenters kunskap om invanarnas fragor och synpunkter ar efterfragad i stadens
verksamhetsutveckling. Kontaktcenter kommer utreda effektiva och strukturerade former for
att samla den data verksamheten genererar som input till uppdragsgivarnas
verksamhetsutveckling.

Kontaktcenter kommer bredda kompetensen hos medarbetare sé att fler kan svara pa skol- och
forskolefragor for att erbjuda snabb hantering och god service till fordldrar och
véardnadshavare.
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Under slutet av 2024 fasades skolplattformen ut och ér ersdtta med digitala verktyg och appar
déar Kontaktcenter inom tjénsten vrdnadshavarsupport kommer att ge vigledning i fragor och
tillimpning av de digitala verktygen.

Namndmal: Servicendmnden bidrar till likvardiga och kvalitetssakrade majligheter i
forskolan och skolan

Beskrivning

Kontaktcenter Stockholm bidrar till likvérdig service inom forskolan och skolan. Genom
kontakter med stockholmarna finns stor insikt kring vilka fragor fordldrar och vardnadshavare
har. Denna kunskap kan anvindas brett i staden for utveckling och kvalitetssdkring i forskolan
och skolan.

Kontaktcenters uppdrag om barn och skolfragor avser att underlétta for barn och deras
vardnadshavare genom information och végledning vid val av forskola och skola, samt om
regelverk och fakturafrdgor. Kontaktcenter ger d&ven support till vairdnadshavare géllande
appar och digitala system.

Forvantat resultat

Genom Kontaktcenter Stockholm ges forédldrar och vardnadshavare mdjlighet till
kvalitetssdkrad och likvérdig information om stadens forskolor och skolor. Kunskap fran
kontakter med invanare ger underlag for stadens verksamhetsutveckling.

Att stadens invénare dr ndjda med service och tillgédnglighet som mits efter samtal (86%)

Att 85% av alla samtal ska vara besvarade inom 5 minuter enligt SLA.

Indikator Arsmal KF:s arsmal ar 2025 Periodicitet

Andel invanare som ar Ar
ndjda med service och

tillganglighet gallande barn-

och skolfragor ska vara hog

och stabil

Enhetsmal: Alla barn ska ges likvardig mdéjlighet till utveckling och ldrande i férskolan
och skolan

Indikator Arsmal KF:s arsmal ar 2025 Periodicitet

Halla vantetider inom SLA. 85 Tertial
85% av alla samtal ska vara
besvarade inom 5 minuter

Svarsgruppen skola och 86 Tertial
Forskola ska vara ndjda

med service och

tillganglighet 86%
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Aktivitet Startdatum Slutdatum
Servicenamnden ska tillsammans med férskole nAmnden, 2025-01-13 2025-12-31

utbildningsnamnden och kommunstyrelsen férbattra innehallet i stadens
tjanster for att hitta och jamféra férskola och skola.

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

Kontaktcenter bidrar till det sociala omradet genom att ge likstillig information och
végledning i funktionshinderfragor for personer med funktionsnedsittning under 65 ar samt i
overformyndarfragor.

Kontaktcenter Stockholm fortsétter sitt fordndringsarbete med att utveckla medarbetarnas
kompetens till att bli fler som kan svara pa svarsgruppen funktionsnedsittning for att mota
malgruppens behov av stdd och végledning géllande funktionshinderfragor.
Kompetensbreddningen ska leda till att méalgruppen far svar snabbare och ddrmed underlétta i
vardagen for de som behover stod.

Servicendmnden bidrar pé olika sétt till malet om att Stockholm &r en stad som ar tillgdnglig
for alla oavsett funktionsformaga. Inom Kontaktcenter bedrivs arbetet med fokus pa vissa
svarsgrupper 1 enlighet med Program for tillgdnglighet och delaktighet for personer med
funktionsnedsdttning. Inom ramen for programmets fokusomrade Rdtten till kommunikation
samt tillgang till ny teknik ryms Kontaktcenters information som omfattar bland annat
regelverk, ansdkningsprocesser, olika former av insatser sdsom stod 1 och utanfér hemmet,
boendeformer, hjélp 1 vardagen och stod till anhoriga. Invanare blir dven vigledda till 6vriga
instanser inom och utanfor staden. For att 6ka tillganglighet och sédkerstélla att invénare vid
behov far snabb kontakt har Kontaktcenter ett separat menyval for skyndsamma telefonsamtal
dagtid.

