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TJANSTEUTLATANDE

Sammanfattning

Namnden medverkar till att infria stadens inriktningsmal och avsedda resultat har i stort
uppnétts. Namndens mal for kommunfullméktiges indikatorer bedoms i huvudsak komma
att uppfyllas och de i budgeten angivna aktiviteterna genomfors som planerat. Prognosen
for det ekonomiska arsutfallet visar en ekonomi 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 miljoarbete till att infria mélet, exem-
pelvis med de miljokrav som stills vid centralupphandlingarna.

Vad avser malet kvalitet och valfrihet ska utvecklas och forbdttras medverkar nimnden
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 I6ner per administrator ej helt komma att uppnés. For att 6ka effektiviteten
ytterligare gor verksamheten insatser for att stodja anviandningen av LISA sjélvservice
med mera. Namnden arbetar ocksd med maélet att effektivisera stadens upphandlings- och
inkdpsverksamhet. Centralupphandlingar, avtalsforvaltning samt stod till forvaltningarnas
upphandlingar genomfors planenligt.

Inom ramen for stadens mél géillande kostnadseffektiva verksamheter arbetar nimnden
ocksa med att effektivisera stadens ekonomiadministration. Verksamheten utvidgas plan-
enligt och har i nuldget avtal med 24 forvaltningar. Vid arets slut ska samtliga forvalt-
ningar vara anslutna. Insatser gors for att utveckla stadens ekonomiprocesser och siker-
stdlla att gemensamma arbetssitt anvands.

Némnden arbetar ocksé med att successivt utvidga och utveckla kontaktcenterverksamhe-
ten. Utdver den sedan tidigare befintliga verksamheten Aldre Direkt svarar kontaktcenter
nu ocksé for parkeringstillstdnd samt hanterar forskolefragor for samtliga stadsdelsfor-
valtningar. Under hdsten tillkommer fler serviceomraden sdsom avfallshantering, fakturor
inom skolbarnsomsorgen, bokning av tillfélliga torgtillstind med mera.

Arbetet med inforandet av stadens gemensamma IT-service (GSIT) har pabdrjats som
planerat. Upphandlingen av en extern leverantor av tjénsterna ar slutford och arbetet med
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TJANSTEUTLATANDE

att etablera bestéllarverksamheten inom forvaltningen péagar. Inférandet av den gemen-
samma servicen paborjas under hdsten med tre av stadens bolag.

Arendets beredning

Detta tjansteutlatande har utarbetats inom administrativa avdelningen i samarbete med
verksamhetsomridena. Arendet har behandlats i forvaltningsgruppen 2009-09-09.

Inledning

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

I det f6ljande redovisas hur langt ndmnden har kommit i arbetet med att bidra till uppfyl-
lelsen av kommunfullméktiges inriktningsmal, med en analys av utfallet samt prognos for
helaret. Som ett led i detta anges ocksé uppfyllelsen av nimndens mél samt utfall och
prognos for kommunfullmiktiges indikatorer. I redovisningen ingéar ocksé ndmndens eko-
nomiska utfall for perioden samt en prognos for arsutfallet med kommentarer.

Till drendet 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:
I.1 Stockholm stad ska bli norra Europas mest foretagsvanliga stad

@ Uppfylls helt

Némnden bidrar till uppfyllelsen av stadens mal via sitt arbete med att effektivisera sta-
dens upphandlings- och inkdpsverksambhet, bl a genom ett okat erfarenhetsutbyte med
lokala ndringslivsorganisationer och enskilda leverantorer. Genom upphandlings- och
ekonomiverksamheten utgor forvaltningen dessutom en naturlig knutpunkt for kontakter
mellan olika leverantérer och stadens verksamheter.

Mot bakgrund av att férvaltningen ar under uppbyggnad har det bedomts inte vara lamp-
ligt att konkurrensutsétta eller verka for att avknoppa verksamheterna under aret.
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Andel upphandlad 0 %
O verksamhet i konkur-

rens (alla namnder)
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30 % 2009

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

@ Uppfylls helt

Némnden har under perioden tillhandahéllit praktikplats for en aspirant frén Jobbtorg

Stockholm. Ytterligare en plats har erbjudits som dock inte har utnyttjats.

