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Inledning

Denna verksamhetsplan anger inriktningen for Kontaktcenter Stockholms verksamhet under
ar 2023 och utgér fran servicendmndens verksamhetsplan och kommunfullméktiges budget
for 2023.

Stadens fullméktige har foljande tre inriktningsmal, som servicendimndens nimndmal och som
Kontaktcenter Stockholms enhetsmal, ska bidra till att genomfora.

1. Ett Stockholm som haller samman med en stark och jamlik vilféird i hela staden
2. Ett gront och fossilfritt Stockholm som leder en rdttvis klimatomstdllning
3. Ett Stockholm med en stabil och hallbar ekonomi med utbildning, jobb och bostdder
for alla
Servicendmnden har 1 alla fragor malgruppens fokus. Och malgruppen bestar av de kunder
som &r stadens alla forvaltningar och bolag samt de stockholmare som soker vigledning och
information via framforallt Kontaktcenters tjénster.

Servicendmnden arbetar, inom ramen for uppdraget, med att effektivisera stadens
administrativa funktioner i syfte att frigora resurser for stadens forvaltningar och bolag.
Servicendmnden ska sékerstélla en andamalsenlig balans mellan kostnadseffektivitet, kvalitet
och service. Verksamhetens tjdnster ska vara enkla att anvinda, prisvéirda och av hog kvalitet
och bidra till en enhetlig hantering och kommunikation gentemot invénare, féretagare och
andra intressenter.

Finansiering och prisséttning av servicendmndens tjénster utgar frin sjdlvkostnad och
utvecklas stindigt for att 6ka transparens och for fortsatta effektiviseringsvinster med
bibehéllen kvalitet. Utveckling av stadens administrativa funktioner pé ett kostnadseffektivt
och kvalitativt sétt krdver ett gott samarbete mellan serviceforvaltningen, processidgare och
kunderna utifran respektive roller. Genom att vara ett kompetenscentrum med savél bred som
djup kompetens inom respektive sakomrade kan forvaltningen tillhandahélla st6d och service
som moter kundernas och stadens behov.

Kontaktcenter far sina uppdrag fran stadens forvaltningar och bolag. Kontaktcenter arbetar
néra kunderna och stadens ledning och tillsammans med bestéllarna utvecklas en effektiv och
professionell kundtjinstservice och ett kommunikationsstdd utifrdn kundernas, invanarnas och
foretagarnas behov. Servicen ska priglas av hog tillginglighet, mycket gott bemdtande och
professionell sakkunskap.

Kommunstyrelsens strategiska rad for Servicendmndens verksamhet fattar beslut kring
uppdrag och inriktning som ligger till grund f6r ndmndens arbete inom samtliga
verksamhetsomraden och hur serviceforvaltningen ska realisera de politiska mélen. Inom
ndsta niva, verksamhetsradet for Kontaktcenter lyfts verksamhetsfragor for beslut samt
eventuella nya uppdrag, vigval och principer. Verksamhetsradet samordnar dven systematiskt
erfarenhetsutbyte, tolkning och fortydligande av budgetuppdrag, formalisering, utformning
och forankring uppdrag och tjdnster, finansiering av tjédnsterna samt inriktning for
utvecklingsarbetet inom Kontaktcenters verksamhet. Styr-och samverkansmodellen f6r
Kontaktcenter kommer under aret att utvecklas inom ramen for projektet for reviderad
prismodell inom Kontaktcenter Stockholm.
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Serviceforvaltningens ledning och medarbetare arbetar utifrén en gemensam vision;
tillsammans med stadens forvaltningar och bolag - for bésta service 1 en stad for alla - samt
den gemensamma virdegrunden KORA som stdr for kompetens, dppenhet, respekt och
ansvar.

Kontaktcenters ansvarsomride och organisation

Kontaktcenter Stockholm svarar pé invanares och foretagares fragor om stadens verksamheter
och service. Kundserviceverksamheten erbjuder en enkel kanal {or vigledning, information
och kvalificerad service. Inom Kontaktcenter finns ocksa enheten webb- och
kommunikationsstdod som erbjuder stodtjdnster inom kommunikation till stadens forvaltningar
och bolag.

De tre kundtjinstenheterna och enheten for webb- och kommunikationsstdd leds av en
verksamhetsledning med verksamhetschef och fyra enhetschefer. Inom verksamheten finns
dven resurser for bemanningsplanering, personaladministration, svarsgruppsspecialister samt
vardagscoachning och trafikledning.

For alla Kontaktcenters roller och uppdrag ér det avgdrande med god férméga, engagemang
och genuint intresse for att ge basta tankbara kundservice. Kontaktcenter strévar efter att
genomfora uppdragen med hog kvalitet genom att kombinera hog kundservicekompetens och
sakkunskap.

En 6kad digitalisering med automatisering ar ett alternativ inom kundservice idag.
Kontaktcenter bidrar till en 6kad digital hantering genom att vigleda och informera om hur
man sjdlv kan 16sa sitt drende via stadens e-tjdnster eller andra digitala 1dsningar. Men for de
invénare som saknar mojlighet att anvénda digitala ldsningar ska Kontaktcenter fortsatt vara
en lattillgénglig och likvirdig servicegivare.

Kundserviceuppdraget omfattar de av kommunfullméktiges beslutade obligatoriska tjdnster
avseende dldreomsorg, funktionsnedsittning samt skol- och forskolefragor inklusive
sommarkoloniverksamhet, allmédnna fragor om Stockholms stad via Stockholm Direkt samt
support géllande inloggning for e-tjénster.

Genom tilliggsoverenskommelser kan stadens nimnder och bolag teckna avtal med
Kontaktcenter om uppdrag géllande verksamhetsspecifika tjanster. Infor 2023 finns
tilliggsoverenskommelser for foljande omraden

e information om stillforetradarskap och kontakt med 6verférmyndarforvaltningen 1
Stockholm, samt utfirdande av forvaltarfrihetsbevis,

¢ information om kulturskola och vardnadshavarsupport for Skolplattformen,

¢ information om och handlidggning av parkeringstillstind (nyttoparkering,
boendeparkering, parkering for rorelsehindrade, foodtrucks, dubbdicksdispenser och
fordonsflyttar),

¢ information om hédlsoskydd, livsmedelskontroll, serveringstillstand for alkohol,
forséljningstillstdnd for tobak och anmélan av forsdljning av folkdl och receptfria
mediciner,

e information och bokning av tillfalliga forsdljningsplatser och loppisplatser,
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e information om foretags- och evenemangsfragor och tomtréttsfakturor,
¢ information om bygglovsfragor,
¢ information om tillfalliga markupplételser.

