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Sammanfattning

Némnden bidrar planenligt till att infria stadens inriktningsmal och mél for respektive
verksamhetsomrade. Mélen for kommunfullméiktiges indikatorer beddms i stort komma
att uppfyllas under éret och de i budgeten angivna aktiviteterna genomfors som planerat.
Prognosen for det ekonomiska arsutfallet visar ett underskott om 2,5 mnkr fore resultat-
dispositioner fraimst beroende pa engingssatsningar inom lone- respektive ekonomiadmi-
nistration. Efter resultatdispositioner prognostiseras ett nollresultat.

Inom ramen for mélet Stockholm ska vara en attraktiv, trygg och véixande stad for boen-
de, foretagande och besdk erbjuder nimnden genom kontaktcenterverksamheten informa-
tion och service till medborgarna, foretagare och andra intressenter. Upphandlingsverk-
samheten ar en knutpunkt for kontakter och utbyte av erfarenheter mellan staden, nirings-
livet och enskilda leverantorer. Vidare medverkar nimnden till att uppfylla malet genom
att viirna om en héllbar livsmiljé samt genom sitt sdkerhetsarbete.

Vad avser malet kvalitet och valfrihet ska utvecklas och forbdttras bidrar nimnden genom
kontaktcenterverksamheten till 6kad kvalitet for medborgarna genom att erbjuda informa-
tion och mojlighet att fa uppgifter om handlaggningen av sitt drende. Kontaktcentret arbe-
tar ocksa med att underlidtta medborgarnas mojligheter till aktiva val, framfor allt nér det
géller alternativ for vard och service inom dldreomsorgen samt vid val av forskola. Dérut-
Over gors inom namndens verksamheter insatser for att frimja en god hilsa i syfte att
minska sjukfrdnvaron.

Nér det géller mélet stadens verksamheter ska vara kostnadseffektiva arbetar nimnden
vidare med att effektivisera stadens administration. Kontaktcentret drivs och utvecklas
planenligt. Losningsgraden ér hog (81%) och verksamheten arbetar fortsatt med att ut-
veckla rapporteringen och dialogen med forvaltningarna/bolagen.Centralupphandlingar,
avtalsforvaltning och stdd till forvaltningarnas upphandlingar genomfors planenligt. Info-
randet av stadens gemensamma IT-service pagar och bestéllarorganisationen inom servi-
cendmnden arbetar fortsatt med att utveckla samarbetet med forvaltningar och bolag samt
former for leveransuppf6ljning med mera. Arbetet med att etablera den gemensamma
viaxeln sker ocksé i huvudsak som planerat och ndmnden f6ljer fortldpande upp avtal och
utforande i dialog med intressenterna.

Arbetet med stadens ekonomiadministration respektive 16neadministration bedrivs plan-
enligt. Verksamheterna utvecklar i dialog med stadsledningskontoret stadens arbetspro-
cesser for respektive omrade. Overgang till elektronisk hantering stods genom utbild-
ningsinsatser och utveckling av tjénsternas prismodeller. Vidare pagar insatser for att
forbattra information, kundsamverkan med mera.
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Arendets beredning

Detta tjénsteutlatande har utarbetats inom administrativa avdelningen i samarbete med
verksamhetsomridena. Arendet har behandlats i forvaltningsgruppen 2011-05-10.

Inledning

Stockholm ska enligt stadens Vision 2030 utvecklas till en stad 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 inklusive en analys av utfallet samt pro-
gnos for heldret. Som ett led i detta anges ocksé uppfyllelsen av nimndens mal samt utfall
och prognos for kommunfullméktiges indikatorer. I redovisningen ingér ocksé ndmndens
ekonomiska utfall for perioden samt en prognos for arsutfallet med kommentarer.

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

Uppféljning av kommunfullméktiges inriktningsmal

KF:s INRIKTNINGSMAL 1:
1. Stockholm ska vara en attraktiv, trygg, tillganglig och
vaxande stad fér boende, foretagande och besok

Némnden medverkar till att infria kommunfullméktiges mél genom Kontaktcenter Stock-
holm som underléttar for medborgarna, foretagare och andra intressenter att komma i
kontakt med stadens tjdnster. Upphandlingsverksamheten arbetar med att 6ka utbytet av
erfarenheter med néringslivet och utgor en knutpunkt for kontakter mellan staden och
leverantorer. Dérutover medverkar ndmnden till att uppfylla malet genom att virna om en
hallbar livsmiljé samt genom forvaltningens sékerhetsarbete.

KF:s MAL FOR VERKSAMHETSOMRADET:

1.1 Foretag ska vélja etableringar i Stockholm framfér andra
stader i norra Europa

@ Uppfylls helt
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Namnden bidrar till uppfyllelsen av stadens mal genom sitt arbete med att effektivisera
stadens upphandlings- och inkdpsverksamhet bl a genom ett 6kat erfarenhetsutbyte med
lokala néringslivsorganisationer och enskilda leverantorer. Genom upphandlingsverksam-
heten utgor forvaltningen en naturlig knutpunkt for kontakter mellan olika leverantorer
och stadens verksamheter.

I enlighet med stadens budget ska ndmnden under &ret tillsammans med kommunstyrelsen
studera forutsittningarna for upphandling i konkurrens istéllet for egen regi inom namn-
dens verksamhetsomraden, vilket dnnu inte slutforts. I ssmmanhanget kan ndmnas att en
Oversyn av stadens PA-processer har pabdrjats vilken kommer att slutforas varen 2012.
Denna 6versyn kan s& smaningom utmynna i ett stillningstagande om driftsform for ex-
empelvis 1oneadministration.