Antal praktikplatser 1 2 2 st

som kan tillhandah8l-

las for de aspiranter
¢ som Jobbtorg Stock-

holm kan matcha (alla

namnder)

1 400 st

Tertial 2
2009

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.
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Andel av stadens 0 % tas fram 2009
fordon som anvénder 2009
m]
dubbade dack (alla
namnder)
Andel av stadens 100 % 100 % 2009

verksamheter som
sorterar ut forpack-
ningar och papper

(alla namnder)

Andel férnyelsebart 0 % 0 % 85%  Halvdr1
drivmedel i stadens 2009
egna och leasade

etanol- och fordons-

gasfordon (alla né@mn-

der)

Andel miljébilar i sta- 0 % 100 %  Aug 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 miljoskad-

liga &mnen inte ingar

(alla namnder)
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Elférbrukning (alla 368 000 tasfram 2009
[
nadmnder) kWh 2009

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

Némnden medverkar till att infria mélet genom verksamheten inom Kontaktcenter Stock-
holm. Verksamheten erbjuder sedan tidigare information om olika alternativ inom stadens
dldreomsorg. Under véren har kontaktcenter ocksé borjat erbjuda liknande service nér det
giller forskolefragor. I dessa uppdrag ingar ocksa att vigleda invanarna till de tjanster och
den information som finns p& webben.

Som ovan har nimnts gdrs bedémningen att det inte dr lampligt att konkurrensutsétta eller
verka for att avknoppa verksamheterna under aret.

Antal genomforda 0 st 0 st 0 st 20 st Tertial 2
& 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

eUppfylls helt

Servicendmnden medverkar till att infria stadens mél genom den service som erbjuds
inom Kontaktcenter. Aldre direkt erbjuder Stockholms dldre och deras anhdriga en enkel
och tydlig kanal for information, radgivning och hjélp. Sedan arsskiftet omfattar uppdra-
get samtliga stadsdelsforvaltningar. Verksamheten har sedan starten fatt mycket positiv
respons fran de dldre och deras anhdriga. Intresset har ocksa varit stort fran andra intres-
senter inom dldreomsorgen, dldreinspektorerna, dldreombudsmannen, pensionirsorganisa-
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tioner, trygghetsjouren mfl.

Servicen inom Aldre Direkt har under aret i stort fungerat bra. Sedan arsskiftet ar det Ald-
re Direkts nummer som stér pa alla dldreomsorgsfakturor, vilket har inneburit en kraftig
Okning av antalet samtal i samband med fakturautskicken. Detta har periodvis orsakat
nagot langre vintetider for ingdende samtal. Under hosten utdkas antalet servicehandlag-
gare fOr att ytterligare forbéttra servicen.

En brukarundersokning for att méta ndjdhet vad avser service och bemdtande genomfors
under september.

Andel brukare som &r 90 % tas fram 2009
ndjda med service och 2009
O bemétande hos Aldre
direkt
#Uppfylls helt

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

@ Uppfylls helt

Namnden arbetar systematiskt med att sdkerstélla en god arbetsmiljé. 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 méjlighet till
friskvardstimme. Forvaltningen har tillgang till trdningslokaler i néra anslutning till hu-
vudkontoret och ett flertal organiserade friskvardaktiviteter erbjuds regelbundet. Som sto6d
for friskvéardsarbetet har forvaltningen utbildat fem hélsocoacher. I vrigt ska nimnas att
néstan alla medarbetare deltagit i en gemensam satsning pa forandringshantering, gemen-
samma vérderingar, kundfokus med mera, under ledning av externa konsulter.

Stadens gemensamma rehabiliteringsprocess har implementerats. Rehabutredningar och
uppfoljning genomfors och forvaltningens chefer foljer upp resultaten inom respektive

enhet.

Sjukfranvaron minskar och var under det forsta halvaret sammantaget 5,4%, att jamfora
med 5,9% under motsvarande period 2008. Lang sjukfranvaro har minskat medan kort
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sjukfranvaro beddms vara i stort oférdndrad relativt 6kningen av antalet anstéllda, vid en
jamforelse mellan maj 2009 och maj 2008.

Bedomningarna att nimnden ska uppna arsmélen inom detta omrade é&r relativt osékra, da
forvaltningen har varit under uppbyggnad under aret och dirfor inte kan gora helt relevan-
ta jaimforelser med foregéende ar.