Inom svarsgruppen overformyndarfragor kompetensutvecklar Kontaktcenter fler medarbetare
som kan svara pa malgruppens fragor. I samarbete med dverformyndarforvaltningen pagar ett
gemensamt utvecklingsarbete for att mota malgruppens forvantningar och behov av
information och viigledning frin staden. Oversyn av griinssnitt och effektiviserat arbetssitt
genomfors kontinuerligt for att mota malgruppens behov 1 nidra samarbete mellan
Kontaktcenter och éverféormyndarforvaltningen.

Breddning av medarbetares kompetens ska leda till 6kad n6jdhet bland de invanare som
kontaktar Kontaktcenter i 6verformyndarfrdgor genom att service och tillgdnglighet 6kar da
fler medarbetar kan svara pa svarsgruppen.

Namndmal: Servicendmnden bidrar till att det sociala omradet ar likvardigt, tillgangligt
och kvalitetssakrat
Forvantat resultat

Genom Kontaktcenter Stockholm ges service, information och vigledning 1
funktionshinderfrdgor och dverformyndarfrigor samt stddformer och insatser via staden eller
ovriga instanser, som kan underlétta i vardagen for stockholmare i behov av stod.
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Indikator Arsmal KF:s arsmal ar 2025 Periodicitet
Andel invanare som ar 85 % Ar

ndjda med service och
tillganglighet gallande
funktionshinderfragor ska
vara hog och stabil

Andel invanare som ar 73 % Ar
ndjda med service och

tillganglighet gallande

overférmyndarfragor ska

vara hdg och stabil

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

Forvantat resultat

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

85% av alla samtal som kommer till Kontaktcenter ska vara besvarade inom 5 minuter enligt
SLA.

Indikator Arsmal KF:s arsmal ar 2025 Periodicitet

Halla vantetider inom SLA. 85 Tertial
85% av alla samtal ska
besvaras inom 5 minuter

KF:s mal for verksamhetsomradet: 1.4 Stockholm ska vara en bra stad att
aldras i - med god omsorg och stor trygghet

Kontaktcenter Stockholm bidrar med insatser via Aldre direkt som omfattar att ge tillgéinglig,
likvardig information och végledning om stadens dldreomsorg till dldre 6ver 65 ar och deras
anhoriga. Kontaktcenter Aldre direkt informerar och vigleder om stadens utbud av
dldreomsorg, stadens avgiftssystem och fakturor for dldreomsorg samt ger individspecifik
information, efter sekretessprovning eller i de fall invanare har fragor om ett pagéende drende
hos en stadsdelsforvaltning. For merparten av stadsdelsnimndernas invanare dr Kontaktcenter
Aldre direkt den forsta kontakten i dldreomsorgsfragor. Kontaktcenter Aldre direkt hjilper
ocksa till att formedla kontakter vidare till bistdndshandlédggare i 4renden som avser
myndighetsutovning. For att 6ka tillgdnglighet och sikerstilla att invanare vid behov far
snabb kontakt har Kontaktcenter ett separat menyval for akuta drenden under dagtid.

Information om stadens utbud av dldreomsorg omfattar vilka aktiviteter som erbjuds for dldre
i stadens, olika boendeformer, hemtjénst, trygghetslarm, vilka utforare av insatser som finns,
anhorigstdod samt guidning pa stadens webbplats. Aldre direkt informerar dven om regelverk,
riktlinjer och ans6kningsprocess inom éldreomsorgen.

Under aret kommer Kontaktcenter att fortsatta utveckla verksamheten inom ramen for
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programmet En dldrevénlig stad. Verksamheten bidrar frimst till programmets
utvecklingsomrade kommunikation och information. Bidraget bestar i att ge information och
végledning till malgruppen éldre och deras anhoriga avseende stadens tillgingliga stod och
hjilp i vardagen. Att alla stadsdelsforvaltningar ska ange Aldre direkt som forsta kontakt i
dldreomsorgsfragor ér ett led 1 padgdende utvecklingsarbete. For att ytterligare utveckla
verksamheten i linje med kommunfullméktiges mél samt antagna program pagar ett storre
forandringsarbete inom Kontaktcenter. Breddning av kompetens och dversyn av arbetssitt i
handléggning och granssnitt till stadsdelsforvaltningarna med syfte att 6ka service och
tillgdnglighet med kortare véntetider for malgruppen dldre och deras anhdriga ar ett viktigt
utvecklingsarbete som péaborjats under 2024 och kommer fortsétta hela 2025.

Kontaktcenter fortsitter &ven samverka med dldreforvaltningen och stadsdelsforvaltningarna
for att mota forviintan pé snabbare service och kortare vintetider for malgruppen till Aldre
direkt. Under aret kommer samarbetet att fordjupas for att d&ven inkludera 6versyn av vilka
mdjligheter som finns for enskilda att skyndsamt komma i direkt kontakt med ansvarig
bistdndshandldggare.