Andel upphandlad verk- 35 % 2011
O samhet i konkurrens (alla

namnder)

Tillsammans med kommunstyrelsen studera forut- ~ 2011-01-01 2011-12-31

sattningarna for upphandling i konkurrens istallet
for egen regi inom namndens verksamhetsomré-

den.

KF:s MAL FOR VERKSAMHETSOMRADET:
1.2 Invanare i Stockholm ska vara eller bli sjalvférsérjande
~  Uppfylls delvis

Néamndens arsmal om att tillhandahalla praktikplatser for aspiranter fran Jobbtorg Stock-
holm &r 2% i forhallande till antalet anstédllda inom forvaltningen (detta motsvarar fem
praktikplatser). Detta arsmal bedoms inte helt bli uppfyllt. Skilet &r att jobbtorgen har haft
svart att “matcha” personer som passar for praktikarbete inom nimndens verksamheter.
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Andel praktikplatser som 0% 0,8% 2% Oka Tertial 1 2011
kan tillhandahéllas for de

aspiranter som Jobbtorg

Stockholm kan matcha i

forhallande till antal

anstallda (alla namn-

der/bolag)

B Uppfylls gj

Antal ungdomar som fatt 8 st 3500st 2011
sommarjobb i stadens
O regi (alla namn-
der/bolag)
& Uppfylls helt

KF:s MAL FOR VERKSAMHETSOMRADET:
1.3 Stockholms livsmiljé ska vara héallbar
e Uppfylls helt

Némnden vérnar om en héllbar livsmiljé och miljéhénsyn tas i mojligaste mén i samband
med nidmndens centralupphandlingar. Det interna miljoarbetet bedrivs planenligt och ars-
malen bedoms komma att uppnés.

Andel av stadens verk- 100 % 100 % 2011
samheter som sorterar ut
O forpackningar och pap-
per (alla ndmnder/bolag)
& Uppfylls helt
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Andel medarbetare som 90 %
under arbetstid anvénder

miljévanliga transport-

medel nar de reser i

tjdnsten

& Uppfylls helt

85 % 2011
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Andel upphandlingar av 100 %
datorer och 6vrig elekt-

ronikutrustning, kon-

torsmobler, textilier,

dack, stadkemikalier och

stadtjanster dar krav

stallts pd att prioriterade

miljoskadliga amnen inte

ingdr (alla namnder)

tas framav 2011

namnden

@ Uppfylls helt

Elférbrukning (alla 300 000 680 gwh 2011
O namnder/bolag) kWh

@ Uppfylls helt

Elférbrukning per kva- 52 80 kWh 2011
O dratmeter kwh/kvm

& Uppfylls helt

KF:s MAL FOR VERKSAMHETSOMRADET:

1.7 Stockholmarna ska vara trygga och néjda med stédning

samt renhallning
@ Uppfylls helt

Némnden bidrar till att infria malet genom ett forebyggande sékerhetsarbete som syftar

till att minimera risker for brand och andra olyckor. Vidare handlar sdkerhetsarbetet om

att ha en god handlings- och krisberedskap for allvarliga eller extraordindra héndelser.

En utrymningsovning har genomforts pa huvudkontoret under varen. Kontaktcentret i
Husby har haft genomgangar om larm, sékerhetsrutiner med mera. Eventuella incidenter

rapporteras och foljs upp.
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Forvaltningens tidigare genomforda risk- och sarbarhetsanalys uppdateras senare under
aret. Harigenom klargors vilka av nimndens verksamheter och funktioner som &r mest
prioriterade i en tinkt krissituation. Vidare bedoms sarbarheter, konsekvenser och forvalt-
ningens krishanteringsformaga. Forvaltningens sdkerhetsarbete planeras bland annat med
utgangspunkt frdn den genomférda analysen.

Antal identifierade sr- 2 st 48 st 2011
barheter som namn-

den/bolagsstyrelsen

avser att arbeta forebyg-

gande med under dret

& Uppfylls helt

Antal intréffade inciden- 10 st minska 2011
O ter
@ Uppfylls helt

Alla verksamheter ska gora risk- och s&rbarhets- 2011-01-01 2011-12-31

analyser

KF:s INRIKTNINGSMAL 2:
2. Kvalitet och valfrihet ska utvecklas och forbattras

Némnden bidrar till att uppfylla mélet genom verksamheten inom Kontaktcenter Stock-
holm som erbjuder information om stadens verksamheter. Detta kan exempelvis gilla
allménna fragor om stadens service eller ndr man vill fa uppgifter om handldggningen
av sitt drende. Kontaktcenter har ocksa medverkat till att underlétta for medborgarna att
gora aktiva val gillande dldreomsorg, forskola etc.

Dérutover har nimnden medverkat till att infria mélet genom fortsatta insatser for att
inom verksamheterna minska sjukfranvaron och fradmja en god hilsa.
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KF:s MAL FOR VERKSAMHETSOMRADET:
2.1 Stockholmarna ska erbjudas valfrihet och 6kad méangfald
@ Uppfylls helt

Némnden bidrar till att uppfylla malet genom kontaktcenterverksamheten som erbjuder
stockholmarna allsidig information om olika alternativ géllande dldreomsorg, forskola
med flera verksamheter. Hér ska ocksé ndmnas att kontaktcentret erbjuder service pé flera
sprak.

NAMNDMAL:
Servicenamnden ska bidra till valfrihet for stockholmarna
@ Uppfylls helt

Namndens mal bedoms komma att uppfyllas. Kontaktcentret underléttar stockholmarnas
val inom exempelvis omsorg och utbildning enligt ovan. Verksamheten ger ocksa vigled-
ning och support till de tjédnster och den information som finns p&d webben. Medborgarna
ges ocksa s langt det 4r mojligt sprékliga forutséttningar att forstd informationen och ta
del av samhaéllsservicen. Detta sker genom att kontaktcentret erbjuder service pa flera
sprak sdsom exempelvis finska, engelska och arabiska.