Frisknarvaro (alla 42% 42 % tas fram 2009

O namnder) 2009
#Uppfylls helt

SID 8 (22)

Medarbetarindex (alla 60 60 60 2009
0O namnder)
#Uppfylls helt

Sjukfranvaro (alla 5,4% 5% 5 % 6,5%  Arsredovisning

O namnder) 2009
& Uppfylit helt

Samtliga némnder ska utarbeta rutiner sa att 2009-03-20 2009-12-31
& ansvarig chef sdkerstaller 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. Uppf6ljning av driftsbudget med kommenta-
rer och analyser redovisas nedan.

www.stockholm.se
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Namndens budgetfdlj- 11,5
samhet efter tekniska
justeringar (alla

namnder)

Namndens budgetfolj- 115
samhet fore tekniska
justeringar (alla

namnder)

TJANSTEUTLATANDE
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Tertial 2
2009

20,5 100 % 100 %

16.0 100 % 100 % Tertial 2

Uppfoljning av driftbudget

Namndens
(mnkr) budget
2009
Nimndens anslag
Kostnader 130,4
Avskrivningar och
Internranta 0.7
Intakter -114,6
Netto 16,5
Budgetkommentar

Bokfort tom

Budget- Preliminirt

Prognos .
justering

resultat

augusti

70,9 124,7 -5,2 0,5

0.7 0.0

-59,4 -104,9 9,7 0,0
11,5 20,5 45 0,5

Arsprognosen visar pé ett dverskott om 0,5 mnkr friimst beroende pa ligre personalkostna-
der dn forvéntat. [ prognosen ingar en forviantad budgetjustering om 4,5 som avser resteran-
de del av uppbyggnadskostnaderna for inrdttandet av ekonomiadministration.

www.stockholm.se
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Prognos pd drsutfall, driftverksamhet

Namndens

Verksamhet

(mnkr)

Namnd och administra-
tion

Loneadministration
Upphandling
Kontaktcenter

Varav Aldre Direkt
Ekonomiadministration
Gemensam IT-service

Avskrivningar och intern-
ranta

Summa kostnader

Intidkter
Loneadministration
Upphandling
Kontaktcenter
Ekonomiadministration

Gemensam IT-service

Summa Intiakter

Netto

budget
2009

22,4

41,4
6.6
33,4
9,0
25,0
1,6

0,7

-50,7
-8,0
-22,1
-32,2
-1,6

16,5

Bokfort Budget-
tom au- Prognos
gusti Justering
15,2 224
25,9 40,9
3,5 6,6
10,4 23,3 -10,1
6,5 9,0
15,7 30,3 5,3
0,2 1,2 -0,4
0,0 0,7

-34,4 -50,7

-0,9 -8,0

-2,3 -12,0 10,1

-21,8 -33,0 -0,8
-1,2 0,4

11,5 20,5 4,5

Budgetkommentar per verksamhetsomrade

Namnd och administration

Verksamheten prognosticerar ett nollresultat.

Verksamhetsomrade loneadministration

TJANSTEUTLATANDE

Preliminart

resultat

0,0

0,5
0,0

0,0
0,0

0,0
0,0

0,0

0,0
0,0
0,0
0,0
0,0

0,5

Verksamhetsomradet prognostiserar ett dverskott om 0,5 mnkr. Overskottet beror frimst
pa att kostnaderna for personal och 6vrig forbrukning berdknas bli l1dgre dn forvantat for

aret.

www.stockholm.se
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Verksamhetsomrade upphandling och gemensam IT-service

Verksamhetsomréadet prognosticerar ett nollresultat vad géiller upphandling. Kostnaderna
for upphandlingsverksamheten redovisas tertialvis till stadsledningskontoret och regleras i
efterskott. Kostnaderna under perioden uppgér till 3,9 mnkr vilket dr nagot légre &n be-
raknat.

Under hosten 2008 och forsta halvaret 2009 avsattes personalméssiga resurser for delpro-
jekt upphandling inom gemensam IT-service. Kostnaderna for dessa uppgar efter sex ma-
nader till 0,5 mnkr och regleras genom avtal med stadsledningskontoret. Prognosen for
bestéllarfunktionen gemensam IT-service beddms i nulidget uppga till 1,2 mnkr for aret.

