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TJANSTEUTLATANDE

Sammanfattning

Namnden medverkar till att infria stadens inriktningsmal och har uppnatt planerade resul-
tat. Ndmndens mél for kommunfullmiktiges indikatorer beddms i stort komma att uppfyl-
las och de i budgeten angivna aktiviteterna genomfors som planerat. Prognosen for det
ekonomiska arsutfallet visar en budget i balans.

Inom ramen for mélet Stockholm ska vara en attraktiv, trygg och véixande stad for boen-
de, foretagande och besék samverkar nimnden med det lokala néringslivet i samband
med centralupphandlingar. Vidare bidrar nimndens miljdarbete till att infria mélet, exem-
pelvis med de miljokrav som stills vid centralupphandlingarna.

Vad avser malet kvalitet och valfrihet ska utvecklas och forbdttras medverkar namnden
genom kontaktcenterverksamheten till att forbéttra information, service och valfrihet for
brukare inom dldreomsorg och forskola. Nimnden verkar ocksé inom malet att staden ska
vara en attraktiv arbetsgivare, bland annat genom satsningar pa friskvard och arbetsmiljo
samt stod till verksamhetsutveckling.

Nér det géller mélet stadens verksamheter ska vara kostnadseffektiva arbetar nimnden
med att effektivisera stadens administration. Inom l6neverksamheten beddms ndmndens
mal for antalet loner per administrator komma att uppnés. For att 6ka effektiviteten ytter-
ligare har verksamheten arbetat med att stodja anvéndningen av LISA sjilvservice med
mera. Namnden har ocksé arbetat med malet att effektivisera stadens upphandlings- och
inkdpsverksamhet. Centralupphandlingar, avtalsforvaltning samt stdd till forvaltningarnas
upphandlingar genomfors planenligt.

Inom ramen for stadens mél géllande kostnadseffektiva verksamheter arbetar nimnden
ocksa med att effektivisera stadens ekonomiadministration. Verksamheten utvidgas plan-
enligt och har i nuldget avtal med 15 forvaltningar. Vid arets slut ska samtliga forvalt-
ningar vara anslutna. Insatser gors for att utveckla stadens ekonomiprocesser och siker-
stdlla att gemensamma arbetssétt anvinds. Namnden arsmaél for antalet fakturor per admi-
nistratdr uppnas.

Néamnden arbetar ocksa med att successivt utvidga och utveckla kontaktcenterverksamhe-
ten. Utdver den sedan tidigare befintliga verksamheten Aldre Direkt svarar kontaktcenter
nu ocksé for parkeringstillstind samt hanterar forskolefragor for négra stadsdelsforvalt-
ningar.
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TJANSTEUTLATANDE

Namnden medverkar i den pdgaende upphandlingen av de for staden gemensamma IT-
servicetjansterna. Overgangen till den gemensamma IT-servicen forvintas pabdrjas under
hosten 2009.

Arendets beredning

Detta tjansteutlatande har utarbetats inom administrativa avdelningen i samarbete med
verksamhetsomradena. Arendet har behandlats i forvaltningsgruppen 2009-05-06.

Inledning

Stockholm ska enligt stadens Vision 2030 utvecklas till en storstad i varldsklass. Service-
ndmnden ska i enlighet med visionen erbjuda hdgklassig service och medverka till kost-
nadseffektiva verksamheter inom staden.

I det foljande redovisas hur 1dngt ndmnden har kommit i arbetet med att bidra till uppfyl-
lelsen av kommunfullméktiges inriktningsmél, med en analys av utfallet samt prognos for
helaret. Som ett led i detta anges ocksa uppfyllelsen av nimndens mal samt utfall och
prognos for kommunfullméaktiges indikatorer. I redovisningen ingér ocksa nimndens eko-
nomiska utfall for perioden samt en prognos for arsutfallet med kommentarer.