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

Beskrivning

Kontaktcenter Stockholm bidrar till att skapa forutsittningar for en dldrevénlig stad som ar
bra att aldras 1.

Forvantat resultat

Kontaktcenter Stockholm bidrar till en dldreomsorg av god kvalitet genom att tillhandahalla
likvéardig information och service for dldre, deras anhoriga och dvriga intressenter.
Kontaktcenter Stockholm bidrar dven till information- och kunskapséverforing som kan
nyttjas inom staden for god omsorg och trygghet for stadens dldre.

En vég in for samtliga dldrefragor i1 staden bidrar till att né stadens intentioner géllande en
dldrevéanlig stad, med en inkluderande och tillgdnglig miljo som framjar ett aktivt liv, hela

livet. Alla elva stadsdelsforvaltningar ska ansluta sig till Aldre direkt som en vig in.

Att stadens invdnare dr ndjda med service och tillgidnglighet som méts efter samtal (85%)

Indikator Arsmal KF:s arsmal ar 2025 Periodicitet

Andel invanare som ar 85 % Ar
ndjda med service och

tillganglighet gallande

aldreomsorgsfragor ska

vara hodg och stabil

Antal stadsdelsforvaltningar 11 Ar
som uppger Aldre Direkt

som sin forsta kontakt

gallande information och
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Indikator Arsmal KF:s arsmal ar 2025 Periodicitet

vagledning om
aldreomsorgsfragor

Enhetsmal: Stadens é&ldre och dess anhoriga far léattillgédnglig och kvalificerad
information samt végledning om &aldreomsorgsfragor.

Forvantat resultat

Kontaktcenter bidrar till tillgénglig, likvérdig information och vigledning om stadens
dldreomsorg. Insatserna bidrar till en dldreomsorg av god kvalitet med likvérdig information
och service for éldre, deras anhoriga och dvriga intressenter.

En vég in for samtliga dldrefragor i staden bidrar till att na stadens intentioner géillande en
dldrevéanlig stad, med en inkluderande och tillginglig miljé som framjar ett aktivt liv, hela
livet. Under 4ret ska vi tillsammans med stadsdelarna definiera uppdraget Aldre direkt i syfte
att stotta malgruppen éldre och dess anhoriga.

85% av alla samtal som kommer till Kontaktcenter ska vara besvarade inom 5 minuter enligt
SLA.

Indikator Arsmal KF:s arsmal ar 2025 Periodicitet

Halla vantetider inom SLA. 85 Tertial
85% av alla samtal ska
besvaras inom 5 minuter

Aktivitet Startdatum Slutdatum

Servicenamnden ska fortsatta utvecklingsarbetet av tjansten Aldre direkt 2025-01-13 2025-12-31
och korta vantetiderna

Servicenamnden ska i samarbete med Aldrendmnden och berérda 2025-01-13 2025-12-31
stadsdelsnamnder férbattra samarbetet och arbetssattet avseende Aldre

Direkt och stadens medborgarkontakter gallande aldreomsorg. | arbetet

ska inga att skapa battre rutiner och uppféljning, korta vantetider samt

mojliggora for enskilda att skyndsamt komma i direktkontakt med ansvarig

bistdndshandlaggare.

KF:s mal for verksamhetsomradet: 1.5 Alla stockholmare ska ha tillgang till ett
rikt kultur-, idrotts- och foreningsliv

Kontaktcenter Stockholm erbjuder tillgénglig service och information om stadens kultur-,
idrotts- och foreningsliv. Kontaktcenter ska sdkerstdlla god kompetens och tillgénglighet till
vardnadshavare som har fragor om kulturskolan for att kunna ge god végledning och
information 1 fragor kopplat till kulturskolans utbud.

Under slutet av 2024 implementerades en ny version av det digitala verktyget dir alla
ansokningar hanteras. Den nya kurskatalogen kommer dven forbéttras for invanarna genom
att kurserna ska blir sokbara pa ett enklare sétt. Kontaktcenter kommer ge information och
vigledning med syfte att stodja malgruppens tillimpning av den utvecklade funktionaliteten.

start.stockholm



Tjansteutlatande
g:ggkho"ns Sid 12 (21)

Namndmal: Servicenamnden bidrar till att stadens kultur-, idrotts- och féreningsliv ar
tillgangligt
Beskrivning

Néamnden beaktar Stockholms stads program for idrott, motion och friluftsliv 2024-2028 och
bidrar till att uppfylla intentionerna i programmet.