Kontaktcenter Stockholm

Kontaktcenter prognosticerar ett resultat i balans. Verksamheten &r intéktsfinansierad
med undantag av Aldre Direkt som ir anslagsfinansierad.

Verksamhetsomrade ekonomiadministration

Verksamhetsomradet prognosticerar ett nollresultat. Detta forutsétter att ndmnden beviljas
1 drendet foreslaget tilldggsanslag.

Anslutningen av stadens forvaltningar har skett enligt planeringen och administrerade
volymer inom kund- och leverantdrsreskontra motsvarar i huvudsak budgeterade nivaer
for perioden. Intdktsutfallet till och med augusti 6verensstimmer med beslutad plan, men
forvéntas sjunka nagot under den sista tertialperioden. Kostnaderna ar nagot légre &n for-
véntat beroende pé viss forsiktighet vad géller bemanningen inom verksamheten.

Investeringar

Utgifter tom
augusti

Investeringsplan

Prognos

Inventarier och maskiner 8,5 5,9 8,5

Investeringsplanen uppgar till 8,5 mnkr. Av planen berdknas 3,5 mnkr investeras i utrust-
ning av nya arbetsplatser inom kontaktcenterverksamheten och 5,0 mnkr till utrustning av
arbetsplatserna pa huvudkontoret. Efter atta manader har 5,9 mnkr nyttjats.

www.stockholm.se
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Omslutningsférdandringar

Omslutningsforandring (mnkr) Kostnader Intdkter
Okade kostnader och intikter,

. . . 0,8 -0,8
ekonomiadministration
Minskade kostnader och intikter, -10.1 101
Kontaktcenterverksamhet ' '
Minskade kostnader, IT-service -0,4 0,4
Summa -9,7 9,7

De prognostiserade omslutningsminskningarna inom kontaktcenter och IT-service beror
pa att etablering och planerade rekryteringar inte har skett enligt plan, varfor kostnader
och intdkter berdknas minska med totalt 10,5 mnkr. Inom verksamhetsomriade ekonomi-
administration berdknas intikter och kostnader 6ka med 0,8 mnkr till f6ljd av utférda
tillaggstjanster.

Budgetjusteringar

Hemstdllan om tilldggsanslag

Tillaggsanslag (mnkr) Kostnader Intidkter

Uppbyggnadskostnader for eko-
nomiadministration

4,5 -

I samband med beslut om tertialrapport 1 tilldelades servicendmnden 4,2 mnkr for upp-
byggnadskostnader avseende ekonomiadministration. Efter genomgéng av prognosen ar
forvaltningens beddmning i nuléget att kostnaderna for uppbyggnaden kommer uppga till
sammanlagt 8,7 mnkr. Forvaltningen foreslar att nimnden hemstéller hos kommunstyrel-
sen om ytterligare 4,5 mnkr i budgetjustering.

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

8 Uppfylls helt
Néamnden medverkar till att infria stadens inriktningsméal och avsedda resultat har i stort

uppnatts. Namndens arsmal for kommunfullméktiges indikatorer bedoms i huvudsak
komma att uppnas och de i budgeten angivna aktiviteterna genomfors som planerat.

www.stockholm.se
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Loneadministrationen kommer sannolikt ej helt att uppna ndmndens &rsmél om 750 16ne-
specifikationer per administrator. Med syftet att ytterligare effektivisera stadens I6nehan-
tering erbjuder nimnden utbildningar avseende LISA sjélvservice. Loneadministrationen
arbetar ocksd med kvalitetsutveckling samt med att forbéttra samverkan med forvaltning-
arna.

Upphandlingsverksamheten ansvarar pa uppdrag av stadsdirektdren for upphandling och
avtalsforvaltning inom 26 olika varu- och tjinsteomraden. Verksamheten har under perio-
den dven svarat for samordning och avtalsforvaltning inom ytterligare ett 20-tal varu- och
tjidinsteomraden. Vidare har man arbetat med omkring 15 upphandlingsuppdrag fran en-
skilda forvaltningar, bolag och stiftelser.

Néamndens insatser for att effektivisera stadens ekonomiadministration genomfors som
planerat och 24 forvaltningar har under perioden anslutits till verksamheten. Arbetet med
att effektivisera ekonomiprocesserna pagar och gemensamma arbetssétt infors.