Till arendet hor bilagor och blanketter for ekonomiska resultat enligt stadsledningskonto-
rets anvisningar

Uppfoljning av Kommunfullmaktiges inriktningsmal

KF:s INRIKTNINGSMAL I:
Stockholm ska vara en attraktiv, trygg och vaxande stad for boende,
foretagande och besok

KF:s MAL FOR VERKSAMHETSOMRADET:
.1 Stockholm stad ska bli norra Europas mest foretagsvinliga stad

®Uppfylls helt

Némnden bidrar till uppfyllelsen av stadens mal via sitt arbete med att effektivisera sta-
dens upphandlings- och inkdpsverksamhet, bl a genom ett 6kat erfarenhetsutbyte med
lokala néringslivsorganisationer och enskilda leverantorer. Genom upphandlings- och
ekonomiverksamheten utgoér forvaltningen dessutom en naturlig knutpunkt f6r kontakter
mellan olika leverantorer och stadens verksambheter.

www.stockholm.se
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TJANSTEUTLATANDE

Mot bakgrund av att forvaltningen ar under uppbyggnad har det bedomts inte vara lamp-
ligt att konkurrensutsétta eller verka for att avknoppa verksamheterna under aret.

Andel upphandlad 0 % 30 % 2009
O verksamhet i konkur-

rens (alla namnder)

KF:s MAL FOR VERKSAMHETSOMRADET:
1.2 Jobb istillet for bidrag

@ Uppfylls helt

Némnden avser att under hdsten tillhandahalla tva praktikplatser for aspiranter fran Jobb-
torg Stockholm.

Antal praktikplatser 0 2 2 st 1400 st Tertial 1
som kan tillhandah8l- 2009
las for de aspiranter

¢ som Jobbtorg Stock-
holm kan matcha (alla

namnder)

KF:s MAL FOR VERKSAMHETSOMRADET:
1.3 En hallbar livsmiljo ska vdrnas och utvecklas

@ Uppfylls helt

Néamndens verksamheter varnar om en héllbar livsmiljo och miljohénsyn tas i mdjligaste
maén 1 samband med nidmndens centralupphandlingar samt vid inkdp av livsmedel. Vad
avser kommunfullmaiktiges indikatorer inom omrédet, vilka anges nedan, ska konstateras
att nimnden inte har ndgon fordonspark och dérfor inte anger nagot mél pa omradet.

www.stockholm.se
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Andel miljébilar i sta- 0 0 % 100 %  Apr 2009
dens fordonspark inkl.

leasade fordon exkl.

utrycknings- och spe-

cialfordon (alla namn-

der)
Andel upphandlingar 100 % tas fram 2009
av datorer och 6vrig 2009

elektronikutrustning,
kontorsmadbler, textili-
er, dack, stadkemika-
lier och stadtjanster
dar krav stallts pa att
prioriterade miljéskad-
liga &mnen inte ingar

(alla ndmnder)

Andel férnyelsebart 0 % 85%  Halvar1
drivmedel i stadens 2009
egna och leasade

etanol- och fordons-

gasfordon (alla nédmn-

der)

Andel av verksamhe- 100 % 100 % 2009
ter som har ett sys-

tematiskt arbete for

effektiva resor och

transporter (alla

namnder)

Elférbrukning (alla 368 000 tas fram 2009
namnder) kWh 2009

www.stockholm.se



TJANSTEUTLATANDE

Andel av stadens 100 % 100 % 2009
verksamheter som

O sorterar ut forpack-
ningar och papper

(alla namnder)

KF:s INRIKTNINGSMAL2:
Kvalitet och valfrihet ska utvecklas och forbattras

KF:s MAL FOR VERKSAMHETSOMRADET:
2.1 Stockholmarna ska erbjudas 6kad valfrihet och mangfald

@ Uppfylls helt

Néamnden medverkar till att infria malet genom verksamheten inom Kontaktcenter Stock-

holm. Verksamheten erbjuder sedan tidigare information om olika alternativ inom stadens
dldreomsorg. Under varen har kontaktcenter ockséd borjat erbjuda liknande service nér det

giller forskolefragor. I dessa uppdrag ingér ocksé att vigleda invénarna till de tjénster och
den information som finns pa webben.

Som ovan har ndmnts gdérs beddmningen att det inte dr lampligt att konkurrensutsétta eller
verka for att avknoppa verksamheterna under éret.

Antal genomférda 0 st 0 st 0 st 20 st Tertial 1
& avknoppningar (alla 2009
namnder)

KF:s MAL FOR VERKSAMHETSOMRADET:
2.3 Kvaliteten inom stadens omsorgsverksamheter ska oka - trygghet,
vardighet och valfrihet ska pragla hela omsorgen

@ Uppfylls helt
Servicendmnden medverkar till att infria stadens mal genom den information, radgivning

och hjilp som erbjuds inom kontaktcenter (Aldre Direkt). Verksamheten har sedan starten
fatt mycket positiv respons fran de dldre och deras anhoriga. Intresset har ocksa varit stort

www.stockholm.se
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TJANSTEUTLATANDE

fran andra intressenter inom dldreomsorgen sasom &ldreinspektorerna, 4ldreombudsman-
nen, pensiondrsorganisationer, trygghetsjouren med flera. En undersdkning for att mita
andelen ndjda brukare ska genomforas under hosten.