Enheten Webb- och kommunikationsstod erbjuder tjanster som publiceringsstod och
webbutveckling samt tillgénglighetsanpassing av information som ska publiceras pd stadens
webbplatser. Tjansterna omfattar d&ven utbildning for lokala webbredaktorer. Inom enheten
finns dven tillgédnglig och specifik kompetens for kvalificerade kommunikationsuppdrag
géllande text, form, digitala utbildningar, film, foto med mera.

Verksamhetsaret 2023

De 6verenskomna uppdragen ska utforas med balans mellan kostnadseffektivitet, kvalitet och
service och med transparanta priser och utifran sjélvkostnad. Serviceforvaltningen &r stadens

kompetenscenter med bade ett brett tjansteutbud, men dven en djup kompetens vad det avser

sarskilda sakomraden.

For att ge kvalificerad service, i ritt tid och utifrdn kundernas behov, har
kontaktcenterverksamheten en stindig utmaning med att dimensionera antalet anstéillda
utifran kundernas efterfragade service och behovet av kompetens och inom ramen for givna
ekonomiska forutséttningar.

Insatserna for effektivare arbetssétt och en reviderad prismodell &r hogprioriterade
utvecklingsomraden for aret. Under varen genomfors ett projekt for att utforma en ny
prismodell som sedan ska framgé av Kontaktcenters styr- och samverkansmodell och vara
grund for prislista 2024. Arbetet ska ske i nira samarbete med processdgare inom
stadsledningskontoret.

Kontaktcenter ska vidare prioritera fortsatt utveckling av ett handldggarstod och en
kunskapsdatabas kopplat till 4rendehanteringssystemet med en ny samarbetsyta som stod for
servicehandlidggarnas arbete. Det ska vara enkelt att hitta ritt information och ge ritt service
med hog kvalitet. Vidare fortsétter arbetet med att se dver hur drenden registreras korrekt for
varje uppdrag och varje kund. Aven detta arbete knyter an till prismodellsprojektet och
oversyn av tjanster och styrmodell.

Under aret kommer serviceforvaltningen att etablera den nya kontaktcenterplattformen inom
de stora verksamhetsomradena och gemensamt optimera anvandningen av det nya verktyget.
Den nya plattformen ska ge Kontaktcenter battre mdjlighet att klara dagens behov av kvalitet,
stabilitet, kostnadseffektivitet och flexibla och utvecklingsbara kundtjanstlosningar. Den ska
aven forenkla mgjligheten till en modern kundservice med hég kundnéjdhet.

Arbetet med att utveckla arbetssitt i samtal och drendehantering for hojd effektivitet och
produktivitet med bibehéallen kvalitet fortsatter. Verksamheten har anstéllt teamcoacher som
far ansvaret for vardagscoachning och trafikledning for utveckling av kvalitet och effektiv
anvindning av kompetens och resurser.

Servicendmnden har fatt i uppdrag att utreda Kontaktcenter som en vég in for alla
stockholmare inom det sociala omradet. Arbetet ska ske 1 samarbete med socialnamnden och i
samrad med stadsdelsndmnderna. Med Kontaktcenter som en samlad kanal till staden
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géllande sociala fragor kan administrationen effektiviseras och invénarnas kontakter med
staden blir enklare och ge okad tillgdnglighet inom staden som helhet.

Enheten webb- och kommunikationsstdd fortsitter under aret att utveckla arbetssattet i
drendehanteringssystemet, for en mer effektiv handlaggning och bittre majligheter till
uppf6ljning. Enheten deltar i stadsledningskontorets projekt for Nytt intrandt respektive
centraliserad webbpublicering, och arbetar néra processdgaren for att bidra till utvecklade
arbetssdtt och en dndamaélsenlig organisation for effektiv och kvalitetssékrad
webbpublicering. For att fler verksamheter inom staden ska fa kdinnedom om vilka tjénster
enheten erbjuder forvaltningar och bolag ska marknadsforingsinsatser genomforas.

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

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

Aktivitet Startdatum Slutdatum

U Kulturnamnden ska i samarbete med stadsdelsndmnderna och 2023-01-01 2023-06-30
servicenamnden utreda méjligheter for att 6ka antalet kolloplatser

Namndmal: Servicenamnden skapar forutsattningar for att ge barn och elever goda
moijligheter och lika villkor.

Forvantat resultat

Genom Kontaktcenter far invanare likvérdig och kvalificerad information, vigledning och
support om fragor géllande forskola och skola, kulturskola och sommarkoloniverksamhet.
Kontaktcenter ger dven vardnadshavarsupport gidllande Skolplattformen.

KF:s arsmal

ar 2023 Periodicitet

Indikator Arsmal

Andel medborgare som &r néjda med service och tillganglighet 85 % Ar
gallande barn- och skolfragor ska vara hég och stabil.

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

Forvantat resultat

Kontaktcenter Stockholm ger invanare likvérdig och kvalificerad information, vdgledning och
support om fragor géllande forskola och skola, kulturskola och sommarkoloniverksamhet
samt vardnadshavarsupport for Skolplattformen.

Likvardighet sikerstélls genom att servicen kan erbjudas pa flera sprék och dven ges om
invanare inte har tillgéng till alla digitala verktyg.
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Kommentar

Via Kontaktcenter far vdrdnadshavare information och vigledning som underlittar vid val av
forskola och skola, samt om regelverk och fakturafragor. Servicen omfattar dven information
om forutsittningarna for barn med funktionsnedséttning, om deras réttigheter, stadens utbud
av resurser och serviceformer.

Forvaltningen ska sa langt som mojligt tillhandahalla informationen sé att den &r lattillgdnglig
och likvérdig for alla. Detta oavsett var man bor, om man behdver kommunicera pd ett annat

sprak dn svenska eller om servicen pa annat sétt behover anpassas till medborgarnas olika
behov.

Kontaktcenter kan vid behov ge service pa finska samt besvara de flesta fragestédllningar dven
pa engelska. Flera medarbetare behérskar dven t.ex. spanska eller arabiska. Men idag har
Kontaktcenter inte uppdrag eller forutséttningar for att garantera invanare service pa annat dn
finska och engelska. Vid efterfragan bokar Kontaktcenter tolk for finska, meénkieli och de
samiska spraken.

Vid varje beslut eller dtgidrd som ror barn ska barnréttsperspektivet beaktas sé att rattigheter
enligt barnkonventionen tas tillvara nir hanteringen utvecklas 1 samarbete med bestéllarna.
Verksamheten dr representerad i stadens barnréttsnitverk som regelbundet tréffas for
samverkan och utbyte kring arbetet for barns réttigheter. Inom verksamheten pagar ett
standigt utvecklingsarbete for att mota alla vardnadshavare utifrdn deras kunskap och behov
och kunna ge alla ritt besked eller information oavsett vardnadshavarens egna forutsittningar.