KF:s MAL FOR VERKSAMHETSOMRADET:

2.4 Stockholms stad som arbetsgivare ska erbjuda spénnande
och utmanande arbeten

+  Uppftylls delvis

Némndens &rsmal for sjukfranvaron uppgar till 4%. Sjukfrénvaron uppgér dock for nirva-
rande till 5,1% (genomsnittlig sjukfranvaro under tolv méanader, april 2010 — mars 2011),
vilket dr en forsdmring jAmfort med resultatet for 2010 (januari — december 2010) d& den
genomsnittliga sjukfranvaron uppgick till 4,5% .

Néamndens sjukfranvaro har kontinuerligt minskat under de senaste tva aren och det &r
svart att beddoma om ovan redovisad 6kning ar av tillfélligt karaktir. Det dr framfor allt
den “’korta” sjukfrdnvaron som har 6kat (dag 2-14). Vidare konstateras att det under vin-
terperioden generellt sett &r fler personer sjuka samt att ovanligt manga rakade ut for
olycksfall under vintern i form av halkolyckor vilket ledde till 6kad franvaro. Det far i
nuldget bedomas som osdkert huruvida namnden kommer att uppna sitt arsmél for sjuk-
franvaron.

Néamndens forhoppning ér dock att de hélsofrdamjande atgérder som arbetsgivaren erbjuder

kommer att medfora att sjukfranvaron kommer att minska under aret. Alla anstillda i for-
valtningen erbjuds olika friskvérdsaktiviteter inklusive subventionerad massage. Mojlig-

Tertialrapport 1 2011

SID 8 (24)



TJANSTEUTLATANDE

het finns att utnyttja en friskvardstimme per vecka. Under varen ges flertalet av medarbe-
tarna en hélsoprofilsbedomning vilket bl a ger medarbetaren en végledning till ett hilso-
samt liv.

For att ge ytterligare forutsittningar for en minskad sjukfranvaro &r arbetsgivaren aktiv i
fragan bl a genom s k tidiga insatser samt att rehabiliteringsinsatser genomfors i enlighet
med stadens direktiv pd omradet. Forvaltningen for kontinuerliga samtal med foretagshal-
sovarden om atgirder for en forbattrad hélsa pé arbetsplatsen.

Vidare har samtliga enheter/avdelningar egna mél for sjukfrénvaron vilka anges i avdel-
ningarnas verksamhetsplaner. Varje enhet/avdelning foljer och analyserar hur sjukfranva-
ron utvecklas. Alla chefer med personalansvar ska arbeta med forebyggande insatser, ha
en aktiv kontakt vid sjukfranvaro och vid behov, som ovan ndmndes, arbeta med rehabili-
tering i enlighet med stadens direktiv pd omrédet.

Néamndens malvérde for aret gdllande néjdmedarbetarindex uppgar till 69. Den medarbe-
tarundersokning som genomfordes 2010 resulterade i ett NMI om 67 vilket var en hdjning
jamfort med resultatet for 2009 som gav ett index om 65. Namnden tror att arets under-
sokning ska ge ytterligare en 6kning, bl a beroende pa att de friskvardssatsningar som
ndmns ovan uppfattas som positivt av manga medarbetare. Vidare sker ett aktivt arbete
med att hoja chefernas kompetens, bl a den kommunikativa formagan, vilket ocksa bor ge
ett positivt utslag i medarbetarundersékningen.

N&jd medarbetarindex 69 63 2011
O (NMI)

& Uppfylls helt

Sjukfrénvaro (alla némn- 5,1% 4% 4,8% 2011
O der/bolag)

«Uppfylls delvis

KF:s INRIKTNINGSMAL 3:
3.Stadens verksamheter ska vara kostnadseffektiva

Namnden arbetar planenligt vidare med att effektivisera stadens administrativa funktioner.

Inom upphandlingsomradet satsar nimnden pé aktiv avtalsforvaltning och stod till for-
valtningarnas egna upphandlingar med mera, for att bidra till att minska kostnaderna sam-
tidigt som kvaliteten ska sikerstéllas. Produktiviteten forvintas fortsétta att 6ka jamfort
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med foregdende ar inom ekonomi- respektive 1oneadministration vilket indikerar kost-
nadsminskningar for dessa omraden. Mélen for dvriga verksamheter bedéms ocksé i stort
uppfyllas.

I ndmndens bidrag till malet ingar ocksé ambitionen att servicen ska fungera sé bra att
ovriga namnder kan koncentrera sig pa sina kdrnverksamheter. Har ska konstateras att
kunderna inom forvaltningarna vid 2010 &rs kundundersékningar i huvudsak var néjda
med forvaltningens tjanster och service. Nya kundundersdkningar genomfors under hos-
ten 2011.

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

Néamndens arbete med att manadsvis f6lja upp, stimma av och rapportera ekonomiska
resultat samt vid behov vidta &tgérder genomfors som planerat.

