Om Serviceforvaltningen

Serviceforvaltningens tillhan-
dahaller administrativa tjanster
till stadens forvaltningar och
bolag. Uppdraget ar att effek-
tivisera stadens administrativa
funktioner.

Stockholms
stad

Ett effektivt kontaktcenter som
moter dagens behov.

Kontaktcenter, en avdelning inom Serviceforvaltningen i Stockholms stad behdvde ett
effektivare arbetssdtt och en organisation som battre kunde mota dagens krav pa en
modern kundtjanst. Hjalp utifran togs in for uppdraget och forandringar borjade ske.

Pro4u hittade ratt konsult i Agneta som ar management-
konsult med stor erfarenhet av férdndringsledning och som
aven har en bakgrund som kundtjanstchef.

Kontaktcenters uppdrag och malbild

Kontaktcenters (KC) uppdrag &r "Information och végled-
ning" till stadens stadsdelar och forvaltningar. Verksam-
heten informerar, ger support och vdgleder stockholmarna
inom allt fran dldreomsorg till serveringstillstand. KC
bestar av fyra olika enheter och ett 80-tal servicehand-
laggare. Kontaktcenter bestar av fyra olika enheter och ett
80-tal servicehandlaggare. Arligen hanteras cirka 450 000
arenden.

Under de 10 ar som de funnits har uppdrag och nya rutiner
|6pande lagts till. En enhetlig struktur och modell for dessa
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uppdrag behovde skapas. Ansvarsfordelningen mellan KC
och stadens bestallande férvaltningar behdvde fortydligas
och aterrapportering av statistik behdvde bli battre och
enklare. Agneta ledde arbetet med att ta fram en malbild

for hur KC kunde utvecklas vidare som en modern kund-

tjanst, men var dven ett stdd under inférandet.

Malbilden som togs fram resulterade i fyra utvecklingsom-

raden:

e Infor en produktkatalog med tydliga dtaganden for
uppdragsgivaren och Kontaktcenter

® Forenkla och enas om arbetssatt

e Uppdatera forvaltningsplanen for arendehanteringssys-
temet dar ledning far en tydligare roll som bestéllare

e Tydliggor roller och ansvar

Produktkatalogen togs fram och var ett satt att tydliggo-
ra tjdnsterna som KC erbjuder. Den anvandes som stod i
kommunikationen med bestallare. De fyra enhetscheferna
genomforde ett stort antal kundmoten med bestéllarna och
gick genom uppdragsbeskrivningar, avtal samt stamde av
innehall och dtaganden.

Till dessa moten hade tre enkla mallar tagits fram som stod
for samtalet:

e Ett dokumenterat granssnitt, dvs. vem gor vad i olika
arenden, eventuella servicenivder mm.

e Krav pa uppfoljning

e Styrmodell, olika frdgor hanteras av olika roller i orga-
hisationen t ex budgetfragor och I6pande driftsfragor
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Detta var ett tidskravande arbete men en vl investerad
tid. Nu fick bade kunden och KC en battre bild av vad KC
kan och ska erbjuda. Service till invanarna blir battre om
uppdragsgivaren ar tydlig. Med mallarna kan KC guida och
sdkerstdlla att de svarar upp mot uppdragsgivarens behov.

Aven den egna verksamheten blev effektivare d3 arbets-
sattet i drendehanteringssystemet sdgs dver for en enklare
hantering.

Samtliga drenden som hanteras av KC registreras i dren-
dehanteringssystemet KCH. | och med den nya produkt-
katalogen och granssnittet mot férvaltningarna kunde
arenderegistreringen i KCH forenklas. Servicehandlaggarna
registrerar nu bara det uppdragsgivaren efterfragar. Detta
blir ocksé grunden for en forenklad och sdkrare fakturering.

Aven roller och ansvar inom KC tydliggjordes. Enhetsche-
fernas roll som affarsansvariga ar central och for de olika
uppdragen finns sakkunniga svarsgruppsspecialister.

Mariann Hellstrom ar Verksamhetschef pa Servicefor-
valtningen och bestallare av uppdraget. Hon berattar hur
projektet skapat forutsattningar for att fa mer struktur i

avtal, paketering av tjanster och hjalpt dem bli en battre
bestallare for drendehanteringssystemet.

"Nu har vi ordning och kan bdttre for-
mulera krav och férsta vad vi behover.”

I

Vi har internt bade 6kat samsynen och fatt dkad forstael-
se for att vi har samma uppdrag dven om vi inom de fyra
enheterna svarar pa olika fragor. Det ar jatteviktigt for oss.

Agneta har ett okomplicerat forhaliningssatt, ar praktisk
och jordnara vilket gor det enkelt att samarbeta. Hon gar
igang direkt och hittar forbattringsméjligheter.

"Det har varit konkret arbete hela
tiden, dven under analysdelen.”

Forbattringarna har vi jobbat med fran forsta dagen W

vilket varit en stor fordel.

Jag tycker vi haft ett vdldigt bra samarbete och hennes
stora erfarenhet har varit till stor nytta. Nu har vi grunden
for att ta arbetet vidare mot fler forbattringar.

Framgangsfaktorer:

Ratt val. Hjalp med var
man borjar vilket dampar
frustationsniva och stress

Gemensam bild av nulaget
sa att man kan ge sig pa
ratt rotorsaker istallet for
det man tror ska goras

Skapa struktur for tjans-
terna genom produktkata-
log. Detta moljiggjorde en
tydlig dialog med kunden

Bra stod fran ledningen

Skapa vilja till férandring
med bra kommunikation

Pro4u-konsulten Agneta Jakobsson

Agneta far med stor energi och mycket driv-
kraft ditt komplexa projekt att ga i mal. Genom
kombinationen av en framgangsrik linjechefs-
karridr och en gedigen erfarenhet av forand-
ringsarbete, kan hon hjalpa dig att mobilisera,
fokusera och genom-
fora. Ofta i en kombi-
nation av utveckling
av verksamheten -
affarsmodell, orga-
nisation, processer -
och inférande av nytt
affarskritiskt IT-stod.

KUNDINTERVJU MED SERVICEFORVALTNINGEN