For att Kontaktcenter ska lyckas i sitt uppdrag krévs att de som kontaktar oss, invénare,
kunder eller uppdragsgivare, upplever att de far ett mycket gott bemdtande, att
tillgéngligheten dr hog och att vi 16ser deras drenden sé att de flesta 4r ndjda med den service
som de far. Verksamheten genomfor idag kontinuerligt kundundersdkning via
telefonisystemet och dven for e-postdrenden som sedan f6ljs upp ménadsvis.

Vérdnadshavare far support géllande inloggning och handhavandefragor kring flera av de e-
tjdnster som anvinds inom omradet forskola och skola. Uppdraget géllande support kring
Skolplattformen vidareutvecklas tillsammans med bestédllarna f6r en effektiv och
kvalitetssékrad hantering och for ett enkelt stdd till vdrdnadshavarna.

For de tvé nya e-tjinsterna for orosanmélan och ekonomiskt bistdnd som infors under 2023
finns redan ett etablerat samarbete med socialforvaltningen kring support till invanarna kring
inloggningsrelaterade problem.

Under 2022 6verfordes ansvaret for samordningen av sommarkoloniverksamheten till
kulturnimnden. Kontaktcenter ska under 2023, inom ramen for de nya forutsittningarna,
initiera ett samarbete om dversyn av Kontaktcenters ansvar och uppdrag for ett tydligt
granssnitt, informationsuppdrag och prissittning. Forvaltningen ska dven bista
Kulturndmnden 1 att utreda mojligheter for att 6ka antalet kolloplatser.

Vidare ska Kontaktcenter tillsammans med nya forskolendmnden etablera en nira samverkan
for fortsatt utveckling av uppdragen for forskola, bade gillande stadsdelsndimndernas ansvar
och vad som giller de fristdende forskolorna, med fokus pa en kvalitetssékrad information
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och vigledning till vardnadshavarna.

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

Kontaktcenter verkar i samarbete med berdrda forvaltningar for att utveckla enkla och
likvirdiga kontaktvagar till staden géllande det sociala omrédet.

Om Kontaktcenter anvdnds som samlad kanal till staden géllande information och végledning
for fragor inom dldreomsorg, funktionshinder- och socialpsykiatriomradet och géllande 6vriga
sociala fragor, kan detta bidra till en effektivare administration inom staden som helhet. Det
ger stadsdelsforvaltningarna mojlighet att frigdra resurser och kompetens for individnira
handldggning och uppfoljning och ddrmed mer tillgénglig service for invinarna.

Aktivitet Startdatum Slutdatum

U Servicendmnden ska i samarbete med socialndmnden och i samrad med 2023-01-01 2023-12-31
stadsdelsndmnderna utreda Kontaktcenter som en vag in for alla
Stockholmare inom det sociala omradet

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

Beskrivning

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

Enheten webb- och kommunikationsstod inom Kontaktcenter tillgdnglighetsanpassar, pa
uppdrag av forvaltningar och bolag, dokument och information som publiceras pé stadens
webbplatser. Verksamheten bidrar till att webbpubliceringar foljer lagkraven géllande
tillganglighet till digital offentlig service.

Forvantat resultat

Via Kontaktcenter ges service, information och vagledning i funktionshinderfragor och
overformyndarfragor samt stodformer och insatser via staden eller dvriga instanser, som kan
underlétta 1 vardagen for stockholmare 1 behov av stod.

Genom att nyttja serviceforvaltningens tjanster gillande tillgdnglighetsanpassning av
webbpubliceringar sékerstills att information pa stadens webbplatser foljer kraven pa
tillgédnglighet till digital offentlig service.

: o KF:s arsmal Lo
Indikator Arsmal ar 2023 Periodicitet
Andel medborgare som &r néjda med service och tillganglighet 85 % Ar
gallande funktionshinder och dverférmyndarfragor ska vara hég och
stabil.
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- o KF:s arsmal AT
Indikator Arsmal Ar 2023 Periodicitet
Antal stadsdelsférvaltningar som uppger Kontaktcenter som sin 4 Ar

forsta kontakt gallande information och vagledning om
funktionshinderfragor.

Aktivitet Startdatum Slutdatum

Forvaltningen ska infor lansering av stadens nya intranat 2022-01-01 2023-03-31
tillganglighetsanpassa forvaltningens publicerade information pa intranat
och kundwebben enligt gallande lagkrav

Enhetsmal: Kontaktcenters service bidrar till att ménniskor snabbt och enkelt far
information och véagledning om stédformer och insatser via staden eller 6vriga
instanser som kan underlétta vardagen fér stockholmarna.

Forvantat resultat

Via Kontaktcenter ges invdnarna kvalificerad och likvirdig service inom
funktionshinderomridet samt gédllande dverformyndarfragor. Kontaktcenter har dven
Trafikkontorets uppdrag att utfarda parkeringstillstand for rorelsehindrade (PRH).

Kommentar

Néamndens uppdrag till stadsdelsndmnderna, géllande funktionshinderfragor for invanare
under 65 ir med funktionsnedséttning, omfattar att alla ska fa ta del av rittsséker och
tillganglig information pé lika villkor om vilka insatser staden erbjuder och vigledning till
instanser utanfor staden.

Under aret ska samarbetet med bestéllarenheterna utvecklas med syfte att Kontaktcenter ska
erbjuda invénarna en vig in till en likvérdig, léttillganglig och kvalitetssidkrad information om
funktionshinderfragor.

Vidare har nimnden uppdrag for 6verformyndarnimnden att ge information och végledning 1
fragor gillande god man, forvaltare och formyndare samt om arvoden, informationsmaterial
och ansokningsblanketter. Den avtalade tjansten omfattar dven att utfarda
forvaltarfrihetsbevis.

D4 Overférmyndarnimnden fortsatt har utmaningar géllande vintetider, tillginglighet och
webbinformation sa forsvéras Kontaktcenters uppdrag. Invanarna har idag stérre behov av
véigledning och forvaltarna saknar information pé stadens webb. Konsekvensen blir langre
arendetider och véntetider hos Kontaktcenter. Verksamheterna inledde under hosten 2022 ett
fordjupat samarbete kring uppdragets omfattning, tjinsternas innehdll och prissittning. Det
ska dven visa hur Kontaktcenter ytterligare kan avlasta 6verformyndarndmndens
administration for en kvalitetssidkrad service med hog tillgdnglighet till huvudmén och
forvaltare och med rétt prissittning.

Den som ar skriven 1 Stockholm kan kontakta Kontaktcenter och ansoka om
parkeringstillstand for rorelsehindrad samt om reducerad parkeringsavgift. Ansékan
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handléggas och beslutas av Kontaktcenters personal. Trafikkontoret ansvarar for regelverk,
systemlosningar och arkivformer. Handldggningen baserad pa pappersansokningar och
underlag innebédr idag en omfattande och ineffektiv pappershantering och arbete pagar for en
digitalisering och ddrmed sdkrare och effektivare administration. Det nuvarande arbetssittet
med mycket papper motverkar dven det moderna arbetsséttet med hemarbete och ett
aktivitetsbaserat kontor.