Namndens budgetfolj- 100 % 100 % Tertial 1 2011
samhet efter resultat-
O
overforingar (alla némn-
der)
Namndens budgetfolj- 100 % 100 % Tertial 1 2011

O samhet fore resultatover-

foringar (alla néamnder)

Namndens prognossa- +/-1% 2011

kerhet T2 (alla namnder)
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Uppfolijning av driftbudget
Arsprognos driftsbudgef

Justerad

Bokfort tom Budget- Preliminiirt

budget Prognos )
april justering  resultat

Néamndens anslag

Kostnader 160,0 48,9 160,6 -0,6

Varav avskrivningar
och internrénta

Intakter -160,0 35,9 -158,1 -1,9

0,9 0,9 0,0

Nettoresultat fére
resultatdisposition

Ing&ende resultatfond 7,6 7,6

Utgdende resultatfond 5,1 5,1

Budget och

resultat efter 0,0 13,0 0,0 0,0 0,0

Budgeten bestar av forvintade stadsinterna intdkter om 160,0 mnkr vilka avser forsidljning
av tjanster inom lone- och ekonomiadministration, upphandlingsverksamhet, kontaktcen-
terverksamhet samt IT-service och gemensam vaxel.

For aret prognostiseras ett underskott om 2,5 mnkr fore resultatdispositioner och ett noll-
resultat efter resultatdispositioner. Resultatfonden fran foregaende ar uppgér till 7,6 mnkr
och nyttjas till en del for att tdcka kostnader om 2,0 mnkr framst avseende riktade utbild-
ningsinsatser inom ekonomiadministration samt en kartlaggning av processer (Lean-
modellen) inom 16neadministration vilka dr kostnader av engéngskaraktir. Vidare an-
vénds 0,5 mnkr av resultatfonden for att tédcka prognostiserat underskott inom verksam-
hetsomréade 16neadministration. Resterande del av fonden om 5,1 mnkr berdknas foras
over till nista ar.

Tertialrapport 1 2011
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Arsprognos per verksamhet

Justerad
Verksamhet SSEEEE Bokfort

budget Prognos  Avvikelse

(mnkr) tom april

2011

Namnd och administra-

ton 25,5 8,4 27,5 -2,0
Ldneadministration 35,6 11,2 34,5 1,1
Upphandling 9.5 2,7 9,5 0,0
Kontakicenter 33,7 10,3 34,0 -0,3
Varav Aldre Direkt 14,2 3,6 14,2 0,0
Ekonomiadministration 42,8 13,0 42,3 0,5
IT och telefoni 12,0 3,0 11,9 0,1
Avskrivningar 0,7 0,2 0,7 0,0
Internrénta 0,2 0,1 0,2 0,0
Summa kostnader 160,0 48,9 160,6 -0,6
:loimnd och administra- 0,0 0,0 0,0 0,0
Ldneadministration -45,0 -10,6 -43,4 -1,6
Upphandling -10,9 0,4 -10,9 0,0
Kontaktcenter 36,4 -10,4 36,7 0,3
Varav Aldre Direkt 15,4 -4,3 -15,9 0,5
Ekonomiadministration 54,1 12,3 53,6 0,5
IT och telefoni -13,6 22 -13.,5 -0,1

Summa Intakter -160,0 -35,9 -158,1 -1,9

Nettoresultat fére resul-

tatdisposition 0,0 13,0 2,5 2,5
Ing&ende resultatfond 7.6 7,6
Utg&ende resultatfond 5,1 5,1

Nettoresultat efter

resultatdisposition

Tertialrapport 1 2011
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Budgetkommentar per verksamhetsomréde

Namnd och administration

Under ndmnd och administration ingér kostnader for naimnd, direktdr, administrativa av-
delningen samt forvaltningens gemensamma kostnader som t ex foretagshilsovard, tele-
foni och centrala IT-kostnader. Hir ingér ocksa de strategiska satsningar som gors med
medel ur resultatfonden. Prognosen visar ett underskott om 2,0 mnkr fore resultatdisposi-
tioner och ett nollresultat efter resultatdispositioner. Underskottet beror framst pa strate-
giska satsningar i form av Lean-projekt inom verksamhetsomridde 16neadministration samt
overgripande utbildningsinsatser inom ekonomiadministrationen

Verksamhetsomréde |éneadministration
Verksamhetsomradet prognostiserar ett underskott om 0,5 mnkr fore resultatdispositioner

och ett nollresultat efter resultatdispositioner. Underskottet beror pé att antalet administre-
rade l6ner har minskat i férhallande till planerad niva.

Verksamhetsomréde upphandling
Verksamhetsomradet prognostiserar ett nollresultat.
Kontaktcenter Stockholm inklusive Aldre Direkt

Verksamhetsomradet prognostiserar ett nollresultat.
Ekonomiadministration

Verksamhetsomradet prognostiserar ett nollresultat.

Verksamhetsomr&de IT och telefoni

Verksamhetsomradet prognostiserar ett nollresultat
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Resultatenheter

Serviceforvaltningen ar en resultatenhet. Av foregaende ars resultatfond om 7,6 mnkr i
overskott anvénds 2,0 mnkr for att ticka kostnader for strategiska satsningar och 0,5 mnkr
for att tacka prognostiserat underskott inom verksamhetsomrade 16neadministration. Res-
terade resultatfond om 5,1 mnkr foreslés foras over till nésta rakenskapsar.

Investeringar

Utgifter tom
pril

Investeringsplan

Prognos

Inventarier och maski-
ner

1,0 0,1 1,0

Némnden har tilldelats 1,0 mnkr i investeringsplan. Under 2011 planeras denna att anvén-
das till anskaffningar av inventarier.

Omslutningsférandringar

Inga omslutningsfordndringar anméles i nuléget.

KF:s MAL FOR VERKSAMHETSOMRADET:
3.2 Alla verksamheter staden finansierar ska vara effektiva
e Uppfylls helt

Néamnden bidrar till att infria stadens mal i enlighet med planeringen. Periodens malsétt-
ningar och avsedda resultat uppnas i stort. Ndimndens arsmal for kommunfullméktiges
indikatorer bedoms komma att infrias och de i budgeten angivna aktiviteterna genomfors
som planerat.

