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Verksamhetsbeskrivning

Verksamhetsidé

Verksamhetsomride IT & Telefoni utgor stadens dvergripande bestéllarfunktion for gemensam IT-
service och telefonivéxel. Verksamheten levererar bestéllarstod och avtalsforvaltning till stadens
verksamheter som nyttjar den gemensamma servicen. Vidare ansvarar verksamhetsomradet for
leveransuppfoljning och styrning av leverantorerna for den gemensamma IT- och véxelservicen.

Verksamheten praglas av en stark kundorientering och servicekénsla. Stadens foérvaltningar och
bolag &r mottagare av tjdnsterna och séledes kunder till verksamhetsomradet. Det ar av storsta vikt
for verksamhetsomradet att uppna en god forstaelse for stadens kdrnverksamheter. Genom de egna
sakkunskaperna inom IT och telefoniomradet verkar medarbetarna inom IT & Telefoni for att
effektivisera stadens verksamheter med hjélp av tjénster inom den gemensamma IT- och
viaxelservicen.

Verksamhetsomrédets bestillarfunktion for gemensam vixel vid serviceforvaltningen utgdr stadens
funktion for det koncernévergripande inférandet och utvecklingen av den gemensamma
telefonivaxeln med tillhoérande svarstjinst i extern regi. Serviceforvaltningens bestéllarfunktion
foljer 1opande leveransen till dess omfattning, kvalitet och kostnad.

Verksamheten ansvarar ocksa for stod till den kontraktsméssiga forvaltningen av leveransen till
stadens verksamheter. Dessutom utgor verksamheten den sammanhallande punkten for stadens
verksamheter och deras behov av funktionalitet géllande telefonvéxeln. I och med detta verkar

bestéllarfunktionen som en ldnk mellan leverantéren och stadens forvaltningar och bolag for att
sdkerstilla och utveckla nyttan med inférandet av den gemensamma véxeln.

Ansvarsomréde och omfattning

Under 2010 har flertalet forvaltningar/bolag anslutits till den gemensamma IT-servicen. Detta
innefattar bland annat samtliga skolor, samtliga stadsdelsforvaltningar, samtliga fackforvaltningar
och drygt hélften av stadens bolag. Under 2011 tillkommer ytterligare ett antal bolag.

Efter att inférandeprojektet dr avslutat kommer ca 48000 anstdllda och ca 80000 elever vara
anvéndare av gemensam IT-service. Omkring 42000 klienter och dver 400
applikations/databasservrar har da installerats och levererats.

Foljande verksamheter ansluts till gemensam IT-service:

BOLAG

Familjebostider

Familjebostidder FFG (Fasad Forvaltningsgrupp)
Svenska Bostider

Stadsholmen

Micasa Fastigheter

Utrednings- och Statistikkontoret AB
Stockholm Business Region AB

Stockholm Business Region Development AB
Stockholm Visitors Board AB

Stockholm Globe Arena AB

Stockholms Stad Parkerings AB

Stockholm Vatten AB
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Stockholms Hamnar AB
Skolfastigheter i Stockholm AB (SISAB)
Stockholms Stadsteater AB

AB STOKAB inkl. St Erik Fiber AB
S:t Erik Kommunikation AB
Stockholms Stadshus AB

S:t Erik Forsékring AB

S:t Erik Livforsdkring AB

S:t Erik markutveckling

AB Stockholmshem

Stockholms Bostadsférmedling AB

STADSDELSFORVALTNINGAR
Rinkeby-Kista stadsdelsforvaltning
Kungsholmens stadsdelsforvaltning
Sédermalms stadsdelsforvaltning
Skarpnicks stadsdelsforvaltning

Bromma Stadsdelsforvaltning

Farsta Stadsdelsforvaltning
Haésselby-Villingby Stadsdelsforvaltning
Hagersten-Liljeholmen Stadsdelsforvaltning
Skarholmen Stadsdelsforvaltning

Alvsjd Stadsdelsférvaltning
Enskede-Arsta-Vantors stadsdelsforvaltning
Norrmalms stadsdelsforvaltning
Spénga-Tensta stadsdelsforvaltning
Ostermalm Stadsdelsforvaltning

FACKFORVALTNINGAR
Stadsledningskontoret
Kyrkogérdsforvaltningen
Utbildningsforvaltningen
Serviceforvaltningen
Socialtjénst- & Arbetsmarknadsforvaltningen
Idrottsforvaltningen
Kulturforvaltningen
Stadsbyggnadskontoret
Trafikkontoret
Exploateringskontoret
Miljoforvaltningen
Fastighetskontoret
Revisionskontoret
Overférmyndarnimnden
Valndgmnden

Stadsarkivet
Aldreforvaltningen

I budgeten for verksamhetsomradet 2011 ingér kostnader for personal, lokaler och administration.