Forvaltningen samarbetar med socialndmnden, Trafikkontoret och stadsdelsndmnderna for att
ytterligare utveckla uppdragen for att mojliggora enkla kontaktvagar och service for
invanarna. Stravan &r att Kontaktcenter ska anviinds som gemensam kanal till staden gillande
information och végledning for att avlasta stadsdelsforvaltningarnas administration och
frigora resurser for mera individnira insatser.

Inom Kontaktcenter ingar 1 den kontinuerliga kompetensutvecklingen att servicehandldggarna
har kompetens géllande forutsittningarna kring minoritetsspraken sdvil som kring
jamlikhetsfragor och normkritik.

Aktivitet Startdatum Slutdatum

Kontaktcenter ska i samarbete med Trafikkontoret genomféra digitalisering  2022-01-01 2023-06-30
av arkivet for inkomna pappershandlingar gallande uppdraget
Parkeringstillstand for rérelsehindrade (PRH).

Enhetsmal: Servicendmnden ger invanare i behov av stéd végledning om insatser
som underléttar i vardagen
Forvantat resultat

Genom servicendmnden far invénare littillganglig service och information géllande
funktionshinderomrddet samt om dverformyndarfragor.

Kommentar

Enheten webb- och kommunikationsstdds medarbetare har kompetens kring
tillgdnglighetsanpassing av information som ska publiceras pa stadens webbplatser, och kan
erbjuda stdd och support gillande 1 dessa fragor till stadens verksamheter.

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

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

Forvantat resultat

Néamndens insatser bidrar till en dldreomsorg av god kvalitet med likvérdig information och
service for dldre, deras anhdriga och 6vriga intressenter.

En vég in for samtliga dldrefragor i1 staden bidrar till att na stadens intentioner gillande en
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dldrevénlig stad, med en inkluderande och tillgdnglig miljé som framjar ett aktivt liv, hela
livet.

- o KF:s arsmal AT
Indikator Arsmal Ar 2023 Periodicitet
Andel medborgare som ar néjda med service och tillganglighet 85 % Ar
gallande aldreomsorgsfragor ska vara hég och stabil.

Antal stadsdelsférvaltningar som uppger Aldre Direkt som sin férsta 11 Ar
kontakt gallande information och véagledning om aldreomsorgsfragor.

Enhetsmal: Stadens &ldre och dess anhdriga far lattillgédnglig och kvalificerad
information samt vagledning om aldreomsorgsfragor.

Kommentar

Nimndens insatser via Kontaktcenter, Aldre direkt omfattar att ge information och vigledning
for dldre och anhoriga om stadens utbud av dldreomsorg samt om avgifts- och fakturafrégor,
regelverk och ansokningsprocess. Informationen omfattar vilka aktiviteter som staden
erbjuder for éldre, vilka boendeformer, hemtjénst, trygghetslarm, utforare, anhorigstdd samt
guidning pa stadens webbplats.

Aldre direkt samarbetar med Stockholms Trygghetsjour inom Aldrefdrvaltningen och
informerar bl.a. om trygghetslarm och formedlar ansdkningarna dit. Under dagtid ansvarar
Kontaktcenter bl.a. for joursamtal om skyndsamt utokade insatser till stadsdelen som
prioriteras i telefonisystemet.

Kontaktcenter har dven uppdraget att fordela utomkommunala ansékningar om sérskilt
boende mellan stadsdelsforvaltningarna.

Verksamheten samverkar med stadsdelsforvaltningarna och édldrefoérvaltningen for att
utveckla uppdrag och processer som ska bidra till en hdg tillgénglighet for invénarna.
Samarbetet ska identifiera mojlighet till forenklade kontaktvégar och till en kvalitetssdkrad
service. Med Kontaktcenter har staden en likvérdig, lattillgdnglig och samlad kanal for
dldrefrigor som kan avlasta stadsdelsforvaltningarnas administration och darmed frigéra
resurser och kompetens for en individnira handlaggning och uppfoljning och mera tillgénglig
service for invinarna.

Kontaktcenter foljer dldreforvaltningens och stadsdelsforvaltningarnas samarbete kring de
olika aktiviteterna for en dldrevanlig stad. Detta géller sdrskilt arbetet for att ta fram ett
digitalt stodsystem inom staden for gemensam avvikelsehantering och klagomal samt analys
kring en automatiserad bistindsbeddmning av trygghetslarm.

Vidare foljer Kontaktcenter dldrendmndens arbete for att utreda om bistandsbedomningen kan
delvis automatiseras eller digitaliseras. Dir kan servicen via Aldre direkt komplettera de
digitala kanalerna och vara ett viktigt komplement f6r den som inte har tillgang till digitala
verktyg. Aven éldrenimndens och stadsdelsnimnderna samarbete for 16sningar for Smarta
Las och nyckelfri hemtjdnst &r intressanta losningar for Kontaktcenter som
informationsgivare.
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Kontaktcenter fortsétter samarbetet med édldreforvaltningen om hur verksamheten inom givna
forutséttningar kan erbjuda service pa de sprak som giller for stadens forvaltningsomraden
och kunskap kring och forutsattningarna for dvriga territoriella minoritetssprak.

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

Néamndens insatser forvintas underlitta sa att stockholmarna och de féretag som vill verka i
staden far ett snabbt och professionellt bemdtande, en enklare och tydligare kanal for
information och lattillganglig kvalificerad service.

I Stockholms stads néringslivspolicy har servicendmnden ett utpekat uppdrag att i samverkan
med Ovriga nimnder och bolag bidra till lattillgdnglig information och service f6r den som
vill arrangera evenemang eller tillstdllningar inom Stockholms stad. Likartad information,
enkla kontaktvigar och kvalificerad hjilp &r forvaltningens sitt att bidra till effektiv service
for invanare, kunder och foretagare.

Kontaktcenter deltar bland annat till det sa kallade "Nattlivsprojektet" som ska astadkomma
en enklare process for foretagare och arrangorer géillande livescener. Kontaktcenter deltar
dven 1 arbetet med kulturforvaltningens servicekedjor som bland annat ska utveckla en guide
for forbéttrad informationen vid kulturella arrangemang.

Namndmal: Servicenamnden tillhandahaller Iattillganglig information om
kulturskolans utbud och verksamhet samt om forutsattningar for genomférande av
evenemang och publika handelser i staden

Forvantat resultat

Kontaktcenter underlattar f6r barn och deras virdnadshavare att fa information om
kulturskolan och hjélp med att vilja kurs eller aktivitet. Kontaktcenter erbjuder 4ven genom
evenemangs- och foretagslotsen information om forutsiattningar och regelverk i Stockholm for
publika arrangemang.