Forvantat resultat

Kontaktcenter Stockholm underléttar for barn och deras vardnadshavare att fa information om
kulturskolan och hjélp med att vilja kurs eller aktivitet.

Att stadens invanare ir ndjda med service och tillginglighet som mits efter samtal (85%)

Indikator Arsmal KF:s arsmal ar 2025 Periodicitet

Andel invanare som ar 85 % Ar
ndjda med service och

tillganglighet géllande

kulturskolan ska vara hog

och stabil

Enhetsmal: Kontaktcenter ger vagledning och information som frémjar alla
stockholmares mdjlighet till deltagande i kultur- och idrottsliv.
Forvantat resultat

Den som vill ordna evenemang inom staden ska fa lattillgdnglig information och vigledning
om vilka tillstdnd som krdvs, vem och var dessa utfdrdas och vart man i 6vrigt ska vinda sig
oavsett vilken alder eller grupp fragan avser.

85% av alla samtal som kommer till Kontaktcenter ska vara besvarade inom 5 minuter enligt
SLA.

Arbetssatt
Kontaktcenter ska bidra till ett strukturerat samarbete med berdrda forvaltningar och bolag for

att kunna ge en adekvat och kvalitetssédkrad information och service.

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 ar stark, hallbar
och lagger grunden for en jamlik valfard

Kontaktcenter Stockholm hjélper invanarna med information och viagledning inom det sociala
omrédet, skol- och forskoleomradet samt inom samhillsbyggnadsomréadet. Verksamheten
arbetar stindigt med att forbdttra och utveckla verksamheten sé att den ska mota invnarnas
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och uppdragsgivarnas behov vad géller hog tillginglighet, ett gott bemoétande, kortare
véntetider for snabbare handlédggning och svar pa de fragor som hanteras inom Kontaktcenter.

Kontaktcenter har ocksé en viktig roll att dela med sig av sina kunskaper och erfarenheter
medarbetarna far i kontakt med stadens invanare och foretagare i det 16pande arbetet sa att
staden kan nyttja det i sin verksamhetsutveckling.

Kontaktcenter inledde under 2024 ett stort fordndringsarbete med mal att effektivisera
arbetsprocesser och att nyttja resurser mer effektivt sa att verksamheten ska uppna en
sjdlvkostnad i varje tjanst. Forandringsarbetet har stark koppling till det prismodellsprojekt
som verksamheten arbetat med under ett och ett halvt &r som slutférdes innan sommaren.
Arbetet har tagit avstamp i stadens kvalitetsprogram dér verksamheten arbetar med
programmets olika forhallningssétt och dér Kontaktcenter tagit fram en gemensam
fordndringsvision.

Forandringsarbetet har bestatt av flera delar. En del har varit breddning av medarbetarnas
kompetens, en annan del har handlat om effektivisering av verksamhetens processer och
arbetssitt. Ett tydligt resultat pa effektivisering av pagaende arbete ar att
drendehanteringstider och vintetider har kortats under 2024 jamfort med tidigare ér.
Forandringsarbetet ér inte avslutat utan fortsétter under hela 2025. De langsiktiga effekterna
blir en béttre arbetsmiljo, kompetensutveckling for medarbetarna, minskad sérbarhet vid
bemanningsplanering samt kortare véntetider for stockholmare vilket innebér en
effektiviserad administration for staden som helhet.

I syfte att alla medarbetare ska forstd den fordndringsresa verksamheten star infor sé arbetar
Kontaktcenter kontinuerligt med informationsspridning och samverkan inom verksamheten
for att fa en Okad forstaelse for fordndringsarbetet som pagar.

Namndmal: Servicenamnden har en ekonomi i balans

Aktivitet Startdatum Slutdatum

Utveckla kompetensbreddning inom medarbetargrupper for att sdkra en 2025-01-01 2025-12-31
robust organisation med starkt formaga att hantera férandrade
forutsattningar, efterfragan och arbetstoppar

Namndmal: Servicenamnden utvecklar och effektiviserar stadens administrativa
funktioner

Beskrivning

Servicendmnden ska inom ramen for sitt uppdrag arbeta med att effektivisera stadens
administrativa funktioner och inom ramen for det sékerstélla en &ndamalsenlig balans mellan
kostnadseftektivitet, kvalitet och service.