Kontaktcenter Stockholm har i huvudsak byggts ut i enlighet med verksamhetsplanen.
Efter en forsening av anslutningarna till forskolefunktionen dr nu samtliga stadsdelsfor-
valtningar anslutna. Nya funktioner sdsom service gillande fakturor for skolbarnsomsorg,
avfallshantering, bokning av tillfélliga torgtillstind med flera infors under hdsten.

Arbetet med inforandet av stadens gemensamma IT-service har paborjats som planerat.
Upphandlingen av en extern leverantdr av tjansterna ar slutford och arbetet med att etable-
ra och bemanna bestéllarorganisationen pagér. Samverkan med entreprendren har pabor-
jats och under hosten ska tre av stadens bolag anslutas till den gemensamma servicefunk-
tionen.

Information och kommunikation med forvaltningar och kunder ar en prioriterad fraga. Via
forvaltningens informationsblad ges regelbundet information, nyheter om tjdnsterna, svar
pa vanliga fragor frdn kunderna med mera.

Sedan tidigare finns ett erfarenhetsutbyte med Goteborgs stad och med Skatteverket, vilka
har liknande organisationer for gemensam service. Under édret ska bland annat jamforelser
géllande kostnadseffektiviteten inom l6ne- och ekonomiomradena goras. Liknande jamfo-
relser ska ocksa goras med ytterligare nadgra kommuner.

I 6vrigt ska ndmnas att undersokningar av kundernas/invanarnas ndjdhet och uppfattning

om verksamheterna ska genomforas for samtliga verksamheter under september. Bedom-
ningarna nér det géller uppfyllelsen av ndmndens olika arsmal for kundtillfredsstéllelse ar
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relativt osdkra, beroende pé att kundundersdkningar for malgrupperna i de flesta fall inte
har gjorts tidigare.

Administrationens 5,8% 6 % tas fram 2009
andel av de totala 2009

¢ kostnaderna (alla
namnder)
Antal undertecknade 54 82 98 tas fram  Tertial 2
serviceavtal 2009 2009

Kommentar: Forvalt-
ningen tecknar under
hosten ytterligare 3tta
avtal gallande ekono-
miadministration och

4 20 avtal inom KC. Det
ar annu ar oklart om
&rsmalet kommer att
uppnds med hansyn
till att genomférandet
av stadens gemen-

samma vaxel har

forsenats.
Némndens genom- 71 73 74 tas fram Tertial 2
& snittliga kostnad per kr/l6nespec 2009 2009

I6nespecifikation

Antal |6nespecifikatio- 746 740 750 st Tertial 2
* ner per handlaggare 2009
Andel invdnare som &r 90 90 tas fram  Tertial 2
ndjda med service och 2009 2009
&

bemétande hos kon-

taktcenter Stockholm

www.stockholm.se
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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 fér Stockholms 2009-01-01 2009-12-31

stad

Ta fram prislista for tillhandh&lina tjanster i ~ 2009-01-01 2009-12-31
& 0

samrad med kommunstyrelsen

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

ska inforas

For att sakra kostnadseffektivitet i service- 2009-01-01 2009-12-31
# namndens olika verksamhetsomrdden ska

jamforelser med andra kommuner goras
@ Kontaktcenter utvecklas successivt 2009-01-01 2009-12-31

2009-01-01 2009-12-31

Servicenamnden ska sarskilt folja upp effek-
@ terna av Aldre direkt som startade den 1 juli
2008

Kommentar: Forutsattningarna gallande servicendmndens uppdrag for den gemensamma vax-

eln &r annu ndgot oklara. I ett tjansteutldtande fran stadsledningskontoret, som i april har

remitterats till stadens namnder och bolag, foreslas att ansvaret for den gemensamma vaxel-

funktionen Overfors successivt till servicendmnden under perioden 1 maj 2009 till den 31 de-

cember 2010. I &rendet forslas vidare att servicenamnden ges uppdraget att 1dgga ut den

gemensamma vaxelfunktionen pd extern entreprenad genom avrop pa stadens befintliga avtal

for telefoni avtal for telefoni. Kommunfullmaktige férvantas ta beslut i arendet i september.
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NAMNDMAL:
Effektivisera stadens loneadministration
8 Uppfylls helt

Némndens insatser for att effektivisera stadens l6neadministration genomfors enligt verk-
samhetsplanen. Produktiviteten okar i jamforelse med foregaende ér, och &r for perioden
746 lonespecifikationer per 16neadministratdr, att jimfora med 719 under 2008. Bedom-
ningen &r att ndimndens arsmal om 750 16nespecifikationer per loneadministrator ej helt
kommer att uppnas. Fler uppgifter om detta redovisas i bilaga 3.