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 léttillgdnglig information och vigledning
om vilka tillstand som krédvs, vem och var dessa utfardas och vart man i 6vrigt ska vinda sig
oavsett vilken alder eller grupp frdgan avser.

Arbetssatt

Kontaktcenter ska bidra till ett strukturerat samarbete med berdrda forvaltningar och bolag for
att kunna ge en adekvat och kvalitetssdkrad information och service.
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Kontaktcenter bidrar till att information pd webb och 1 dvrigt dr dndamalsenlig och
malgruppsanpassad.

Kommentar

Kontaktcenters uppdrag géllande kulturskolan har vasentligt fordndrats under 2022 och
innebdr idag mer kontinuerlig information och vigledning samt administration av platser.

Ett kontinuerligt d&rendeinfléde Gver hela aret krdver en annan bemanning och bredare
kompetensbehov hos Kontaktcenter. Kulturskolans uppdaterade systemstdd har forenklat
bokningsprocessen och fordndrat invénarnas behov av information och support. Kontaktcenter
fortsétter samarbetet med kulturforvaltningen for att utveckla uppdrag, tjdnster och
prisséttning.

Kontaktcenter bidrar till ett strukturerat samarbete med berérda forvaltningar och bolag och
ger adekvat och kvalitetssékrad information och service géllande fragor om kultur, idrotts-
och néringsliv.

Aktivitet Startdatum Slutdatum

Kontaktcenter stravar efter ett 6kat samarbete med berdrda forvaltningar 2023-01-01 2023-12-31
for att information kring stadens utbud géllande kultur och idrottsliv for alla
stockholmare ska kunna ges samlat och kvalitetssakrat via Kontaktcenter.

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

Namndmal: Servicenamnden erbjuder konsulttjanster med specialistkompetens till
forvaltningar och bolag.

Beskrivning

Nyttjandet av serviceforvaltningens tjdnster frigor resurser for stadens forvaltningar och bolag
till forméan for karnverksamheterna. Genom serviceforvaltningens breda kunskap om staden i
kombination med specialistkompetens erbjuds konkurrenskraftiga konsulttjénster.

Utdver befintliga tilldggstjénster erbjuder forvaltningen dven kundanpassade 16sningar utifran
kundernas specifika behov. Enheten webb- och kommunikationsstdd har ett brett utbud av
konsulttjanster inom webb och kommunikation, exempelvis textproduktion, bildhantering,
grafisk formgivning, webbutveckling med mera.

I kontaktcenters uppdrag ingar att i samarbete med forvaltningarna bidra till gemensam
utveckling av tjdnsterna. Kontaktcenter erbjuder vid behov konsulttjénster till respektive
uppdragsgivare 1 syfte att stotta forvaltningarnas verksamhetsutveckling.
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Forvantat resultat

Serviceforvaltningens breda kunskap om staden, i kombination med specialistkompetens
inom forvaltningens uppdrag, innebér att forvaltningen erbjuder konkurrenskraftiga
konsulttjanster.

Kommentar

Enheten webb och kommunikationsstdd fortsétter arbetet med ett utdkat samarbete med
stadens bolag kring kommunikationstjénster. Medarbetarna inom webb- och
kommunikationsstdd ar experter pa stadens organisation, kanaler, webbplatser, skrivregler,
grafiska profil och digitala verktyg.

: o KF:s arsmal L
Indikator Arsmal ar 2023 Periodicitet
Antal moderbolag som koper tillaggstjanster av verksamhetsomrade 5 Tertial
Kontaktcenter

Enhetsmal: Stadens verksamheter anvénder Kontaktcenters webb- och
kommunikationsstod i allt hbgre utstrdckning

Forvantat resultat

Enheten webb- och kommunikations verksamhet fortsétter att véixa och kan ddrmed erbjuda
ett mera utvecklat och flexibelt tjansteutbud till stadens forvaltningar och bolag.

Kommentar

Enheten webb- och kommunikationsstod har ett brett utbud av konsulttjanster inom webb och
kommunikation. Medarbetarna inom enheten har mycket goda kunskaper inom
kommunikation och webbpublicering och dr experter pa webbplatserna inom
forvaltningsobjektet Stockholm webb. De &r vél insatta i de lagar som géller pa omradet,
fraimst GDPR och DOS-lagen, och sdkerstdller med sin kompetens att alla webbpubliceringar
foljer lagstiftningen for hantering av personuppgifter samt tillgdnglighet.

Verksamheter inom stadens forvaltningar och bolag kan teckna tilldggsdverenskommelser
med webb- och kommunikationsstdd for 16pande stdd med webbpubliceringar och annat
under hela aret, eller for specifika och tidsbegriansade projekt. Stodet utformas utifran
kundernas behov. Exempel pa uppdrag som genomfors som projekt dr uppbyggnad av
samarbetsytor, trycksaksproduktion, produktion av e-utbildningar, fotografering,
filmproduktion, tillgdnglighetsanpassning av dokument med mera.

Webb- och kommunikationsstod har ett ndra samarbete med kommunikationsenheten pa
stadsledningskontoret och deltar i moéten och nétverk inom stadens webborganisation. Inom
ramen for uppdraget fran Stockholm webb utbildar enheten nya huvudredaktorer och
tillhandahaller huvudredaktorsstod. Under 2023 deltar enheten 1 det kommunstyrelsens
utvecklingsprojekt om centraliserad webbpublicering, och bidrar med personalresurser i
projektet som bygger stadens nya intranit.
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- o KF:s arsmal AT
Indikator Arsmal Ar 2023 Periodicitet
Andelen verksamheter inom staden som anvander Kontaktcenters Tertial
kommunikationstjanster via Webb- och kommunikationsstéd ska
oka.
Enheten Webb- och kommunikations har néjda kunder 85 % Tertial

Namndmal: Servicenamnden har en ekonomi i balans

Forvantat resultat

Forvaltningen utfor 6verenskomna uppdrag med balans mellan kostnadseffektivitet, kvalitet
och service. Prismodellen &r transparent och priserna dr satta utifran sjélvkostnad. Priser som
styr mot Onskade beteenden ar beslutade i samrad med processdgare och kommuniceras i
l6pande kunddialoger.

Aktivitet Startdatum Slutdatum

Forvaltningen ska ta fram en transparent och harmoniserad prismodell for 2023-01-01 2023-06-30
verksamhetsomrade Kontaktcenter. Styrning och uppféljning ska

tydliggdras i styr- och samverkansmodell samt uppdragsbeskrivning. Den

reviderade prismodellen ska kunna implementeras till prislista 2024.