Inom ramen for befintliga verksamhetsomraden ska servicenimnden forbéttra kvaliteten,
utveckla tjdnsterna och bredda nyttjandet. P4 uppdrag av kommunstyrelsen och andra
ndmnder eller bolagsstyrelser ska servicendimnden svara for genomforandet av gemensamma
administrativa processer for att mojliggora stordriftsfordelar, kvalitetssdkring av
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stadsgemensamma processer samt for minskad sarbarhet, ndgot som ger virde for hela
kommunkoncernen.

Forvantat resultat

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

Indikator Arsmal KF:s arsmal ar 2025 Periodicitet

Serviceforvaltningens NKI 66 NKI Tertial
(n6jd kund index) gallande

bastjansterna inom

verksamhetsomrade

ekonomi, 16n och pension,

Kontaktcenter och

upphandling och inkép

Aktivitet Startdatum Slutdatum
Utveckla kunddialoger, bemdétande och arbetssatt som mojliggér god 2025-01-01 2025-12-31
verksamhetskunskap hos medarbetare inom respektive

verksamhetsomrade

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

Forvantat resultat

Kontaktcenters uppdrag och leverans ska motsvara stadens forvéntningar pa en kostnads- och
resurseffektiv kundservice som bidrar till att frigora resurser hos forvaltningar och bolagt till
formén for deras kdrnverksamhet. Kontaktcenter ska bedrivas innovativt for 6kad
produktivitet och god kvalitet samt med stindig forbattring och utveckling.

Under 2025 kommer Kontaktcenter fortsatt arbeta med ett Overgripande fordndringsarbete for
att skapa dnnu storre resursnyttjande, stodsystem och effektiva arbetssitt for att erbjuda
stockholmarna snabbare service med en god kvalitet. Arbetet kommer pdga under hela aret
och kan komma att paverka hanteringstider och servicenivéer under vissa perioder dé fler
medarbetare ska kompetensutvecklas till att kunna svara pa fler svarsgrupper. Detta arbete ska
leda till kortare kotider, béttre arbetsfordelning bland medarbetare och en béttre service till
invanare som kontaktar Kontaktcenter dver tid. For att lyckas med detta behover
Kontaktcenter battre stdd i det dagliga arbetet for att kunna hantera fler svarsgrupper och
kunna vixa med fler uppdrag. Arbetet med att utreda majligheter till ett systemstdd kommer
att pagd under aret.

Aktivitet Startdatum Slutdatum

Utreda och utveckla stdd/ kunskapsbas fér Kontaktcenter 2025-01-01 2025-12-31
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KF:s mal for verksamhetsomradet: 3.2 | Stockholm ska alla ges mojlighet till ett
eget jobb

Kontaktcenter Stockholm ger, inom ramen for naringslivspolicyns fokusomraden forbéttrad
service, tillgdnglighet och myndighetsutovning, information och végledning i
ndringslivsrelaterade fragor géllande foretagande och evenemang. Kontaktcenter har ett néra
samarbete med stadsledningskontorets stadsutvecklingsavdelning i fragor kopplat till
foretagande med syfte att i samverkan kontinuerligt utveckla servicen till foretagarna i staden.
Kontaktcenter har ocksa samarbeten med Stockholm business region och bidrar genom sina
tjénster till att foretag upplever ett gott foretagsklimat med goda forutsittningar for foretag att
starta, verkar och véxa i hela Stockholm. Kontaktcenter foljer kundndjdheten for
svarsgruppen som dr mycket god. Genom information och service underléttar Kontaktcenter
for foretag att starta och verka i Stockholm, vilket bidrar till att stadens N§jd-Kund-Index
(NKI) okar eller minst bibehalls.

Indikator Arsmal KF:s arsmal ar 2025 Periodicitet

U Antal tillhandahéllna platser 5 st Tas fram av ndmnd/styrelse  Tertial
for feriejobb

U Antal tillhandahéllna platser 2 st Tas fram av ndmnd/styrelse  Tertial
fér Stockholmsjobb

U Antal tillhandahallna 10 st Tas fram av namnd Tertial
praktikplatser for
hégskolestuderande samt
platser for
verksamhetsférlagd
utbildning

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

Beskrivning

Forvaltningens medarbetare, frimst inom Kontaktcenter, har genom sitt uppdrag, bemé&tande
och arbetssitt en viktig roll for att Stockholms stad ska upplevas néringslivsvanlig av
néringslivet.

Forvantat resultat

Serviceforvaltningens verksamheter bidrar till ett gott foretagslimat i Stockholms stad genom
arbete inom ramen for néaringslivspolicyns fokusomrade om forbéttrad service, tillganglighet
och myndighetsutdvning dér vi efter samtal stiller frdgor om upplevt bemotande och service
som ska né ett virde av 72
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stad

Enhetsmal: Kontaktcenter erbjuder information och véagledninag till stadens féretag vid
nyetablering och fér befintliga féretag.