Gemensam Service Vixels kunder dr stadens bolag och forvaltningar. Kunderna har egna avrop
under det ramavtal som finns med leverantren Tieto avseende vixeltjansten. Till det ska varje
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verksambhet teckna ett serviceavtal med service forvaltningen for de sammanhéllande tjénster som
krévs for att konsolideringen ska bli effektiv och & avsedd effekt.

Gemensam service vixel ansvarar for de dvergripande och sammanhallande delarna av servicen
som krévs. Detta inkluderar idag en telefoniportal och kommunikationslosning for redundans
gentemot svarstjansten. Gemensam service véxel har ett mycket néra samarbete med
stadsledningskontorets strategiska telefonifunktion i operativa fragor. Ansvaret for stadens telefoni
forutom den gemensamma véxelfunktionen finns pa stadsledningskontoret.

Organisation

Verksamhetsomradet har vid borjan av aret 6 helarsanstéllningar. Anstillningarna omfattar en chef,
en verksamhetsutvecklare samt fyra tjdnster med ett kombinerat kund- och tjénstekatalogansvar.
Chefen é&r direkt understélld forvaltningschefen och 6vriga anstéllningar inom verksamheten ar
direkt understillda verksamhetschefen.

Under 2011 kommer organisationen att forstirkas med ytterligare 6 tjanster. Kundansvaret och
tjdnstekatalogansvaret inom IT-service delas upp, totalt kommer att finnas 3 kundansvariga och 3
tjénstekatalogansvariga. Funktioner kommer ocksa att finnas for verksamhetsstod,
avtalsforvaltning, controlling och behdrighetsstyrning och administration.

Kommunfullméktiges mal

Samtliga av kommunfullméktige beslutade inriktningsmal 2010 ar styrande for
verksamhetsomrade IT & Telefoni. De beslutade inriktningsmalen &r:

e Stockholm ska vara en attraktiv, trygg, tillgdnglig och véxande stad for boende,
foretagande och besok

e Kuvalitet och valfrihet ska utvecklas och forbéttras

e Stadens verksamheter ska vara kostnadseffektiva

Inom dessa inriktningsmal har fullméktige antagit mal for verksamhetsomradet varav foljande &r
de som dr mest styrande for verksamhetsomradet:

o Effektivitet och fokus pé kdrnverksamheterna

Namndens mal

Den gemensamma IT-servicen ska bidra till att uppfylla stadens mal om att dess verksamheter ska
vara kostnadseffektiva, att nimnder och bolag ska fokusera pa sina kdrnuppgifter samt att
kostnaderna for administration i staden ska minska.

Gemensam service vixel ska effektivisera den koncerngemensamma véxeln.

Enhetsspecifika ataganden
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Atagande

Verksamhetsomréadet ska aktivt bidra till att stadens plattform for gemensam IT-service utnyttjas sa
effektivt som mojligt. Verksamhetsomradet ansvarar ocksa for att erbjudandet till kunderna
(innehallet i tjinstekatalogerna) motsvarar de behov som stadens verksamheter har.

Arbetssatt

En kundplan kommer att upprittas som sékerstéller att varje kund regelbundet fér tréffa
verksamhetsomradets kundansvarige for att diskutera uppkomna fragestillningar, uppfoljning av
leveransen for den specifika verksamheten, pagédende forbattringsarbete inom tjénstekatalogerna
samt krav och idéer for tjansternas utveckling. Kunderna kommer ocksa att samlas i olika nitverk
for att ldra av varandra och for att diskutera gemensamma fragestéllningar.

Ett tit och ndra dialog méste stindigt finnas mellan kundansvarig och tjanstekatalogansvarig.

I 6vrigt kommer verksamhetsomradets olika informationskanaler att utnyttjas for att sprida
information om hur gemensam IT-service bidrar till effektivisering av verksamheten. Ett tétt
samarbete sker ocksd med leverantoren for att till exempel sékerstilla att erforderlig
dokumentation tillhandahélls och att kunskaperna i Service Desk hélls pa en jamn och hog niva.