Enhetsmal: Kontaktcenter erbjuder prisvarda och effektiva kontaktcenter- och
kommunikationsstédstjdnster som avlastar férvaltningarnas administration och ger
invanarna jamlik service.

Forvantat resultat

Verksamhetens uppdrag och leverans ska motsvara stadens forvéntningar pa en effektiv
kundtjdnst som kan bidra till effektivare verksamhet och frigora resurser for stadsdelar och
forvaltningar.

Kommentar

Ett jimlikt samhaélle bygger pa principen om allas lika rittigheter och mdjligheter. Genom
Kontaktcenter Stockholm far invanare enkelt tillgang till likvérdig och lattillganglig service,
information och vdgledning. Kontaktcenter ar den sjdlvklara kontaktvagen for information om
stadens service och verksamheter och samarbetspartner for stadens verksamheter vid
effektivisering av kontaktvégar och tillginglighet.

Arbetet fortsitter med att tydliggora nytta och effektivitet inom de befintliga uppdragen och
med serviceforvaltningens tjinster och ansvaret kring dessa. I samband med Kontaktcenters
regelbundna uppfoljningsarbete med forvaltningar och bolag tydliggoérs nyttan med bade
bastjanster och mdjligheten till tilldggstjanster inom de frivilliga uppdragen.

I dialog med bestéllare och uppdragsgivare dr ambitionen att skapa forstaelse for hur
tjdnsterna kan bidra till likstélld service till invanarna, hog tillgénglighet och avlastning for
bestéllarna till forman for kirnverksamheten.
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- o KF:s arsmal L
Indikator Arsmal Ar 2023 Periodicitet
Andelen verksamheter inom staden som anvander Kontaktcenter Tertial

som kundservicegivare ska tka.

Aktivitet Startdatum Slutdatum

Webb- och kommunikationsstdd ska fortsatt i dialog med stadens bolag 2022-01-01 2023-12-31
marknadsfora enhetens tjanster

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

Forvantat resultat

Kontaktcenters verksamhet ska bedrivas kostnadseffektivt med nytdnkande for 6kad
produktivitet och kvalitet samt stindig kompetensutveckling.

Kommentar

Inom ramen for projektet for en reviderad pris- och styrmodell for Kontaktcenters
verksamheter ska utformas en transparent och harmoniserad prismodell som mojliggor
forbattrade budget- och prognosunderlag for savil verksamheten som for kunderna.

Projektet ska dven bidra till att effektiviseringsvinster tydliggors och att styrning och
uppfo6ljning forenklas inom styr- och samverkansmodell samt uppdragsbeskrivning for
Kontaktcenter. Den reviderade prismodellen ska kunna implementeras till prislista 2024.
Arbetet kommer ske i ndra samarbete med procességare inom stadsledningskontoret.

Kontaktcenter fortsitter insatserna for att kompetensbreddning och multikompetens inom
kundtjanstverksamheten. Detta bidrar till en mer komplett service till mer ndjda invanare och
foretagare och som mojliggor en effektivare bemanning och dven ett mera innehallsrikt
arbete.

Aktivitet Startdatum Slutdatum

Kontaktcenter infor funktionen teamcoacher som ska bidra till en effektiv 2022-01-01 2023-06-30
arendehantering for 6kad produktivitet och kvalitet.

Kontaktcenter ska fortsatta 6versynen av bastjansten Stockholm Direkt i 2022-01-01 2023-08-31
samarbete med processagaren inom stadsledningskontoret

Kontaktcenter ska ta fram en kundtjanstprofil fér befattningen 2022-01-01 2023-12-31
servicehandlaggare
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Namndmal: Servicenamnden utvecklar och effektiviserar administrativa funktioner i
syfte att frigéra resurser for stadens forvaltningar och bolag.

Forvantat resultat

Serviceforvaltningens tjdnster bidrar till att frigora resurser 1 form av kompetens, tid och/eller
kostnader for stadens forvaltningar och bolag. Serviceforvaltningens kunder 4r ndjda och
fortroendet for forvaltningen dr hogt.

- . KF:s arsmal L
Indikator Arsmal ar 2023 Periodicitet

De som kontaktar Kontaktcenter ska vara néjda med kundservicen 86 Tertial
som helhet.

Enhetsmal: Férvaltningens verksamhetsomraden arbetar i samrad med objekt
drendehantering med utveckling av systemstédets funktionalitet och e-tjianster fér en
mer effektiv &rendehandléggning dér bade kunder och handlaggare upplever att det
ar latt att gbra rétt.

Forvantat resultat

Inom objekt drendehantering arbetar varje verksamhetsomréde aktivt, och i dialog med
objektorganisationen, med utveckling av systemstodets funktionalitet for mer effektiv
arendehandldggning. Objektorganisationens styrning genom superanvandarforum,
objektledning och objektstyrgrupp fungerar vél och inkluderande.

Forvaltningens kunskapsbaser dr utvecklade i syfte att skapa ett mer effektivt internt
handléggarstdd och for att erbjuda effektiv hjélp till sjalvhjélp till kunderna. Kundens
upplevelse ér att det dr enkelt att hitta information och latt att gora rétt.

Arbetssatt

Forvaltningen strivar efter att systemstddets funktionalitet och anvéndarnas tillampning ar en
del 1 verksamhetens verksamhetsutveckling liksom att verksamhetens planerade utveckling
och behov styr objektets mal, uppdrag och utvecklingsaktiviteter.

Ansvaret for att vidareutveckla och nyutveckla arbetssitt och processer inom drendehantering
aligger respektive verksamhet. Likvil som att handldggningen i systemstddet ligger inom
respektive verksamhets ansvar.

Objektet ansvarar for att erbjuda ett andamalsenligt stod till hela forvaltningen. Detta innebér
att objektet ansvarar for gemensamma regler och riktlinjer for tillimpning av systemet.

For att sdkerstélla att objektets utvecklingsaktiviteter genomfors 1 linje med stadens och
forvaltningens mal behdver objektet arbeta aktivt med att utveckla arbetssétt och organisation.
Darfor ska en vil fungerande styrning genom tydliga mél, definierade roller och effektiva
forum finnas.
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Inom objektet delas arbetssitt i syfte att lara och inspireras av varandra.

Vid behov av vidareutveckling och nyutveckling fattas beslut enligt objektets fastslagna
arbetssétt som beskrivs i dokumenten Objektspecifikation eller Rutiner for d&ndringshantering.

Resursanvandning

Objektorganisationens uppbyggnad kriver deltagande fran verksamheterna i olika delar.
Darfor dr det av vikt att samtliga medarbetare som dr involverade i drendehandlédggning
kénner till styrmodellen och mdjligheterna att paverka utvecklingen av férvaltningens
drendehanteringsprocesser.