I syfte att ytterligare effektivisera I6neadministrationen inom staden erbjuder servicefor-
valtningen Lisa S-utbildningar som tilldggstjénst. Tio utbildningar for ca 500 personer har
genomforts och ytterligare ett tiotal utbildningar kommer att héllas. Har ska konstateras
att ndrmare 60% av lonespecifikationerna i nuldget gér via LISA S eller LISA T, vilket
innebdr att det finns mojligheter till fortsatt effektivisering.

Loneadministrationen arbetar med kvalitetsutveckling och forbattrad samverkan med
forvaltningarna. Hittills har 39 kundméten med forvaltningars kontaktpersoner genom-
forts. Verksamheten foljer ocksa upp avvikelser som anvéinds bade som aterkoppling till
forvaltningarna och som underlag for interna forbéttringar av arbetssétt och rutiner.

Servicendmndens uppdrag géllande alders- och efterlevandepensionsforméner utdkades
under véren till att omfatta alla anstillda i staden. Overforandet av ansvaret for de nya
delarna av uppdraget har fungerat mycket bra, i samverkan med personalstrategiska av-
delningen (PAS) inom stadsledningskontoret. I samband med detta har forvaltningen ge-
nomfort en sérskild kompetenssatsning for pensionshandldggarna samt etablerat ett sam-
arbete med stadens pensionsforvaltare, SPP.

Andel néjda kunder géllan- 90% 2009
de I6nedministrationens

tjanster

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

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

sjalvservice
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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
upphandlingsuppdrag &t enskilda férvaltningar och dess olika verksamheter genomforts.
Arbetet har 1 huvudsak bedrivits i enlighet med verksamhetsplanen.

Pé uppdrag av stadsdirektdren har verksamheten svarat for forvaltning av centrala avtal
inom 26 olika varu- och tjinsteomraden. Under perioden har central upphandling avslu-
tats inom omréadena tolkformedlingstjanster och bud- och transporttjanster. Vidare pagar
centrala upphandlingar inom omradena larm- och bevakningstjinster, tekniska larminstal-
lationer, AV-produkter, elleveranser, livsmedel samt tryckeritjanster. Verksamheten har
under perioden dven svarat for upphandling och avtalsfoérvaltning inom ytterligare ett 20-
tal varu- och tjinsteomraden dér stadens verksamheter valt att ingd i gemensam upphand-
ling. Under perioden har gemensam upphandling avslutats inom omréadet bartransporter.
Vidare pagar gemensam upphandling inom omradena vagnparksadministration, mobel-
och kontorsflyttning, litteratur samt handledartjanster.

Verksamheten har ocksé, p& uppdrag av enskilda forvaltningar, bolag och stiftelser ge-
nomfort eller pabdrjat upphandlingar av bland annat entreprenader avseende maltidsverk-
samhet och stddning, utbildningstjénster, hantverkstjanster samt konsulttjénster av olika
slag. Totalt har cirka 15 upphandlingsuppdrag avslutats under perioden, bl a avseende
stadsovergripande gemensam IT-service (GS-IT) samt ett flertal méltids- och stadupp-
handlingar.

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

mation och service

Andel néjda kunder avse- 80% 80%  Tertial
& ende avtal (centrala ram-

avtal).

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

stalld tidsplan, se nedan

www.stockholm.se

SID 17 (22)



TJANSTEUTLATANDE

NAMNDMAL:
Effektivisera stadens ekonomiadministration

@ Uppfylls helt

Namndens arbete med att effektivisera stadens ekonomiadministration bedrivs planenligt
och mélet beddms uppfyllas. Den av ndmnden beslutade inrullningsplanen foljs och till
och med augusti ménad dr 24 av 32 forvaltningar anslutna. Erfarenheter fran anslutning-
arna tas tillvara och kompletterande informationsinsatser genomfors utifrén forvaltningar-
nas behov.