Kontaktcenter Stockholm drivs och utvecklas i huvudsak planenligt. Ndmndens arsmal for
16sningsgraden (70%) bedoms bli uppfyllt. Hittills under aret ar resultatet 81%. Det &r
dock oklart om malet for andelen svar inom en minut kan infrias da utfallet hittills under
aret inte natt forvintad niva. Verksamheten arbetar i dvrigt vidare med att utveckla rap-
porteringen och samarbetet med forvaltningarna och bolagen.

Tertialrapport 1 2011
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Kontaktcentret och den gemensamma vaxeln bor framdeles styras och utvecklas som de-
lar av stadens kommunikation som helhet, tillsammans med bland annat utformningen av
stockholm.se och e-tjinsterna. I detta sammanhang ska utvecklas en sammanhallen han-
tering av telefonifragorna. Av detta skél avser forvaltningen att organisatorisk flytta be-
stdllarfunktionen for véxeln fran nuvarande verksamhetsomrade IT-service och telefoni
till kontaktcentret.

Det ska bli enklare for medborgarna att [dmna synpunkter och klagomal pé stadens servi-
ce genom etablering av en forenklad e-tjdnst via stockholm.se. Servicendmnden kommer
fr o m 2011-07-01 att ansvara for e-tjinsten och dvertagandet forbereds inom forvaltning-
en under véren. Forvaltningen avser att aterkomma med en mer utforlig redogorelse for
detta arbete i tertialrapport 2.

Upphandlingsverksamheten ansvarar pa uppdrag av stadsdirektéren for central upphand-
ling och avtalsforvaltning inom 26 olika varu- och tjinsteomraden. Verksamheten svarar
ocksa for samordning och avtalsforvaltning inom ytterligare ett 15-tal varu- och tjénste-

omraden dir nimnderna ingar gemensam upphandling. Vidare har man arbetat med om-
kring 20 upphandlingsuppdrag frén enskilda forvaltningar och bolag med mera.

Arbetet med att etablera en bestéllarorganisation for koncernens IT-service fortskrider.
Genomforandet styrs av stadsledningskontorets GSIT-projekt och bestéllaransvaret Gver-
gar stegvis till servicenimnden efter varje leveransgodkidnnande. Vidare pagéar ett arbete
med att klargdra grinssnitten mellan stadsledningskontoret, serviceférvaltningens bestél-
larfunktion och utforaren. Former for uppféljning av tjansteleveransen ska fortydligas
under aret.

Inférandet och etableringen av en koncerngemensam véxel foljer i stort planeringen. Fyra
av koncernens bolag har dnnu inte anslutits. Verksamheten genomfor uppféljningar med
leverantdren och samarbetar med forvaltningarna/bolagen. Viéxeln ska framgent utvecklas
som en del av stadens kommunikation som helhet vilket ska inkludera en sammanhallen
hantering av telefonifragorna. Som ndmns ovan avser forvaltningen att 6verfora bestéllar-
funktionen for vixeln till kontaktcentret.

Néamndens insatser for att effektivisera stadens ekonomiadministration genomfors planen-
ligt och nimndens mal for antal fakturor per administrator forvantas uppnés. Verksamhe-
ten arbetar fortsatt aktivt med att, i dialog med stadsledningskontoret, standardisera och
utveckla stadens ekonomiprocesser samt med att forbéttra bland annat information, blan-
ketter och prissattningsmodell.

Vad avser nimndens drsmal for I16neadministrationen om 900 16ner per administratér och
manad é&r utfallet for perioden 836. Detta resultat &r inte i nivd med méalvirdet vilket ska
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ses mot bakgrunden av att det totala antalet administrerade 16ner per manad minskar jaim-
fort med den planerade nivan for aret. For att kunna uppné arsmalet avser ndimnden att
anpassa verksamhetens bemanning efter forutséittningarna. Detta forvéntas fa effekt som
medfor att malet kan uppnas vid slutet av aret.

Den interna kommunikationen prioriteras och forvaltningen arbetar med att tidigt, tydligt
och konsekvent kommunicera vad vision, verksamhetsmal och beslut betyder for den
enskilde medarbetaren. Underlag fran medarbetarenkéten och méitningen av kommunika-
tivt ledarskap anvénds som utgéngspunkt for utveckling. Forvaltningen har forum for
dialog och arbetar vidare med att underlitta for kunder att 6verblicka och forsta den servi-
ce samt det utbud av tjénster som erbjuds. Ambitionen &r att budskapen och utformningen
av kommunikationen alltid ska utga fran malgruppens perspektiv och behov. Det person-
liga motet, intranétet och stockholm.se (for Kontaktcenter Stockholm) &r prioriterade ka-
naler.

Som framgar nedan har ndmnden arsmal for kundtillfredsstéllelsen inom verksamhetsom-
radena. Kundundersokningar ska genomforas under hosten och resultaten kommer att
redovisas i nimndens arsredovisning. Ambitionen och forhoppningen é&r att verksamhe-
terna nér respektive arsmal om 90% nojda kunder. Resultaten frén undersokningarna
kommer vidare att anvindas som utgdngspunkt for forbattringsarbete. Har ska ocksa
ndmnas att fortsatta jamforelser ska goras géllande verksamheternas priser och kostnads-
effektivitet.