Aktivitet Startdatum Slutdatum

Kontaktcenter fortsatter arbetet for ett utvecklat handlaggarstdéd och 2022-01-01 2023-12-31
kunskapsdatabas som stdd for en effektiv och samordnad drendehantering

Kontaktcenter ska identifiera och implementera effektivare arbetssatt och 2022-01-01 2023-12-31
specifika utvecklingsbehov av funktionalitet fér en optimal anvandning och
utveckling av arendehanteringssystemet.

Varje verksamhetsomrade ska utveckla sina arbetssatt i systemstod for 2023-01-01 2023-12-31
arendehantering i syfte att effektivisera och 6ka kvaliteten i
arendehandlaggningen

Enhetsmal: Kontaktcenters verksamhet ska leverera en effektiv kundservice och
kvalitativa kommunikationsstodstjanster.

Forvantat resultat

Kontaktcenters verksamhet och processer ska vara kostnadseffektiva och &ndamélsenliga

Arbetssitt

Inom Kontaktcenter fortsdtter arbetet med att strukturerat dokumentera och kartldgga
processer och arbetssitt for varje uppdrag. Forbéttringsomraden prioriteras och planeras for
nddvéndiga atgédrder i samverkan med bestéllare och uppdragsgivare.

Beslut om digitalisering ska vara affarsméassigt motiverade i forhéllande till nytta for kunder
och medarbetare, kostnader och effektivisering.

Kommentar

Den nya kontaktcenterplattformen kommer att ge Kontaktcenter battre mojlighet klara dagens
behov av kvalitet, stabilitet, kostnadseffektivitet och flexibla och utvecklingsbara 16sningar
samt mojlighet att ldttare mota géllande krav fran invanare och foretagare pé service med hog
kundndjdhet. Under aret ska installationen trimmas och samarbetet inom serviceforvaltningen
och med stadens 6vriga kundserviceorganisationer fordjupas kring en effektiv och
framétriktad forvaltning inom staden.

Enheten webb- och kommunikationsstdd fortsitter under aret att se 6ver och utveckla
arbetssdtt och funktionalitet i &rendehanteringssystemet for effektivare handldggning och
kommunikation i uppdragen.
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Aktivitet Startdatum Slutdatum

Kontaktcenter ska utveckla enhetliga arbetssatt och verka for ett utvecklat 2023-01-01 2023-12-31
systemstdd for avvikelsehanteringen i anslutning till
arendehanteringssystemet.

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

: 5 KF:s arsmal Lo
Indikator Arsmal ar 2023 Periodicitet
U Antal tillhandahallna platser for feriejobb 4 st Tas framav  Tertial
namnd/styrel
se
U Antal tillhandahallina platser fér Stockholmsjobb 1st Tas framav  Tertial
namnd/styrel
se
U Antal tillhandahallna praktikplatser fér hogskolestuderande samt 8 st Tas framav  Tertial
platser for verksamhetsférlagd utbildning namnd

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

. KF:s arsmal L
Indikator Arsmal ar 2023 Periodicitet
U Aktivt Medskapandeindex 84 83 Ar
U Sjukfranvaro 6,5 % Tas framav  Tertial
g‘ namnd/styrel
se
U Sjukfranvaro dag 1-14 22% Tas framav  Tertial
g‘ namnd/styrel
se

Namndmal: Servicendmnden ar en attraktiv arbetsgivare med dndamalsenlig
organisation dar chefer och medarbetare har forutsattningar att aktivt bidra till
forvaltningens utveckling och mal.

Forvantat resultat

Forvaltningens medarbetare har tydliga krav och forvéntningar for att na bade egna och
organisationens méal. Forvaltningen bedriver ett aktivt arbetsmiljoarbete och har verktyg for
forandringsledning. Forvaltningen tillimpar ett strukturerat arbetssétt for
kompetensutveckling och det tillitsbaserade ledarskapet fridmjar en kultur av fordndring och
nytdnkande dir medarbetarna ar delaktiga i utvecklingsarbetet.
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Kommentar

Servicendmndens roll som arbetsgivare innebir ett ansvar att erbjuda medarbetarna goda
arbetsvillkor och en bra arbetsmiljo. Arbetsklimatet ska kénnetecknas av 6ppenhet, respekt
och en vilja att forstd andras perspektiv.

Ledarskapet ska priaglas av de kompetenser som beskrivs i stadens chefsprofil; att ha en
helhetssyn, att vara utvecklingsinriktad, mal och resultatorienterad, tydlig och att verka for
samarbete.

En attraktiv arbetsgivare erbjuder idag, efter pandemin, ett flexibelt arbetssitt med mojlighet
att jobba fran annan plats dn kontoret nér verksamheten sé tillater. Det nya aktivitetsbaserade
arbetssittet ska bidra till samarbete, stodja digitala I6sningar och en inspirerande arbetsmiljo
och ett enkelt erfarenhetsutbyte. Men det ér dven viktigt att det nya arbetsséttet med de nya
l6sningarna utvdrderas och trimmas for att mota nya forutsittningar och olika behov.

Sjukfranvaron har efter pandemin foréndrats positivt. Men det fortsatt visentligt att
uppmaédrksamma signaler pa ohilsa och tidigt erbjuda stodatgiarder dd behoven kan vara
svérare att upptdcka vid hybridarbete. Det systematiska arbetsmiljoarbetet under éret sker 1
enlighet med serviceforvaltningens faststéllda arbetssétt och rutiner.

Kompetensutveckling och forsorjning

Medarbetarnas professionella kunnande tas tillvara 1 arbetet med att utveckla tjinster och
verksamhet. En kompetent och engagerad personal skapar fortroendefulla méten och
relationer med invanare och kunder.

En gott kundservicebemétande dr en stor framgéngsfaktor. Utvecklingsarbetet fortsatter med
stod av anstdllda teamcoacher med ansvar for "vardagscoachning". Detta kompletteras med
kundserviceutbildning for ett mycket gott bemdtande och effektiva kundméten. Genom
utbildningsinsatser och coaching i grupp och individuellt utvecklas kvaliteten och
kompetensen bibehdllas och ger en trygghet for medarbetaren i de dagliga kundkontakterna.

Verksamheten arbetar framatriktat for att kunna attrahera, utveckla och behélla ritt kompetens
och for att vara en attraktiv arbetsgivare. Kravprofil for servicehandldggare och
webbredaktorer utvecklas kontinuerligt for god balans mellan sakkunskap och
serviceformaga.