Andel brukare som ar 90 % tas fram 2009
néjda med service och 2009
bemétande hos Aldre

direkt

KF:s MAL FOR VERKSAMHETSOMRADET:
2.4 Staden ska vara en attraktiv arbetsgivare

®Uppfylls helt

Némnden arbetar systematiskt med att sdkerstélla en god arbetsmiljo. Medarbetarna gors
delaktiga i att planera, f6lja upp och utveckla verksamheten. Vidare gors satsningar pa att
frimja de anstélldas hélsa genom flexibla arbetsformer och arbetstider och mojlighet till
friskvardstimme. Forvaltningen kommer under véren att utbilda hélsocoacher som ska
vara ett stod i friskvardsarbetet. Alla dessa insatser ar av betydelse for att arsmalet for
ndjd-medarbetarindex ska uppnas.

Stadens gemensamma rehabiliteringsprocess har implementerats. En kartldggning av sjuk-
frénvaron pagér i samarbete med foretagshélsovarden, vilken utgor en viktig utgéngs-
punkt for det fortsatta arbetet med att minska sjukfranvaron.

Néamnden anger nedan i enlighet med stadsledningskontorets anvisningar ett arsmal for
2009 géllande frisknérvaro.

Sjukfrénvaro (alla 5 % 6,5 % Arsredovisning
O
namnder) 2009
Medarbetarindex (alla 60 60 2009
m]
namnder)
Frisknarvaro (alla 42 % tas fram 2009
m]
namnder) 2009
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Samtliga namnder ska utarbeta rutiner sa att 2009-03-20 2009-12-31
& ansvarig chef sakerstaller att kontakt alltid

tas pa forsta sjukskrivningsdagen.

KF:s INRIKTNINGSMAL 3:
Stadens verksamheter ska vara kostnadseffektiva

KF:s MAL FOR VERKSAMHETSOMRADET:
3.1 Budgeten ska vara i balans

@ Uppfylls helt

Némnden prognosticerar en budget i balans. Uppfoljning av driftsbudget med kommenta-
rer och analyser redovisas nedan.

Namndens budgetfslj- 8,0 22,2 100 % 100 %  Tertial 1

samhet efter tekniska 2009

justeringar (alla

namnder)

Namndens budgetfélj- 8,0 16,5 100 % 100 %  Tertial 1
2009

samhet fére tekniska
justeringar (alla

namnder)

Uppf6ljning av driftbudget

Bokfort till Budget- Preliminirt
(mnkr) Prognos

och med april justering  resultat

Namndens anslag

Kostnader 131,1 32,0 127,8 3,3

Intakter - 1146 -24,0 -111,3 -3,3

Netto

www.stockholm.se



TJANSTEUTLATANDE

Budgetkommentar

Arsprognosen redovisar ett nollresultat. I prognosen finns inarbetat sammanlagt 5,7 mnkr
i berdknade budgetjusteringar. Av dessa avser 4,5 mnkr kostnadstdckning for resterande
del av startkostnaderna for ekonomiadministration samt 1,2 mnkr avseende resterande
medel for uppbyggnad av kontaktcenter.

Servicendmnden tilldelades 4,2 mnkr i budget for startkostnader i samband med inforan-
det av ekonomiadministration. I anslutning till beslutet fick servicendmnden uppdraget att
aterkomma i tertialrapport 1 med en utforligare berdkning av kostnaderna for etableringen
av verksamheten. I nuldget prognostiseras dessa kostnader uppga till cirka 8,7 mnkr.
Némnden har for avsikt att aterkomma i tertialrapport 2 med en utforlig redovisning av
startkostnaderna.