SID 16 (24)

Administrationens andel av 5,0 % 51% minska 2011
@& de totala kostnaderna (alla

néamnder)

Andel inv&nare som ar 90% tas framav 2011

ndjda med service och namnden
O bemétande hos kontaktcen-

ter Stockholm

@ Uppfylls helt

Antal tavlande i kvalitetsut- 1 st tas framav 2011

némnden

O markelsen (alla némnder)

@ Uppfylls helt
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For att sakra kostnadseffektivitet i servicenamndens ~ 2009-01-01 2011-12:31
& olika verksamhetsomrdden ska jamférelser med

andra kommuner géras

NAMNDMAL:

Kontaktcenter Stockholm ska erbjuda stadens invéanare och
évriga intressenter god tillgénglighet till effektiv och kvalifice-
rad service

@ Uppfylls helt

Arbetet inom kontaktcentret bedrivs enligt verksamhetsplanen. Under perioden har man
hanterat ndrmare 110 000 &renden, huvudsakligen via telefon och e-post. Den genomsnitt-
liga 16sningsgraden dr 81% vilket Gverstiger nimndens malsattning for aret. Inom vissa
svarsgrupper, sérskilt de som handldgger drenden pa delegation fran en forvaltning, ar
16sningsgraden néra 100%.

Resultatet avseende antal samtal som besvaras inom 1 minut behdver forbéttras. Utfallet
for perioden ér 73%, att jimfora med 85% som dr nimndens drsmal. Aven hir finns bety-
dande variationer mellan svarsgrupperna.

Kontaktcentret inforde under hosten 2010 ett nytt handlaggarstdd vilket har gett mojlighe-
ter till att utveckla rapporter och statistik till forvaltningarna. Stadsdelsforvaltningarna far
nu ménatligen rapporter med statistik dver drendetyper, kategorier av drenden samt kon-
taktcentrets 16sningsgrad. Vidare har regelbundna uppfoljningsméten inletts vilka genom-
fors pé liknande sitt som for fackforvaltningarna.

For att sékra kvaliteten i kontaktcentrets arbete bedrivs fortlopande kompetensutveckling i
form av information om férandringar i regler och rutiner, genomgéangar av arbetssitt, re-
gelbunden medlyssning och coachning med mera.

Kontaktcenter Stockholm och den gemensamma véxeln bor framdeles styras och utveck-
las som delar av stadens kommunikation som helhet, tillsammans med bland annat ut-
formningen av stockholm.se och e-tjansterna. I detta sammanhang ska utvecklas en sam-
manhallen hantering av telefonifragorna. Av detta skél avser forvaltningen att organisato-
risk flytta bestéllarfunktionen for véxeln frdn nuvarande verksamhetsomrade IT-service
och telefoni till kontaktcentret.
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Det ska bli enklare for medborgarna att Iimna synpunkter och klagomal pa stadens servi-
ce genom etablering av en forenklad e-tjanst via stockholm.se. Servicendmnden kommer i
enlighet med kommunfullmaktiges beslut 2009-04-06 att ansvara for denna e-tjanst. An-
svaret Overgar, enligt beslut i stadsledningskontorets styrgrupp for inférandet av tjdnsten,
till nimnden 2011-07-01. E-tjidnsten planeras att inforas for stadsledningsndmndernas
verksamheter under véren och for fackndmnderna senare under aret. Forberedelser for
Overtagandet av ansvaret for denna e-tjénst pdgar inom serviceforvaltningen.

Andel inkommande fragor till kon- 81% 70% 2011
taktcenterverksamheten som l6ses
m]
vid forsta kontakten
& Uppfylls helt
Andel inkommande samtal som 73% 85% 2011

O besvaras inom en minut
& Uppfylls helt

Andel néjda kunder gallande kon- 90% 2011
taktcenterverksamhetens service,
m]
bemdtande och effektivitet
& Uppfylls helt
Prisjamforelser med andra aktorer ska genomforas ~ 2010-01-01 2011-12-31
[ ]

avseende kontaktcenters serviceutbud

NAMNDMAL:
Servicendmnden ska effektivisera den koncerngemensamma
upphandlingsverksamheten

@ Uppfylls helt

Upphandlingsverksamheten har samordnat central respektive gemensam upphandling och
avtalsforvaltning inom omréden dér behoven ar gemensamma inom staden. Vidare har
man genomfort upphandlingsuppdrag at enskilda forvaltningar och dess olika verksamhe-
ter.

P& uppdrag av stadsdirektdren har verksamheten svarat for upphandling och forvaltning

av centrala avtal inom 26 olika varu- och tjinsteomradden. Under perioden har centrala
upphandlingar avslutats och avtal slutits inom omradena IT-konsulttjanster, mobler och
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inventarier, forbrukningsmateriel och livsmedelsprodukter. Inom omradena forbruk-
ningsmateriel och livsmedelsprodukter har delar av upphandlingarna varit foremal for
Overprovning som resulterat i beslut om att upphandlingarna ska goras om vad géller vissa
varukategorier. Vidare &r tilldelningsbeslut avseende upphandling av bevakningstjénster
foremal for Gverprovning i forvaltningsdomstol. Centrala upphandlingar pagér d4ven inom
omradena annonsformedling, litteratur, kaffeautomater, resebyratjanster samt yrkesklader
och skor. Under perioden har verksamheten dven svarat for samordning och viss avtals-
forvaltning inom ytterligare ett 15-tal varu- och tjdnsteomraden dér stadens verksamheter
valt att ingé i gemensam upphandling.

Verksamheten genomfor ocksé, pd uppdrag av stadsledningskontoret, en central upphand-
ling avseende vard- och omsorgsboenden. Déarutdver har man pa uppdrag av enskilda
forvaltningar genomfort eller paborjat upphandlingar av bland annat méltidsverksamhet
och stidning samt olika konsulttjénster. Totalt har cirka 20 upphandlingsuppdrag utforts
eller paborjats under perioden. I dvrigt ska ndmnas att verksamheten deltar aktivt i de
stadsovergripande projekten rorande “Effektivt Inkop” och “Elektroniskt upphandlings-
stod” samt i arbetet med att bereda underlag for stadens miljoprogram.