Verksamhetsutvecklaren inom verksamhetsomradet arbetar med stindig processutveckling for att
effektivisera bade verksamhetsomradets interna processer och de som kréver interaktion med
kunder eller leverantorer. Ofta bedrivs detta arbetet i projektform for att sékerstélla resultat i tid
och omfattning.

Uppfélining

Kundnéjdhetsundersokning bor ske med ett antal djupintervjuer med ldmpligt urval av
kundrepresentanter samt med de undersékningar som leverantéren av gemensam IT-service ska
genomfOra inom ramen for avtalet.

Antalet kundmoten och periodiciteten for dessa kommer att f6ljas upp och ligga till grund for
verksamhetsomradets framtida mal och indikatorer.

Antal drenden per kund och omréde kommer att f6ljas upp och analyseras for att sedan ligga till
grund for fortsatt forbattringsarbete. Omradena innefattar bland annat bestillningar,
supportirenden och dndringsbegéiran.

Uppfoljning sker ocksa fran ett ekonomiskt perspektiv dér kostnaderna for stadens IT tjanster
jamfors med marknaden.

Atagande
Verksamhetsomradet bevakar och foljer upp att leverantdren av gemensam IT-service levererar IT
tjénsterna i enlighet med avtal.

Arbetssatt
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Tjanstekatalogansvarig har regelbundna méten med leverantdren for att f6lja upp leveransen i
kvalitet och omfattning. Leverantdren redovisar utfallet pa leveransen och diskussioner fors kring
specifika problemsituationer och hur dessa forhindras i framtiden.

Forutom dessa leveransuppfoljningsmoten finns ett stort antal andra moétesformer dér staden och
leverantoren mots for att arbeta med kvalitetsforbéttringar och avtalsdndringar.

Uppfélining

Verksamhetsomradet erhaller varje ménad detaljerad information om utfallet pa
tjdnsteleveranserna fran leverantdren. En detaljerad statistiktjénst visar erhéllen kvalitetsniva per
tjanst och verksamhet.

Atagande

Gemensam service vixel ska effektivisera samordning av den centrala viaxelfunktionen och genom
aktiv avtalsforvaltning utveckla utbytet av 16sningen. Det agerandet leder till kostnadseffektivitet
for staden och dess bolag som helhet.

Arbetssatt

Gemensam service vixel har en kontaktperson for stadens verksamheter och kommer att inrétta en
tjdnsteansvarig under aret som ska forbittra tjinsteutbudet avseende den gemensamma véxeln.
Verksamheten svarar for riktlinjer, rutiner och radgivning gentemot forvaltningar och bolag samt
uppf6ljning och styrning gillande helheten i leveransen och inférandet av 6vergripande tjénster i
hela vaxelldsningen.

Verksamheten arbetar med stadens verksamheter i samarbete med stadsledningskontorets
telefoniansvarige. Dérigenom sékerstills dialogen med stadens verksamheter och en konsistent
hantering av leverantorskontakterna.

For att fokusera pa den gemensamma viaxelns utveckling och sikerstélla en enhetlig hantering av
informationen som krévs for en svarstjénst pa distans sker separat dialog med forvaltningar och
bolag i sk telesamordnarmoten. Dessa dr indelade i stadsdelsforvaltningar, fackforvaltningar och
bolag. Malséttningen &r att dessa moten ska hallas varannan manad.

Under aret kommer en kvalitets- och utvecklingsgrupp bestdende av representanter fran gruppen
telesamordnare att inrdttas. Aktiviteter som kommer att styras och ledas av serviceforvaltningen
med kvalitets och utvecklingsgruppen &r en 6versyn av strukturen i hdnvisningsdatabasen. Test och
utvdrdering av ny teknisk 16sning som mojliggdr schemaldggning av anropsnummer for anpassning
till respektive forvaltning och bolags egna dppettider. Pilot genomfors pa
Kyrkogardsforvaltningen. Ta fram en metod for uppfoljning av omfattning och kvalitet pa
leveransen av Gemensam vixel.

Gemensam service vixel bistar dessutom forvaltningar och bolag med enskild handledning i
hanteringen av inmatning i hdnvisningsdatabasen.
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Uppfélining

Atagande och arbetssitt fljs upp genom en 4rlig kundundersékning och 16pande dialog med
kunderna. Vidare deltar vi kontinuerligt i stadens dvergripande telesamordnarmdten med
representanter for forvaltningar och bolag.

Ekonomisk uppf6ljning sker genom systematisk uppf6ljning av stadens ekonomiska redovisning
samt stickprovskontroller géllande befintliga leverantorers fakturering.