Forvantat resultat

Kontaktcenters verksamhet bidrar till ett gott foretagsklimat i Stockholms stad den
information och vigledning medarbetarna tillhandahéller for stadens foretagare, inom ramen
for niringslivspolicyns fokusomrade om forbéttrad service, tillganglighet och
myndighetsutévning.

Malgruppen som kontaktar svarsgruppen Foretagsservice ska uppleva hog nojdhet.

Indikator Arsmal KF:s arsmal ar 2025 Periodicitet

NKI féretagsservice 72 Tertial
Aktivitet Startdatum Slutdatum
Fortydliga granssnitt och uppdrag for att na ratt forvantansbild hos 2025-01-13 2025-12-31
malgruppen

KF:s mal for verksamhetsomradet: 3.4 Medarbetare i Stockholm ska ges goda
forutsattningar att gora ett bra jobb

Kontaktcenter Stockholm utvecklas kontinuerligt for att kunna méta framtida forvantningar
och behov bade fran stadens invanare och uppdragsgivare. Under aret fortsitter Kontaktcenter
att bredda kompetensen hos medarbetarna sa att de kan hantera fler svarsgrupper. Det minskar
sarbarheten i1 verksamheten och gor Kontaktcenter mer flexibelt nér verksamheten har behov
av forstarkning mellan enheterna och svarsgrupperna.

Det ska ocksa leda till en béttre arbetsmiljo da flera medarbetare kan hjilpa till att svara pa
fler svarsgrupper vid behov och 6kad service for stockholmarna. Alla medarbetare far ocksa
utbildning i kundkommunikation och bemétande. Under januari 2025 borjar medarbetarna
registrera och administrera drenden pa ett nytt sétt for att korta efterbearbetning och
administration.

Indikator Arsmal KF:s arsmal ar 2025 Periodicitet
E Aktivt Medskapandeindex 83 83 Ar
E Sjukfranvaro 6 % Tas fram av namnd/styrelse  Tertial
E Sjukfranvaro dag 1-14 22% Tas fram av ndmnd/styrelse  Tertial
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Namndmal: Servicenamnden ar en attraktiv arbetsgivare med andamalsenlig
organisation dar chefer och medarbetare har forutsattningar att aktivt bidra till
forvaltningens utveckling och mal

Beskrivning

Serviceforvaltningen &r en attraktiv arbetsgivare som erbjuder goda arbetsvillkor, en bra
arbetsmiljo och ger medarbetare och chefer goda forutséttningar att gora ett bra jobb.
Forvaltningen arbetar aktivt med kompetensutvecklande insatser i linje med grunduppdraget
att effektivisera stadens administrativa funktioner. Arbetsklimatet kdnnetecknas av
kompetens, 6ppenhet, respekt och ansvar med en vilja att forstd andras perspektiv och
mojlighet att bidra till stindig utveckling.

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 tillimpar ett strukturerat arbetssétt for
kompetensutveckling och det tillitsbaserade ledarskapet framjar en kultur av forandring och
nytdnkande dir medarbetarna ar delaktiga 1 utvecklingsarbetet.

Enhetsmal: Kontaktcenter ska ge medarbetare rétt forutséttningar for att vara
delaktiga och att fa utvecklas.

Forvantat resultat

Kontaktcenters medarbetare och chefer har tydliga krav och forvéntningar att na bade egna
och organisationens dvergripande mal. Verksamheten forvintas utvecklas utifran nya krav
frdn uppdragsgivare och stockholmare.

Det kommer stillas krav pa ett ledarskap som leder fordndring och dr med och bidrar till
verksamhetens utveckling.

Kontaktcenter inledde under 2024 ett stort fordndringsarbete med mal att effektivisera
arbetsprocesser, korta vintetider och att nyttja resurser mer effektivt sa att verksamheten ska
uppna en sjalvkostnad i varje tjinst. Forandringsarbetet har stark koppling till det
prismodellsprojekt som verksamheten arbetat med under ett och ett halvt ar som slutférdes
innan sommaren.

Arbetet har tagit avstamp i stadens kvalitetsprogram dér verksamheten arbetar med
programmets olika forhallningssétt och dir Kontaktcenter tagit fram en gemensam
forandringsvision.

De langsiktiga effekterna ska leda till en battre arbetsmiljo, kompetensutveckling for
medarbetarna, minskad sarbarhet vid bemanningsplanering samt kortare vintetider for
stockholmare vilket innebir totalt innebér en effektiviserad administration for staden som
helhet.
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For fortsatt forankring av den langsiktiga forédndring som Kontaktcenter star infor och for att
skapa storre forstaelse bland medarbetarna ska Kontaktcenter genomfora tva
halvdagskonferenser under aret med hela verksamheten.