Prognos pa arsutfall, driftverksamhet

Verksamhet Justerad Budget- Preliminart

Bokfort

.. Prognos
tom april

resultat

(mnkr)

budget Justering

Namnd och administration 22,4 9, 22,4 0,0
Loneadministration 41,4 12,4 41,4 0,0
Upphandling 6,6 1,6 6,6 0,0
Kontaktcenter 33,4 40 32,3 1

Varav Aldre Direkt 9.0 1,8 9.0 0,0
Ekonomiadministration 25,0 4,8 22,8 22
Gemensam [T-service 1,6 0,1 1,6 0,0
Ayskrivningar och intern- 0.7 0,0 0.7 0.0
ranta

Summa kostnader 131,1 32,0 127,8 3,3
Intdkter -1,1
Loneadministration -50,7 -17,3 -50,7 0,0
Upphandling -8,0 2,1 -8,0 0,0
Kontaktcenter 22,1 0,1 21,0 0,0
Ekonomiadministration 2322 43 -30,0 22,2
Gemensam [T-service -1,6 0,2 -1,6 0,0
Summa Intdkter -114,6 -24,0 -111,3 -3,3
Netto 16,5 8,0 16,5 0,0

www.stockholm.se



TJANSTEUTLATANDE

Namnd och administration

Under nimnd och administration redovisas nimnd, direktdr, administrativa avdelningen
samt forvaltningsovergripande kostnader sdsom exempelvis lokalhyror och foretagshélso-
vard. For verksamheten prognostiseras en budget i balans.

Verksamhetsomrade I6neadministration

For verksamhetsomradet prognostiseras en budget i balans. Under perioden har drygt

231 000 16ner administrerats, vilket dr ndgot mer 4n planerat. Intdkterna dr ddirmed nagot
hogre dn forvintat.

Verksamhetsomrade upphandling

Verksamheten prognostiserar en budget i balans.

Gemensam IT-service

Verksamheten prognostiserar ett nollresultat.

Kontaktcenter Stockholm

Kontaktcenter prognostiserar ett nollresultat. Verksamheten é&r till viss del anslagsfinansi-
erad, vilket avser frimst Aldre Direkt och mindre delar av forskolefunktionen. I &vrigt ér
verksamheten intiktsfinansierad, sdsom exempelvis parkeringstillstand, bygglovsfragor,
avfallshantering samt storre delen av forskolefragorna. I samband med etableringen av de
nya verksamheterna uppstar investeringsbehov som berdknas uppga till 3,5 mnkr.
Verksamhetsomrade ekonomiadministration

Anslutningen av stadens forvaltningar sker planenligt och administrerade volymer inom
kund- och leverantorsreskontra overensstimmer med budgeterade nivaer for perioden. For

verksamheten prognostiseras ett nollresultat, under forutséttning att nimnden tilldelas
medel for intdktsbortfall under anslutningstiden.

www.stockholm.se
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Investeringar

Utgifter tom

Investeringsplan Prognos

april

Inventarier och maski-
ner

50 4,4 85

Servicendmnden har tilldelats 5,0 mnkr i investeringsbudget for utgifter avseende lokalut-
rustning i samband med utokning av verksamheten. For att kunna utrusta tillkommande
arbetsplatser vid etableringen av kontaktcenterverksamhet i tekniska nimndhuset och i
Husby foreslar forvaltningen att nimnden hemstiller hos kommunstyrelsen om utdkning
av investeringsbudgeten om 3,5 mnkr.

KF:s MAL FOR VERKSAMHETSOMRADET:
3.2 Effektivitet och fokus pa kdrnverksamheterna

@ Uppfylls helt

Némnden medverkar till att infria stadens inriktningsméal och planerade resultat har upp-
natts. Namndens arsmal for kommunfullmiktiges indikatorer bedoms komma att uppnés
och de i budgeten angivna aktiviteterna genomfors som planerat.

Loneadministrationen bedoms under aret uppnd ndmndens drsmal om 750 16nespecifika-
tioner per administrator. Med syftet att ytterligare effektivisera stadens lonehantering
erbjuder nimnden utbildningar avseende LISA sjédlvservice. Loneadministrationen har
ocksa arbetat med kvalitetsutveckling samt med att forbattra samverkan med forvaltning-
arna.

Upphandlingsverksamheten ansvarar pd uppdrag av stadsdirektdren f6r upphandling och
avtalsforvaltning inom 26 olika varu- och tjansteomraden. Verksamheten har under perio-
den dven svarat for samordning och avtalsférvaltning inom ytterligare ett 20-tal varu- och
tjidinsteomraden. Vidare har man arbetat med omkring 25 upphandlingsuppdrag frén en-
skilda forvaltningar och bolag med mera.