Andel néjda kunder avseende 90% 2011
O avtal (centrala ramavtal)

& Uppfylls helt

Andel néjda kunder avseende 90% 2011

tillganglighet, information och
m]
service

& Uppfylls helt

NAMNDMAL:
Servicenamnden ska effektivisera koncernens gemensamma
IT-service

@ Uppfylls helt

Arbetet genomfors i huvudsak som planerat och malet f6r 2011 bedoms infrias. Inférandet
av den koncerngemensamma IT-servicen styrs, under stadsledningskontorets ledning,
genom projektet GS-IT. Formellt 6vergar ansvaret fran GS-IT-projektet till servicendmn-
den da leveransen till varje forvaltning/bolag dr godkand.
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Overldmning av kontaktansvar for bolag och forvaltningar fortgar kontinuerligt. Enligt
planeringen ska samtliga forvaltningar och bolag ska vara anslutna under 2011. Avveck-
lingsplan for projektet &r uppréittad och fr o m 2012 ska kontaktansvaret ha 6verforts till
servicendmnden. Forvaltningen arbetar ocksa, tillsammans med stadsledningskontoret och
Volvo IT, med att klargora grinssnittet for ansvarsfordelningen avseende tjansternas styr-
ning, uppfoljning och utveckling. Det arbetet kommer att pdga hela 2011.

Kvaliteten i 6verlamnandet och informationsdverforingen sikerstills genom en process
framtagen i samarbete med GS-IT-projektet och utféraren Volvo IT. Bestillarfunktionen
foljer leveransen fraimst genom kontakter med stadens forvaltningar och bolag, men ocksa
genom veckovisa moéten med Volvo IT. Under 2011 kommer GS-IT projektet att ha kvar
ett visst ansvar for etablering och styrning av den gemensamma IT-servicen.

Former for uppfoljning av tjdnsteleveransens omfattning och kvalitet ska fortydligas un-
der aret. Rapportutbudet dr under etablering vilken ska ge en tydlig och enhetlig bild dver
IT- miljon och dess kostnader.

NAMNDMAL:
Servicenamnden ska effektivisera koncernens telefoni

e Uppfylls helt

Némndens mal bedoms i huvudsak komma att uppfyllas. Forutom vad géller fyra av kon-
cernens bolag &r anslutningarna till den gemensamma véxeln nu genomforda.

Bestillarfunktionen genomfor fortlopande uppfoljningar med leverantoren for avstim-
ningar av leveransen enligt avtal. Vidare har regelbundna kontakter med forvaltningar-
nas/bolagens telefonisamordnare etablerats i syfte att sédkerstilla gemensamma arbetssitt.

Den gemensamma véxeln bor framdeles styras och utvecklas som delar av stadens kom-
munikation som helhet, tillsammans med bland annat kontaktcentret, utformningen av
stockholm.se och e-tjadnsterna. I detta ssmmanhang ska utvecklas en sammanhallen han-
tering av telefonifragorna. Av detta skél avser forvaltningen att organisatorisk flytta be-
stdllarfunktionen for véxeln frén nuvarande verksamhetsomrade IT-service och telefoni
till kontaktcentret. Forutsittningarna att framgent minska kostnaderna samt 6ka véxelser-
vicens kvalitet och tillgénglighet for invanarna och &vriga intressenter bedéms vara goda.

NAMNDMAL:

Servicenamnden ska effektivisera stadens ekonomiadministra-
tion

@ Uppfylls helt
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Némndens arbete med att effektivisera stadens ekonomiadministration bedrivs planenligt
och malet bedoms uppfyllas. Antalet kundfakturor och leverantérsfakturor per helarsan-
stdllning och mé&nad uppgar till 4 279 respektive 2 796, att jamfora med ndmndens respek-
tive drsmal som &r 4 300 respektive 3 000. Volymerna varierar kraftigt 6ver &ret och med
jamforelser med foregdende ar dr bedomningen ar att dessa mal kommer att uppnas for
hela verksamhetséret. For narvarande koper 18 forvaltningar tilldggstjénster.

Arbetet med effektivisering genom utveckling av stadens ekonomiprocesser fortsétter.
Forvaltningen samarbetar hiar med stadsledningskontoret och deltar i olika samverkansfo-
rum. Som exempel pa effektiviseringar kan ndmnas att andelen manuella leverantorsfak-
turor och kundfakturor fortsitter att minska och att fler kunder anvinder e-faktura. Vidare
ska framhéllas anslutningen av leverantorer till elektronisk fakturering (Svefaktura) som
pagar enligt plan.

Den differentierade prisséttningen har utvecklats ytterligare, vilket ger forvaltningarna
incitament att oka effektiviteten. Detta har gett positiva effekter under perioden och arbe-
tet med att utveckla prismodellen fortsétter.

Alla medarbetare har varit delaktiga i att f6lja upp och bedoma uppfyllelsen av verksam-
hetsomradets mal och ataganden. Medarbetarna medverkar till att utveckla och forbéttra
verksamhetens rutiner och gemensamma arbetssétt inom processgrupper/tvirgrupper och
arbetsgrupper. Kvalitetsarbetet &r prioriterat och verksamhetsomradet har anmalt sig till
att delta i arets kvalitetsutmérkelse.

Blanketterna forbattras och utvecklas for att ge kunderna bra forutséttningar att skicka in
kompletta och korrekta underlag. En modell for kontinuerliga kundméten tillimpas for
samtliga forvaltningar. Gemensamma kundméten for ekonomi- och 16neadministration
genomfors for de kunder som Onskar detta.