Antalet kundfakturor och leverantdrsfakturor per heldrsanstillning och ménad uppgar till
4 417 respektive 2 549, vilket ska jamforas med ndmndens respektive drsmal som &r

4 600 respektive 2 300. Bedomningen dr att mélen for antal fakturor kommer att uppnas
for hela verksamhetsaret. Volymutvecklingen kommer att foljas noggrant under hosten da
de sista forvaltningarna ansluts. Fler uppgifter redovisas i bilaga 3.

Arbetet med standardiserade arbetssétt och effektivisering genom utveckling av stadens
ekonomiprocesser fortsitter i samverkan med stadsledningskontoret. Strukturer och forum
for processutveckling och kundsamverkan har etablerats, roller och ansvar har tydlig-
gjorts, mallar och verktyg har tagits fram. En modell for uppfoljning av verksamhetsom-
rade ekonomi har tagits fram, med fokus pa effektivitet, kostnad och kundndjdhet.

Overforing av arbetsuppgifter fran stadsledningskontoret till serviceforvaltningen har
genomforts som planerat. Dédrav kan ndmnas att arbetet med att Gverfora kontroll av leve-
rantdrer 1 leverantorsregistret har paborjats. Malsittningen &r att stora delar av kontroller-
na ska kunna ske maskinellt. Serviceforvaltningen har ocksa dvertagit ansvaret for de for
staden gemensamma blanketterna for ekonomiadministration.

Andel néjda kunder géllan- 90% 2009
& de ekonomiadministratio-

nens tjanster

Antalet kundfakturor per 4417 4600 4600 Tertial
& ekonomiadministrator och

méanad

Antalet leverantérsfakturor 2549 2300 2300 Tertial

& per ekonomiadministrator

och ménad
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NAMNDMAL:
Effektivisera stadens IT-service

Servicendmndens arbete med inforandet av stadens gemensamma IT-service har paborjats
som planerat. Nimnden har bestillaransvaret for dessa I'T-tjénster, som omfattar arbets-
platssystem, konsoliderad applikationsserverdrift samt Service Desk. Upphandlingen av
en extern leverantor av tjansterna ér slutférd. En verksamhetschef har rekryterats, som
har paborjat arbetet med att etablera och bemanna bestéllarverksamheten inom forvalt-
ningen. Samverkan med entreprendren har inletts och under hosten ska tre av stadens
bolag anslutas till den gemensamma servicefunktionen.

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

@ Uppfylls helt

Néamndens mal for kontaktcenterverksamheten beddms i stort komma att infrias. Utbygg-
naden av verksamheten har genomforts som planerat, med undantag av forskolefunktio-
nen som forsenades. Fran och med den 1 september ér alla stadsdelsforvaltningar anslutna
till denna funktion. Namndens arsmal for andel inkommande samtal som I6ses vid forsta
kontakten kommer att infrias. Malet avseende andel samtal som besvaras inom en minut
uppfylls inte helt.

Kontaktcenter Stockholm omfattar sedan tidigare Aldre direkt samt funktioner for forsko-
lefragor och parkeringstillstind. Den 1 september 6verfors ocksa kundservice avseende
avfallsfragor fran trafikkontoret till verksamheten. Vidare kommer kontaktcenter fran
samma datum att erbjuda tjdnsten bokning av tillfélliga torgupplatelser. Senare under
hosten ska man, pd uppdrag av utbildningsforvaltningen, ocksa att erbjuda service avse-
ende fakturafragor inom skolbarnsomsorgen. Under hosten fortsitter sedan arbetet med att
utforma kontaktcenters 6vriga tjanster inom utbildningsomrédet.

Till kontaktcentret i tekniska ndamndhuset har rekryterats en enhetschef som har varit i
tjénst sedan mitten av augusti. Detta innebér att arbetet med att ansluta ytterligare forvalt-
ningar intensifieras, liksom utveckling av de befintliga kundtjénsterna.