Indikator Arsmal KF:s arsmal ar 2025 Periodicitet

Produktivitet 65,4%. 65,4 Tertial

Produktiv tid mot kund och

handlaggning.
Aktivitet Startdatum Slutdatum
1 halvdagskonferens per termin foér hela KC 2025-01-13 2025-12-31
2 frukostar per termin f6r medarbetare 2025-01-13 2025-12-31
Aktivera och uppdatera aktiviteter att géra vid lagre arbetsbelastning 2025-01-13 2025-12-31
Alla medarbetares kompetenser ska breddas under aret till att kunna svara 2024-01-15 2025-09-30
pa fler svarsgrupper i telefon och e-post
Att hitta enkla och effektiva arbetssatt for hur vi sam bemannar for att mota 2025-01-13 2025-12-31
behovet av kompetens per svarsgrupp
Bredda kompetensen av medarbetare som idag hanterar boendeparkering 2025-01-13 2025-04-30
till andra svarsgrupper dar 6kat behov finns
Effektivisera vara introduktionsutbildningar och korta tiden 2025-01-13 2025-12-31
Fortsatt implementera Ett KC 2025-01-13 2025-12-31
Fortsatta utreda kunskapsbas fér medarbetarstéd — Svea GPT 2025-01-13 2025-12-31
Periodisera produktivitetstappet dver aret 2025-01-13 2025-12-31
Skapa fler digitala introduktionsutbildningar 2025-01-13 2025-12-31

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 aven vid odnskade handelser

Beskrivning

Servicendmnden sédkerstéller en hog grad av tillganglighet och service till stockholmarna.
Detta genom kontinuerliga processer som risk- och sarbarhetsanalyser, kontinuitetsplaner,
arbete for informations- och cybersikerhet skapas en siiker och trygg verksamhet. Aven
genom samordningsansvar for sektor livsmedelsforsorjning och dricksvatten, centralt
beredskapslager, krisledning och krigsorganisation stirks beredskapsformagan och nimndens
verksamheter dr sdkra och trygga i hdandelse av kris eller krig.
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Forvantat resultat

Om en odnskad héndelse intraffar kan forvaltningen vidta rétt atgérder i tillracklig
utstrickning for att minimera konsekvenser, uppratthalla verksamheten och sékerstélla en snar
atergdng till normallige.

Enhetsmal: Kontaktcenters verksamhet ska sédkerstélla att vi arligen uppdaterar och
gar igenom var kontinuitetsplan och att vi snabbt kan stélla om vid oférutsedd
héndelse.

Kommentar

Kontaktcenter ska kontinuerligt varje méanad fortsétta testa den tillfélliga telefonilosning
verksamheten har da telefoniplattformen inte fungerar.

Under aret ska Kontaktcenter se 6ver kontinuitetsplanen och uppdatera utifrdn nya krav och
behov. Verksamheten ska testa kontinuitetsplanen utifrén ett testfall samt genomféra en
ovning for Kontaktcenters kristelefon som verksamheten bemannar vid extraordindr hindelse
pa uppdrag av SLK Kommunikation.

Aktivitet Startdatum Slutdatum
Stresstesta pa var kontinuitetsplan for telefoni 2025-01-13 2025-12-31
Utféra en 6vning Kristelefon (vid extra ordinar handelse) 2025-01-13 2025-06-30

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

Kontaktcenter Stockholm erbjuder likvérdig service och tillgénglighet till stadens invénare
inom alla svarsgrupper oavsett vilket stadsdelsomrade man bor i eller vilken fraga man har.
Verksamheten bidrar till efterlevnaden av Stockholms stads program for de méanskliga
rattigheter och det demokratiska uppdraget att kommuner ska sdkerstilla att alla invanare far
likvirdig service, bemotande och information om sina réttigheter. Kontaktcenter bidrar 1
stadens arbete kring revidering av mal och riktlinjer for nationella minoriteters rattigheter. I
arbetet ingar framtagande av handlingsplan samt uppbyggnad av forvaltningsomradena for
finska, mednkieli och samiska.

Kontaktcenter stridvar mot att leverera &nnu mer vérde till stockholmarna genom att férbereda
verksamheten att bli &n mer flexibel och anpassningsbar bade till att ta emot nya uppdrag men
ocksé for att snabbt kunna stilla om verksamheten vid behov. Kontaktcenter utvecklar sin
organisation och sitt arbetssétt for att kunna mdta omvarldens forvantningar pé vad ett
modernt Kontaktcenter ska kunna erbjuda i nya kontaktvégar sa att de behov stockholmarna
har pé service och tillgénglighet kan nas dven framdver.