Forvaltningen utfor p& uppdrag av stadsledningskontoret viss dvergripande systemfor-
valtning inklusive rapportkonstruktion av LIS, stadens beslutsstodssystem. Efterfragan pa
support och rapportkonstruktion till forvaltningarna har 6kat.

Antal kundfakturor per manad 4279 4300 4300  Tertial 12011
och administrator/heltid, ge-

nomsnitt

& Uppfylls helt
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Antal leverantorsfakturor per 2796 3000 3000  Tertial 1 2011
mdnad och administra-

toér/heltid, genomsnitt

& Uppfylls helt

Andel ngjda kunder géllande 90% 2011
ekonomiadministrationens

tjanster

& Uppfylls helt

NAMNDMAL:
Servicenamnden ska effektivisera stadens léneadministration

@ Uppfylls helt

Némndens arbete med att effektivisera stadens loneadministration bedrivs enligt verk-
samhetsplanen och mélet bedoms i huvudsak bli uppfyllt. Bedomningen ar att nimndens
arsmal om 900 16ner per handldggare kommer att uppnés vid érets slut, &ven om utfallet
for perioden (836) inte ndr malvérdet.

Andelen Ioner som hanteras via LISA-sjélvservice okar. I januari 2011 registrerades 68 %
av lonespecifikationerna via LISA sjdlvservice eller LISA tid, att jamfora med 62% i ja-
nuari foregdende ar. Till detta bidrar differentierad prisséttning som ger férvaltningarna
incitament till 6kad elektronisk hantering. Vidare bidrar férvaltningen till fortsatt effekti-
visering och kvalitetssidkring genom att erbjuda utbildning i LISA sjdlvservice som
tillaggstjanst. Under perioden har nio utbildningar genomforts. Dérutdver ska ndmnas att
tio forvaltningar koper administration av Lisa-trddet som tilldggstjanst.

Verksamheten fortsétter arbetet med att utveckla och forbattra samverkan med forvalt-
ningarna. Kundméten har genomforts for att stimma av kundernas uppfattning om verk-
samheten och for samverkan kring olika forbattringsomréden.

I ambitionen att ni &rsmélet om 90% nojda kunder stravar verksamheten efter att hoja
kvaliteten speciellt nér det géller information, bland annat genom forbéttringar géllande
intranétet och gemensamma blanketter for Ioneomradet. Dessutom péagar en dversyn for
att forbéttra systemanvindning och arbetssétt nér det géller telefoni.

Samarbetet med personalstrategiska avdelningen (PAS) géllande avtalsfragor, systemut-
veckling samt standardisering av arbetsprocesser med mera fortsétter och utvecklas. For
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att sikra aktuell kompetens anordnas kontinuerliga seminarier om nyheter angdende 16ne-
hanteringen.

Alla medarbetare har varit delaktiga i uppfoljningen och beddmningen av verksamhetens
uppfyllelse av mél och ataganden. Loneadministrationen har vidare infort LEAN som
metod och verktyg for strukturerat utvecklingsarbete. Detta bidrar till helhetssyn samt
fokus pé kundnytta och arbetsprocesser. Vidare syftar LEAN till att involvera medarbe-
tarna och till att deras kompetens aktivt tas tillvara.

Antalet administrerade 16ner per ménad har minskat jamfort med den planerade nivan for
aret. Berdknat genomsnitt for dret forvantas bli 51 200 16ner per ménad vilket dr 1 800
farre i forhallande till forvantad volym. For att kunna uppnd arsmalet om 900 16ner per
administratdr och ménad avser ndmnden att anpassa verksamhetens bemanning efter for-
utsittningarna. Detta forvintas medfora att malet kan uppnés vid arets slut.

Andel ndjda kunder gallande 90% Tertial 1 2011
& I6neadministrationens service

och tjanster

Antal I6ner per m&nad och 836 900 900 Tertial 1 2011

@ administrator/heltid, genom-

snitt

Séarskilda redovisningar
Synpunkter och klagomél

Néamndens verksamheter har tagit emot, atgérdat och f6ljt upp synpunkter och klagomaél
fortlopande. Hanteringen av synpunkterna foljer i stort forvaltningens policy och system.
Sammantaget har under perioden omkring 70 synpunkter och klagomél dokumenterats
géllande ndmndens verksamheter, varav 43 avser positiva synpunkter och 27 ar klagomal.

En stor del av de positiva synpunkterna avser tillgdnglighet och bemoétande, framfor allt

inom kontaktcentret. Av klagomalen till forvaltningen handlar sju om bemoétande. I dessa
fall har ansvarig chef tillsammans med medarbetaren gétt igenom vad som héant och var-
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for, hur det kan forhindras att hdnda igen samt aterkopplat till kunden. Sex klagomal avser
information. I dessa fall har forbattringar gjorts bland annat géllande rutiner for aterkopp-
ling, svarsfunktion med mera. Vidare har sex klagomal handlat om oklarheter och missno-
je vad géller ansvarsfordelning/granssnitt och rutiner kring detta. Resterande klagomal
géller servicen i Ovrigt.

Utover synpunkterna ovan vilka samtliga giller nimnden egna verksamheter har forvalt-
ningen mottagit 34 klagomal som har ldmnats till Volvo IT som é&r utforaren av stadens
IT-service. Dessa har i de flesta fall hanterats i samarbete med GSIT-projektet. Vidare har
42 klagomal 1amnats som avser leveransutforande inom centralupphandlingarnas tjanste-
omraden. Forvaltningen har dirvid tagit kontakt med respektive leverantor for att siker-
stélla réttelse och eventuella forbattringsatgérder.

Bilagor

1. Blanketter 2.1-2.5
2. Prestationer avseende ekonomiadministration och l16neadministration
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