Samtalsvolymerna inom kontaktcenterverksamheten har 6kat 6ver tiden, i takt med ut-
byggnad och utokade ansvarsomraden. Losningsgraden vid det forsta samtalet bedoms ha
overtriffat nimndens arsmal 70% inom samtliga funktioner. Inom Aldre Direkt ir utfallet
for perioden ca 75% medan det for 6vriga funktioner dnnu saknas matningar. Nimndens
arsmal att 85% av samtalen ska besvaras inom en minut beddms dock inte uppnés under
aret. Svarstiderna har forldngts nagot bland annat beroende pé periodvisa anhopningar av
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fakturafragor. Resultatet for Aldre Direkt har under perioden varit 68% medan det for
ovriga funktioner saknas métningar. Statistikuppgifter om verksamheten redovisas i
bilaga 4.

Kommunfullméktige har uppdragit at servicendmnden att sirskilt folja upp effekterna av
inforandet av Aldre direkt. Férvaltningen kommer hir bland annat att f5lja upp hur info-
randet av Aldre direkt har paverkat bistindsbedémarnas arbete. En fordjupad kartliggning
genomfors nu for att precisera vilken typ av drenden som i dagsldget lamnas vidare till
bistandshandldggarna. Detta syftar till att vidareutveckla serviceuppdraget for att ytterli-
gare kunna avlasta stadsdelsforvaltningarnas bistindshandlaggare.

Gemensam vixel

I samband med kommunfullmiktiges beslut i november 2008 om inférande av Kontakt-
center Stockholm, beslutades &ven att en gemensam véxel, for de forvaltningar som ar
anslutna till stadens centrex1dsning, inréttas inom servicendmnden. I ett senare tjénsteutla-
tande fran stadsledningskontoret foreslas att ansvaret for den gemensamma vaxelfunktio-
nen dverfors successivt till servicendmnden under perioden 1 maj 2009 till den 31 decem-
ber 2010. I drendet foreslas vidare att servicendmnden ges uppdraget att ligga ut den
gemensamma vaxelfunktionen pa extern entreprenad genom avrop pa stadens befintliga
avtal for telefoni. Kommunfullméktige forvéntas ta beslut i frdgan i september. I dagsla-
get ar tolv forvaltningar och bolag anslutna till Telias vixel i Avesta.

Andel néjda kunder gallande 90% 90%  Tertial
kontaktcenterverksamhetens

service, bemdtande och

effektivitet

Andel inkommande fragor till 70% 70%  Tertial
kontaktcenter- verksamhe-
ten som I¢éses vid den forsta

kontakten

Andel inkommande samtal 70% 85% Tertial
som besvaras

inom en minut
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Etablera informationsnatverk for kontaktcen- 2009-01-01 2009-12-31

ter

Genomféra brukarundersékning fér aldre 2009-01-01 2009-12-31
]
direkt

Genomféra kundundersékning for Kontakt- 2009-01-01 2009-12-31

center Stockholm

Sarskilda redovisningar
Medarbetarna

Redovisas ovan under punkt 2.4

Upphandling i konkurrens

Redovisas ovan under punkt 1.1.

Synpunkter och klagomdl

Némndens verksamheter har tagit emot, atgédrdat och f6ljt upp synpunkter och klagomal i
olika forum for kundmoten samt fortlopande. Ménga kundarenden har ocksa pa liknande
sdtt hanterats inom avvikelsehanteringen. Klagomalen, synpunkterna och avvikelserna har
ocksa anvints som utgédngspunkter for forbattringsarbete. Klagomalen och synpunkterna
fordelas enligt foljande:

- tillgénglighet 18

- bemdtande 5

- information 25

- dvriga brister gillande forvaltningens service 12

- brister gillande leverans av extern utforare 50

Klagomalen har atgérdats genom réttelser, sékring av rutiner, forbéttringar i avtalsdataba-
sen med mera. Nér det géller klagomal pa leverans av extern utférare har férvaltningen
tagit kontakt med respektive leverantor for att sékerstélla réttelse och eventuella forbétt-
ringsatgérder.
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Kontaktcenterverksamheten har inom Aldre Direkt tagit emot ett hundratal klagomal som
avser dldreomsorgen inom staden och inte inkluderar den egna verksamheten. Dessa kla-
gomadl har vidarebefordrats till ansvariga inom respektive forvaltning for &tgird.

Bilagor

1. Uppf6ljning av budget, blanketter 2.1-2.11

2. Rapport, resultat- och balansrakning UHO018

3. Prestationer avseende 16neadministrationen och ekonomiadministrationen
4. Statistik géillande kontaktcenterverksamheten
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