Némndens insatser for att effektivisera stadens ekonomiadministration genomfors som
planerat och 15 forvaltningar har under perioden anslutits till verksamheten. Arsmalen for
antalet fakturor per handlédggare uppnas. Arbetet med att effektivisera stadens ekonomi-
processer pagér och for staden gemensamma arbetssétt har borjat etableras.

Kontaktcenterverksamheten erbjuder inom Aldre Direkt service till dldre och deras anho-

riga. Vidare svarar kontaktcenter for parkeringstillstdnd. Darutover svarar verksamheten
for forskolefragor at ndgra stadsdelsforvaltningar. Anslutningen av de 6vriga stadsdels-

www.stockholm.se
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forvaltningarna till denna service berdknas vara klar i september. Senare under aret kom-
mer man ocksa efter hand att hantera vissa fragor géllande utbildning, avfall, bygglov
samt fragor inom miljdomrédet.

Némnden medverkar i den pagéende upphandlingen av de for staden gemensamma IT-
servicetjansterna. Overgangen till den gemensamma IT-servicen forvintas pabdrjas under
hosten 2009.

Information och kommunikation med forvaltningar och kunder &r en prioriterad friga. Via
forvaltningens informationsblad ges regelbundet information, nyheter om tjénsterna, svar
pa vanliga fragor frin kunderna med mera.

Sedan tidigare finns ett erfarenhetsutbyte med Goteborgs stad som har en liknande orga-
nisation for gemensam service. Under aret ska bland annat jamforelser gillande kost-
nadseffektiviteten inom lone- och ekonomiomrédena goras. Liknande jamforelser ska
ocksa goras med ytterligare ndgra kommuner.

I 6vrigt ska ndmnas att undersokningar av kundernas/invénarnas ndjdhet och uppfattning
om verksamheterna ska genomforas for samtliga verksamheter under hosten.

Administrationens 6 % tas fram 2009

andel av de totala 2009
|

kostnaderna (alla

namnder)

Antal undertecknade 36 st 98 st 98 st tas fram Tertial 1
]

serviceavtal 2009 2009

Namndens genom- 70 74 74 tas fram Tertial 1
& snittliga kostnad per kr/l6nespec 2009 2009

|I6nespecifikation

Antal I6nespecifikatio- 742 750 750 st Tertial 1
]

ner per handléggare 2009

www.stockholm.se
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Andel inv3nare som ar 90 90 tas fram  Tertial 1
ndjda med service och 2009 2009
bemdtande hos kon-

taktcenter Stockholm

Servicenamnden ska inféra gemensam servi- 2009-01-01 2009-12-31

ce for ekonomiadministrativa tjanster

@ Infora en gemensam IT-service 2009-01-01 2009-12-31

Inféra gemensam véxel for Stockholms stad 2009-01-01 2009-12-31

Ta fram prislista for tillhandh&lina tjsnsteri ~ 2009-01-01 2009-12-31

samr@d med kommunstyrelsen

Servicenamnden ska teckna avtal med re- 2009-01-01 2009-12-31
& spektive namnd for de nya uppdragen som

ska inforas

For att sékra kostnadseffektivitet i service- 2009-01-01 2011-12-31

# namndens olika verksamhetsomraden ska

jamforelser med andra kommuner goras

& Kontaktcenter utvecklas successivt 2009-01-01 2009-12-31

Servicenamnden ska sarskilt félja upp effek- 2009-01-01 2009-12-31
& terna av Aldre direkt som startade den 1 juli
2008

Kommentar: Forutsattningarna géllande servicendmndens uppdrag for den gemensamma vax-
eln &r ndgot oklara. I ett tjansteutldtande fran stadsledningskontoret, som i april har remitte-
rats till stadens ndmnder och bolag, fores|ds att ansvaret for den gemensamma véxelfunktionen
overfors successivt till servicenamnden under perioden 1 maj 2009 till den 31 december 2010.

I drendet foreslds vidare att servicendmnden ges uppdraget att ldgga ut den gemensamma véxel-

funktionen pd extern entreprenad genom avrop pd stadens befintliga avtal for telefoni.

www.stockholm.se
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NAMNDMAL:
Effektivisera stadens loneadministration
@ Uppfylls helt

Némndens insatser for att effektivisera stadens Ioneadministration genomfors enligt verk-
samhetsplanen. Produktiviteten dkar i jimforelse med foregdende ar och bedomningen &r
att nimndens arsmal om 750 16ner per handlaggare kommer att uppnas.