Atagande

Vara tjanster ska levereras med en hog serviceambition och lyhordhet och alltid med stadens
Overgripande bésta som ledstjarna. Dessutom ska vi genom kompetens och bemétande bidra till att
varje enskild kund blir effektivare och kan ge en bra service till sina kunder.

Resursanvéndning

Kompetensutveckling

Tillsammans med verksamhetschefen planeras respektive medarbetares behov av
kompetensutveckling. Samtliga medarbetare far regelbunden utbildning avseende ITIL (se nedan)
samt vid behov individuella utvecklingsomraden inom specifika teknik- och avtalsomraden. Under
2011 ska medarbetarna erbjudas mdjlighet att genomgé fortbildningar inom service management,
forhandlingsteknik och projektledning.

ITIL (Information Technology Infrastructure Library) dr en uppséttning principer och processer for
att hantera IT-infrastruktur. ITIL innehéller detaljerade beskrivningar av hur olika IT-relaterade
uppgifter kan utféras och kan niarmast liknas vid en bransch-standard inom IT omradet. Samtliga
medarbetare inom verksamhetsomradet ska ha god kinnedom om praktisk tillimpning av ITIL
principer for leveransen av gemensam IT-service. Under 2010 certifierades flertalet medarbetare.

Under 2011 sker en kompetensforstirkning inom verksamhetsomrédet inom omradena juridik och
och avtalsforvaltning samt controlling (ekonomisk uppfdljning och rapportering samt
statistiktjénster for leveransuppfoljningen).

Till ovanstaende tillkommer kontinuerligt fortbildning genom omvérldsbevakning och deltagande i
lampliga nétverk inom relevanta fackomraden.

System

Verksamhetsomréadet har att hantera en stor mingd information i form av support- och
eskaleringsdrenden som kommer fran verksamheterna samt nya krav pa gemensam IT-service som
ska utvirderas, prioriteras och eventuellt utvecklas till nya tjanster. Ett stort informationsutbyte
maste ske dagligen mellan kundansvariga, som fingar upp behoven, och tjanstekatalogansvariga,
som tillser att en 16sning tas fram. For att hantera denna informationsméngd avser
verksamhetsomréadet att under 2011 implementera ett verktyg for drendehantering. I och med
inférande av detta verktyg ges ocksa storre mojligheter till uppfoljning av ledtider, analys av
drenden och forbattrad aterkoppling till kund.

Verksamhetsomradet &r ocksa beroende av system tillhandahéllna av leverantdren av gemensam
IT-service. Som exempel kan ndmnas leverantorens portal for bestillningar, rapportverktyg for
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framstéllning av fakturaspecifikationer, accessmojligheter till leverantorens
arendehanteringssystem och atkomst till information om anvéndare och kontouppgifter. Déarutéver
ska ett definierat rapportutbud tillse att stadens verksamheter har god kontroll 6ver den
upphandlade IT miljén.

Information och kommunikation

For att pa ett effektivt sitt kunna utnyttja stadens gemensamma IT plattform krévs att tillricklig
information och kunskap finns hos stadens verksamheter. Det dr verksamhetsomradets uppgift att
sdkerstilla att denna information och kunskap finns hos verksamheterna.

Ett flertal informationskanaler har uppréttas for att sprida information av olika karaktér och till
olika malgrupper. Detta innefattar nyhetsbrev, information om géillande rutiner och processer via
meddelanden och anvisningar, funktionsdokumentation avseende IT miljon samt anvdndarguider.

Stadens intrandt anvdnds som publiceringsplats fér ovan ndimnda information.
En dvergripande kommunikationsplan ska tas fram under 2011.

Verksamhetsomradet deltar ocksa i redan existerande motesforum som finns inom staden,
exempelvis IT-chefsmdten, ekonomichefsmoéten, nitverkstraffar bland stadsdelsforvaltningar m fl.

Dessutom planeras att under 2011 starta upp métesformer i egen regi for att sprida information och
ockséd goda exempel 1 handhavande av den gemensamma IT-miljon.

For den interna kommunikationen anvinder gemensam véxelservice primért forvaltningens
intranit, e-postgrupper, avdelningsméten och arbetsplatstriaffarna. Information om verksamheten
sprids regelbundet genom serviceforvaltningens nyhetsbrev.