I takt med digitalisering, automatisering och sjdlvbetjaning férdndras uppdrag och
kompetenskrav. Kunderna har mera behov av support och hjalp till sjalvhjalp. Samtidigt kravs
storre systemkunskap och kompetens om digital d&rendehantering, digitala moten och
utbildningar som stéller nya och utdkade krav pé alla medarbetare. Idag forvintas kompetens
om digitala verktyg pé en helt nya nivaer. Serviceforvaltningen har beviljats bidrag fran
omstdllningsfonden for att hdja den digitala kompetensen for forvaltningens medarbetare. En
kompetenskartldggning ska paborjas inom Kontaktcenter under 2023. Arbetet fortsitter de
kommande &ren med utbildningsinsatser for att stirka de omraden och medarbetare dér
analysen identifierar kunskapsluckor.
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Medarbetskap och ledarskap

Inom Stockholm stad, Serviceforvaltningen och Kontaktcenter Stockholm forvéntas att alla
medarbetare har kunskap om den egna verksamhetens mal och forutséttningar och hur var och
ens insatser bidrar till utveckling och till hur mélen ska nas. Att leda och arbeta i fordndring
stiller stora krav alla medarbetare pd alla niver. Men inte minst for ledare att ha
kommunikativ kompetens att kunna lyssna och skapa motivation.

I enlighet med stadens personalpolicy géller att vi som medarbetare

o stindigt utvecklar arbetssétten for att battre uppfylla mal och resultatkrav.

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

e fOrvintas alla bidra till den gemensamma goda arbetsmiljon

e tar egna initiativ till att utveckla kompetensen utifrdn verksamhetens och stadens

behov.
Aktivitet Startdatum Slutdatum
Forvaltningen ska genomfora analys och utvecklingsinsatser i syfte att 2023-01-01 2023-12-31
starka den digitala kompetensen.

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

Namndmal: Servicenamndens verksamheter fungerar andamalsenligt aven vid
oonskade handelser.

Forvantat resultat

Servicendmnden ska sékerstilla en hog grad av tillgdnglighet och service till stockholmarna.
Forvaltningen sdkerstéller god efterlevnad av relevant lagstiftning och att stockholmarnas
samt medarbetarnas personliga data och integritet inte riskeras.

Niér en odnskad héndelse dnd4 intraffar ska forvaltningen vidta rétt atgérder 1 tillracklig
utstrackning for att minimera dess konsekvenser, uppritthalla verksamhet samt sikerstélla en
snar atergéng till normalldge.

Aktivitet Startdatum Slutdatum

Forvaltningen ska med utgangspunkt i risk- och sarbarhetsanalyser ta fram  2023-01-01 2023-12-31
kontinuitetsplaner for de mest kritiska verksamheterna.
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KF:s mal for verksamhetsomradet: 3.7 Stockholm ska vara en 6ppen, jamstalld
och demokratisk stad som samarbetar internationellt

Namndmal: Genom Kontaktcenter har Servicenamnden goda mdjligheter att skapa
tillganglighet och delaktighet for alla invanare

Forvantat resultat

Kontaktcenter dr den sjélvklara kontaktvigen for information om stadens service och
verksamheter. Kontaktcenter dr dven en sjilvklar samarbetspartner for stadens verksamheter
vid effektivisering av kontaktvégar och tillgdnglighet.

Kommentar

Ett jimlikt samhaélle bygger pa principen om allas lika réittigheter och mdjligheter. Genom
Kontaktcenter fir invénare enkelt tillgang till likvardig och léttillgénglig service, information
och vigledning.

Redovisning av ekonomi

Resursanvandning

Serviceforvaltningen och Kontaktcenters uppdrag utgér fran stockholmarnas behov och
finansieras med skatter och avgifter. Resurser och kompetens ska anvidndas pa basta sétt for
god service och hog effektivitet. Verksamheten utvecklas i samarbete med bestillande
ndmnder och bolag och i samverkan med uppdragsgivare och processdgare inom
stadsledningskontoret. Projektet for reviderad pris och styrmodell kommer under 2023 initiera
ett samarbete kring 6versyn Kontaktcenters ansvar och uppdrag inom ramen for de nya
forutséttningarna for tydliga granssnitt, informationsuppdrag och prisséttning.

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

Budget 2023

Verksamheten dr helt intdktsfinansierad vilket dr utmanande for en verksamhet med sa
volatila volymer. For att ge kvalificerad service i rétt tid och utifran kundernas behov har
verksamheten en stindig utmaning med att dimensionera antalet anstéllda utifran identifierade
servicebehov och ekonomiska forutséttningar.

Pandemin har fortsatt paverkan pa drendeinflodet hos Kontaktcenter och forsvara mojligheten
att gora prognos for volymer och behov av bemanning och resurser. Gamla monster stimmer
inte lingre. Verksamheten ér flexibel och ska kunna utfoéra nya eller utdkade uppdrag med
kort varsel vilket krdver anpassning av resurser mot volymer. De ekonomiska
forutsittningarna kan under budgetaret snabbt dndras bade upp och ned med foréndringar i
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volymer och efterfragan pa tjdnsterna.

I kommunfullméktiges budget fick forvaltningen dven for 2023 1 uppdrag att genom
effektivisering erbjuda nuvarande obligatoriska tjdnster med en prissdnkning om motsvarande
en procent. Detta stiller ytterligare krav pa att tid och mdda ldggs pa atgirder for att
effektivisera och forenkla drendeadministrationen.

Projektet for en reviderad pris- och styrmodell for Kontaktcenters verksamheter ska ta fram en
transparent och harmoniserad prismodell som mdjliggdr ett enklare budget- och
prognosunderlag for savél Kontaktcenter som for kunderna from prislistan 2024. Den nya
prismodellen ska bidra till att effektiviseringsvinster samt styrning och uppfoljning tydliggors
1 Kontaktcenters styr- och samverkansmodell samt uppdragsbeskrivning.

Kontaktcenters totala intékter for 2023 dr budgeterade till 66,0 mnkr och kostnaderna
berdknas till 53,0 mnkr. Kostnaderna finansieras av forsdljningsintikter via i serviceavtalen
med respektive nimnd och bolag. Avgorande dr att savél intédkter som kostnader sténdigt f6ljs
upp for att sdkerstilla att verksamhet, uppdrag och tjénster stindigt utvecklas for en hog
kvalitet och effektivitet.

Nettot 13,0 mnkr for Kontaktcenter bidrar till att finansiera den 6vergripande verksamheten
som omfattar "ndmnd och administration". Detta avser kostnader for nimnd, forvaltningschef
samt utvecklings- och administrativa avdelningen. Under ndmnd och administration ingér
ocksa, under dess tillvixtfas den operativa stodfunktionen for interna konsulter inom
digitalisering. Vidare ingér dven utveckling av drendehanteringssystemet, som totalt uppgér
till ca 1,0 mnkr. Nettot innefattar 4ven dvriga gemensamma kostnader som t.ex.
lokalkostnader, kontorsmateriel, stidning och foretagshilsovérd.

Ovrigt
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