I syfte att ytterligare effektivisera loneadministrationen inom staden erbjuder servicefor-
valtningen LISA-utbildningar som tilldggstjanst. Dock har dessa utbildningar hittills efter-
fragats och bestillts i mindre utstriackning dn forvéntat. Har ska konstateras att drygt 50%
av lonespecifikationerna i nuldget gar via LISA sjilvservice eller LISA tid, vilket innebar
att det finns mojligheter till fortsatt effektivisering.

Loneadministrationen satsar pa kvalitetsarbete och forbéttrad samverkan med forvaltning-
arna. Kundmoéten med samtliga forvaltningars kontaktpersoner genomfors for att stimma
av kundtillfredsstéllelsen och fa synpunkter som anvinds som grund for forbattringsarbe-
te. Verksamheten har ocksa foljt upp avvikelser som har anvints bade som aterkoppling
till forvaltningarna och som underlag for interna forbéattringar av rutiner.

Servicendmnden har fatt ett utokat uppdrag gillande alders- och efterlevandepensions-
forméner enligt kommunfullmiktiges beslut 2009-03-09. Det utdkade uppdraget innebar
att servicendmnden handliagger och beslutar om verkstillighet av alders- och efterlevan-
depensionsforméner for tidigare anstéllda i staden.

Andel néjda kunder géllan- 90% 2009
de Idnedministrationens
tjanster

& Genomféra kundundersdkning 2009-01-01 2009-12-31

Erbjuda utbildningsinsatser avseende LISA 2009-01-01 2009-12-31

sjalvservice

www.stockholm.se
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NAMNDMAL:
Effektivisera stadens upphandlings- och inkopsfunktion
@ Uppfylls helt

Upphandlingsverksamheten har samordnat central respektive gemensam upphandling och
avtalsforvaltning inom omraden dér behoven ér gemensamma inom staden. Vidare har
man genomfort upphandlingsuppdrag &t enskilda forvaltningar och dess olika verksamhe-
ter. Arbetet har i huvudsak bedrivits i enlighet med verksamhetsplanen.

P& uppdrag av stadsdirektoren har verksamheten svarat f6r upphandling och forvaltning
av centrala avtal inom 26 olika varu- och tjdnsteomraden. Under perioden har centrala
upphandlingar avslutats inom omradena “’k&p och leasing av fordon”, ”’stationstank-
ning/drivmedel”, “kaffeautomater” samt ’IT-konsulttjanster”. Vidare pagar centrala upp-
handlingar inom omrédena tolkformedlingstjidnster”, ”’larm- och bevakningstjanster,
“transporttjdnster” samt elleveranser. Verksamheten har under perioden dven svarat for
samordning och avtalsforvaltning inom ytterligare ett 20-tal varu- och tjénsteomraden dér

stadens verksamheter valt att ingd i gemensam upphandling.

Verksamheten har ocksé, pa uppdrag av enskilda forvaltningar eller bolag genomfort eller
paborjat upphandlingar av bland annat entreprenader avseende méltidsverksamhet och
stddning, utbildningstjénster, hantverkstjdnster samt konsulttjénster av olika slag. Totalt
har cirka 25 upphandlingsuppdrag erhéllits under perioden.

I 6vrigt ska ndmnas att verksamheten har varit representerad vid méten med stadens ge-
mensamma nitverk for upphandlare.

Andel ndjda kunder avse- 90% 90%  Tertial
& ende tillganglighet, infor-

mation och service

Andel ndjda kunder avse- 80% 80%  Tertial
@ ende avtal (centrala ram-

avtal).

Genomféra centralupphandlingar enligt fast- 2009-01-01 2009-12-31

stalld tidsplan, se nedan
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NAMNDMAL:
Effektivisera stadens ekonomiadministration

@ Uppfylls helt

Némndens arbete med att effektivisera stadens ekonomiadministration bedrivs planenligt
och mélet beddms uppfyllas. Den av nimnden beslutade inrullningsplanen f6ljs och till
och med april manad &r 15 forvaltningar anslutna. Erfarenheter fran anslutningarna visar
bland annat pé vikten av breda informationsinsatser till respektive forvaltnings verksam-
heter/enheter.

Antalet kundfakturor och leverantorsfakturor per helarsanstillning och méanad uppgér till
4 419 respektive 2 479, vilket ska jamforas med ndmndens respektive arsmal som &r

4 600 respektive 2 300. Bedomningen é&r att dessa mal kommer att uppnés for hela verk-
samhetséret.