Kontaktcenter ska avlasta forvaltningar och bolag och vara deras forldngda arm ut mot
invanarna. Nér staden nyttjar Kontaktcenter fullt ut skapas fler mojligheter till att alla
invanare far likvardig service, bemdtande och information om sina rittigheter eftersom det ér
enklare att ha en kontaktvég in till staden som har 6ppet under kontorstid alla dagar i1 veckan.
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Namndmal: Servicenamndens verksamheter bidrar till en dppen, jamstalld och
demokratisk stad

Aktivitet Startdatum Slutdatum

Implementera MR-programmet med handlingsplaner brett inom 2025-01-01 2025-12-31
forvaltningens samtliga verksamhetsomraden och fortydliga forvaltningens
bidrag till uppfyllnad av Agenda 2030

Samtliga nyanstallda ska genomga en utbildning i jamstalldhet och 2025-01-01 2025-12-31
normmedvetenhet

Enhetsmal: Kontaktcenter Stockholms verksamhet bidrar till en 6ppen, jamstélld och
demokratisk stad

Forvantat resultat

Samtliga medarbetare inom Kontaktcenter ska genomfora stadens utbildningar 1
barnkonventionen, nationella minoriteter och deras rittigheter samt i bryt myten

Aktivitet Startdatum Slutdatum

Kompetensutveckla medarbetare i barnkonventionen, nationella minoriteter ~ 2025-01-16 2025-12-31
och deras rattigheter samt i bryt myten

Redovisning av ekonomi

Resursanvandning

Kontaktcenter inledde under 2024 ett stort fordndringsarbete med mal att effektivisera
arbetsprocesser och att nyttja resurser mer effektivt sa att verksamheten ska uppna en
sjdlvkostnad i varje tjanst. Forandringsarbetet har stark koppling till det prismodellsprojekt
som verksamheten arbetat med under ett och ett halvt &r som slutfoérdes innan sommaren.
Arbetet har tagit avstamp i stadens kvalitetsprogram dir verksamheten arbetar med
programmets olika forhéllningssétt och dar Kontaktcenter tagit fram en gemensam
fordndringsvision.

Fordndringsarbetet har bestatt av flera delar. En del har varit breddning av medarbetarnas
kompetens, en annan del har handlat om effektivisering av verksamhetens processer och
arbetssitt. Fordndringsarbetet dr inte avslutat utan fortsétter under 2025. De langsiktiga
effekterna blir en battre arbetsmiljo, kompetensutveckling for medarbetarna, minskad
sarbarhet vid bemanningsplanering samt kortare véntetider for stockholmare vilket innebér en
effektiviserad administration for staden som helhet.

Budget 2025

Kontaktcenter budgeterar ett underskott fore resultatoverforingar pa 2,1 mnkr till f6ljd av
hogre personalkostnader 4n budgeterade intékter.
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Verksamheten ska vara flexibel och kunna arbetar effektivt med realtidsstyrning och
prognosplanering for att mota varje forandring l0pande under dagen och over tid for att
planera verksamheten pd bade kort och langre sikt. Att bemanna for att ge kvalificerad service
med hog tillganglighet &r ibland en utmaning da forutsittningarna snabbt kan éndras pa grund
av yttre hiandelser som verksamheten inte alltid kan forutspa.

Kontaktcenter dr inne i en transformation av bade organisation, arbetssitt och tillimpning av
ny prismodell vilket skapar osdkra forutséttningar baserade pa effekt och budgetpaverkan. Det
ar svart att forutspa hur nya arbetssitt och ny prismodell kommer péverka
drendehanteringstider och vintetider samt att verksamheten tappar ett stort uppdrag fran mars
2025 (boendeparkering). Omstéllning av medarbetare kommer att ta viss tid 1 ansprék av
befintliga medarbetare i utbildning och upplarning. Verksamheten kommer fortsitta sin
kompetensbreddning till 6vriga svarsgrupper under 2025 vilket ocksa paverkar
vardagsplaneringen med befintliga uppdrag samtidigt som medarbetare ska utvecklas till att
kunna svara pa fler svarsgrupper for att nyttja resurser mer kostnadseffektivt. Det pabdrjade
nya arbetssittet under hosten 2024 har visat positiva resultat pa bade véntetider och kortare
drendehanteringstider.

Ovrigt
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