Samverkan

Verksamhetsomrade IT & Telefoni arbetar utifran serviceférvaltningens samverkansavtal. Det
innebér att arbetsplatstraffar genomfors vid arbetsplatsen pa Palmfeltsvdgen en gang per méanad.
Vid arbetsplatstraffarna anvands den faststéllda dagordningen. Minnesanteckningarna frén dessa
mdten finns tillgéngliga for samtliga medarbetare pa forvaltningens intrandt. UtSver
arbetsplatstraffarna genomfors regelbundna avdelningsméten.

Ovrig resursanvéandning
Vid tillfdlliga behov av resursforstiarkningar kan det bli aktuellt med inhyrning av personal, vilket
ligger i linje med budgeten.

Medarbetarna

For att forankra verksamhetsomradets arbete med vision 2030 kommer en “’Visionsdag” att
genomforas dér nedbrytning av visionens intentioner till verksamhetens vardag ska tas fram.

Medarbetarna ska ges mojlighet till delaktighet i att planera, folja upp och utveckla verksamhet och
tjénster. Arbetsmiljofragorna ska héllas aktuella och diskuteras pé arbetsplatstraffarna. Alla
medarbetare ska kdnna till servicendmndens gillande dokument och planer inom omradet.
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Arbetet inom verksamheten innebér att medarbetarna i stor utstrackning sjdlva ansvarar for
planering av arbetstid och nérvaro vid kontoret.

Malvirdet for enhetens sjukfrénvaro under aret ar 4 %.

Medarbetarnas hilsa ska fraimjas bland annat med stdd av utbildade hilsocoacher som ska verka
for motion och sunda vanor. Alla anstéllda har mojlighet att utnyttja en friskvardstimme per vecka
i den man arbetet sa tillater.

Arbetsplatsernas grundutrustning dr mycket bra, samtliga har t.ex. hoj- och sénkbara skrivbord.
Verksamhetschefen foljer kontinuerligt upp behovet av hjalpmedel som forebygger arbetsskador.
Vid behov genomfors ergonomigenomgangar.

Den fysiska och psykosociala arbetsmiljon f6ljs upp dels genom enskilda samtal mellan chef och
medarbetare, dels genom stadens medarbetarenkit som genomfors under varen 2011.

Social interaktion mellan medarbetarna uppmuntras och verksamhetsomradet arrangerar varannan
ménad en aktivitet av social karaktér utanfor arbetstid.

Resultat och analys -utveckling

Verksamhetsomradet kommer att fokusera pa att sékerstélla slutanvéndardialogen under 2011.
Detta ska ske genom tydliga planer for varje kund och alla slutanvéndarna.

I och med att inforandeprojektet avslutas under 2011 kommer stort fokus att ldggas pa att forbattra,
dokumentera och kommunicera om processer och rutiner som géller i driftslaget.

Ovriga maél och planer

Enhetens arbete utifrén stadens miljsmél- och program

I nimndens verksamhetsplan for 2010 anges att servicendimndens verksamheter har ett
forhéllningssitt som varnar om en hallbar livsmiljo, vilket naturligtvis inkluderar
verksamhetsomrade IT & Telefoni. I de inkdp som gors viljs i storsta mojliga man miljovanliga
produkter och vid tjansteresor viljs i forsta hand miljovanliga transporter. Vidare arbetar vi for en
sa lag energiforbrukning som majligt samt att forpackningar och papper utsorteras.

Verksamhetsomradet verkar ocksa for att sprida information och kunskap om ”Gron IT”, nér detta
ar applicerbart inom gemensam IT-service.

Enhetens arbete utifrén nédmndens jémstélldhets -och méngfaldsplan

Verksamheten har arbetsplatser som &r fysiskt och psykiskt funktionella oavsett kon och alder mm.
Hjélpmedel anskaffas vid behov. Medarbetarna inom verksamheten ges mojlighet till flexibla
arbetstider (i den man arbetet tillater) for att bland annat kunna forena foréldraskap med
forvarvsarbete. Vid rekrytering till verksamheten ska en strukturerad och kvalitetssékrad process
genomforas. Vid urvalsprocessen ska det bortses fran faktorer som alder, kon och ursprung. Inom
verksamheten rader individuell l6neséttning, dock fér inga 16neskillnader p g a kon, etnicitet etc.
forekomma.
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Riskhantering och internkontroll

Verksamhetsomradet kommer under aret att inrikta den interna kontrollen pa de omraden som
identifierats i nimndens verksamhetsplan. Omradena &r sjukfranvaro, intern kommunikation,
effektiv telefonanviandning, hantering av klagomal och synpunkter samt efterlevnad av géllande
avtal och grénssnitt.
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