Arbetet med effektivisering genom utveckling av stadens ekonomiprocesser fortsétter.
Forvaltningen samarbetar hdr med stadsledningskontoret i den sa kallade ”samverkansfo-
rum process”. Vidare ska ndmnas att forvaltningen har bildat processgrupper/tvargrupper
som har uppdraget att sékerstilla att grianssnitten foljs och att de gemensamma arbetssét-
ten anvénds. For att efterstravade effektiviseringar ska uppnas ar det ocksa viktigt att for-
valtningarnas interna rutiner ses 6ver och anpassas till stadens gemensamma granssnitt
och arbetssitt.

Forvaltningen ska arbeta systematiskt med kunden i centrum, enligt arbetsétt som infors
under véaren. Enhetscheferna &r kundansvariga och tillser att nimnden uppfyller sin del av
serviceavtalet. Samtliga ekonomihandldggare gors delaktiga i dialogen med kunden. For-
andringsarbetet inom verksamhetsomradet stods av en extern konsult och det gemensam-
ma utvecklingsarbetet ska fortsétta under aret.

En &verforing av ytterligare arbetsuppgifter fran stadsledningskontoret till serviceforvalt-
ningen har genomforts enligt planeringen. Detta handlar om uppgifter inom den 16pande
systemforvaltningen samt stadskassans lopande arbetsuppgifter. I samband med Gverta-
gandet av arbetsuppgifter har en genomgang gjorts for att sikerstélla effektiva rutiner och
arbetssatt.

www.stockholm.se
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Andel néjda kunder gallan- 90% 2009
O de ekonomiadministratio-

nens tjanster

Antalet kundfakturor per 4419 4 600 4600 Tertial

& ekonomiadministrator och

manad

Antalet leverantdrsfakturor 2479 2 300 2300 Tertial
& per ekonomiadministrator

och ménad

NAMNDMAL:
Effektivisera stadens IT-service

Kommunfullméiktiges beslutade den 8 september 2008 att etablera en gemensam IT-
serviceorganisation for samtliga ndmnder och styrelser. Beslutet innebér att servicendmn-
den far ett bestdllaransvar for dessa IT-tjanster. Gemensam IT-service ska realiseras ge-
nom att upphandla leverans av standardiserade IT-tjénster avseende arbetsplatssystem,
konsoliderad applikationsserverdrift samt Service Desk, fran extern leverantor.

Upphandlingen av IT-servicetjdnsterna pagér. Serviceforvaltningens upphandlingsavdel-
ning svarar for projektledning och samordning av upphandlingsarbetet. Overgingen till
den gemensamma IT-servicen forvintas padborjas under hdsten 2009 och vara genomford i
slutet av 2011.

NAMNDMAL:
Kontaktcenter Stockholm ska erbjuda stadens invanare och 6vriga in-
tressenter god tillginglighet samt effektiv och kvalificerad service

@ Uppfylls helt

Kontaktcenterverksamhetens insatser och resultat stimmer helt med ndmndens mal nér
det giller Aldre Direkt och servicen gillande parkeringtillstind. Nir det géller inrdttandet
av funktionen for forskolefragor finns dock avvikelser under perioden. Den samlade be-
domningen &r dndé att nimndens mél kommer att vara helt uppfyllt under aret.

Vid 4rets borjan omfattades kontaktcenter enbart av Aldre Direkt. Denna verksamhet viin-

der sig till dldre och deras anhoriga. Under véaren har kontaktcenter breddats till att omfat-
ta forskolefragor for nagra stadsdelsforvaltningar samt parkeringstillstind. Senare under

www.stockholm.se
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aret kommer man ocksa efter hand att hantera vissa fragor géllande utbildning, avfall,
bygglov samt fragor inom miljoomradet.

Anslutningen av stadsdelsforvaltningarna avseende forskolefragor har inte kunnat ske i
planerad takt, vilket bland annat beror pa att rekrytering av medarbetare till verksamheten
har tagit ldngre tid 4n berdknat. Samtliga stadsdelsforvaltningar berdknas vara anslutna till
denna funktion i september.

Sedan &rsskiftet bedrivs ett utvecklingsarbete med syfte att utveckla och etablera ett hand-
laggarstod for kontaktcenter inom ramen for ett projekt vid stadsledningskontoret och 1
samverkan med berorda forvaltningar. Nér systemet inforts kommer kontaktcenter att
kunna folja upp verksamheten och leverera statistik till forvaltningarna pa ett effektivare
sdtt jAmfort med tidigare.

Under perioden har kontrakt tecknats for lokaler i Tekniska Namndhuset och i Husby.
Anpassning av lokalerna for verksamhetens dndamal pagér och fardigstillande berdknas
till 1 juni respektive 1 juli.

Némnden svarar fran och med den 1 mars for handldggning av parkeringstillstand, pa
uppdrag av trafikkontoret. Nar ombyggnaden av lokalerna i tekniska ndimndhuset &r klara
kommer ocksa kundtjinst avseende avfall att hanteras inom verksamheten. Planering for
overforande av vissa stadsmiljofragor, upplatelsefragor och miljofragor pagar.

Serviceforvaltningen har ocksa paborjat arbetet med att etablera ett informationsnétverk
for kontaktcenter. Syftet dr att genom kontakter med bland annat stadens informatdrer
sdkerstilla att den information som kontaktcenter 1amnar ar korrekt och tillforlitlig. Vad
géller de nedan angivna aktiviteterna ska ocksa ndmnas att brukar- och kundundersok-
ningar for Aldre direkt och kontaktcenterverksamheten ska genomforas under hdsten.

Gemensam vixel

I samband med kommunfullmiktiges beslut den 3 november om inférande av Kontakt-
center Stockholm beslutades dven att en gemensam véxel, for stadsdelsndimnderna och
ovriga nimnder som &r anslutna till stadens centrexldsning, inrdttas inom servicendmn-
den. I ett tjinsteutlatande fran stadsledningskontoret, som i april har remitterats till sta-
dens ndmnder och bolag, foreslas att ansvaret for den gemensamma vaxelfunktionen dver-
fors successivt till servicenimnden under perioden 1 maj 2009 till den 31 december 2010.
I drendet foreslas vidare att servicendimnden ges uppdraget att ldgga ut den gemensamma
vaxelfunktionen pa extern entreprenad genom avrop pa stadens befintliga avtal for telefo-
ni. Beslut i kommunfullmiktige i detta drende forvintas fattas under hosten.
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Andel néjda kunder gallande 90%
kontaktcenterverksamhetens

service, bemoétande och

effektivitet

Andel inkommande frégor till 76% 70%
kontaktcenter- verksamhe-
ten som I6éses vid den forsta

kontakten

Andel inkommande samtal 81% 85%
som besvaras

inom en minut

TJANSTEUTLATANDE

90% Tertial

70% Tertial

85% Tertial

Etablera informationsnatverk for kontaktcen- 2009-01-01 2009-12-31
&

ter

Genomfdra brukarundersdkning for aldre 2009-01-01 2009-12-31
[ ]

direkt

Genomfdra kundundersékning for Kontakt- 2009-01-01 2009-12-31
[ ]

center Stockholm

Sdrskilda redovisningar

Medarbetarna

Redovisas ovan under punkt 2.4

Upphandling i konkurrens

Redovisas ovan under punkt 1.1.
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Synpunkter och klagomal

Némndens verksamheter har tagit emot, atgérdat och {6ljt upp synpunkter och klagomal i
olika forum for kundméten samt fortldpande. De inkomna klagomélen och synpunkterna
har ocksé anvénts som utgangspunkter for forbéttringsarbete. Klagomélen fordelas enligt
foljande:

- tillgénglighet 15

- bemétande 2

- information 5

- Ovriga brister géllande forvaltningens service 10

- brister gillande leverans av extern utforare 25

Klagomalen har atgérdats genom réttelser, sékring av rutiner, forbéttringar i avtalsdataba-
sen med mera. Nér det géller klagomél pa leverans av extern utforare har férvaltningen
tagit kontakt med respektive leverantor for att sdkerstilla réttelse och eventuella forbatt-
ringsétgérder.

Kontaktcenterverksamheten har inom Aldre Direkt tagit emot ett sextiotal klagomal som
avser dldreomsorgen inom staden och inte inkluderar den egna verksamheten. Dessa kla-
gomadl har vidarebefordrats till ansvariga inom respektive verksamhet for atgérd.

Bilagor

1. Blanketter 2.1-2.9
2. Specifikation av kommunstyrelsens/kommunfullméktiges beslut om budgetjusteringar
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