STo

Cy
Qg
]

'S W

SERVICEFORVALTNINGEN

Handlédggare: Lars Ericsson
Telefon: 08-508 11 818

TJANSTEUTLATANDE
DNR 100-252/2011
SID 1 (30)
2011-11-29

Servicendmnden
2011-12-13

Verksamhetsplan och budget 2012

Foérslag till beslut

1. Servicendmnden godkénner verksamhetsplanen inklusive féreslagna omslutningsfor-

andringar och overldmnar den till kommunstyrelsen for godkénnande.

Teenie Bennerholt
Forvaltningschef

Mariann Hellstrom
Verksamhetschef

Bo Hoglund
Verksamhetschef

Christer Edfeldt
Administrativ chef

Anna-Karin Sandén
Verksamhetschef

Stefan Nordin
Verksamhetschef

Anne-Sofie Ohlsson
Verksamhetschef

WWW.STOCKHOLM.SE



TJANSTEUTLATANDE
DNR 100-252/2011

Arendets beredning

Detta tjansteutlatande har utarbetats inom administrativa avdelningen i samarbete med
verksamhetsomradena.

Arendet har behandlats i forvaltningsgruppen 2011-12-06. Protokollet fran forhandlingen
bifogas detta drende.

Sammanfattning

Stockholm ska enligt stadens Vision 2030 utvecklas till en storstad i varldsklass. Denna
verksamhetsplan innehéller nimndens planerade arbete under aret for att medverka till att
infria kommunfullméktiges tre inriktningsmal i riktning mot visionen. Hir inkluderas for
ndmnden nya uppdrag i enlighet med kommunfullméktiges budget.

Némnden ska medverka till att uppfylla kommunfullmiktiges inriktningsmal Stockholm
ska vara en attraktiv, trygg och vixande stad for boende, foretagande och besék genom
att inom Kontaktcenter Stockholm ge lattillgénglig service till medborgare, foretag och
andra intressenter. Vidare bidrar nimnden till mélet genom samverkan med néringslivet i
samband med upphandlingar.

Vad avser malet kvalitet och valfrihet ska utvecklas och forbdttras erbjuder nimnden ge-
nom kontaktcenterverksamheten snabb information och kvalificerad service géllande sta-
dens verksamheter. Invénarnas mojligheter till aktiva val underlittas genom information
om dldreboenden, forskoleverksamheter etc. Med syftet att erbjuda battre tillgdnglighet
ska Aldre direkts dppettider utdkas. Dirutdver genomfors insatser gillande medarbetarnas
hilsa och arbetsmilj6 samt for minskning av sjukfranvaron.

Nér det géller mélet stadens verksamheter ska vara kostnadseffektiva ska naimnden arbeta
vidare med att bidra till att minska kostnaderna for stadens administrativa funktioner samt
till att 6vriga ndmnder ska kunna koncentrera sig pa kdrnverksamheten. Erbjudna tjdnster
samt bestéllarstdd ska vara av bra kvalitet och priserna ska vara konkurrenskraftiga. Kon-
taktcenterverksamheten ska etablera nya omraden for snabb och lattillgénglig service till
invanarna och dvriga intressenter. Centralupphandlingar och stdd till forvaltningar-
nas/bolagens upphandlingar effektiviseras genom utvecklad planering och avtalsuppfolj-
ning. Gemensam IT-service effektiviseras genom stdd till att stirka forvaltningar-
nas/bolagens bestéllarkompetens samt genom forbattrad leveransstyrning. Den gemen-
samma véxeln fortsitter arbetet med att oka kvaliteten och tillgdngligheten for invanarna.
Lone- respektive ekonomiadministrationen ska under aret 6ka produktiviteten och kvalite-
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ten for kunderna samt fortsitta arbetet med forbéttring av arbetsprocesserna for respektive
omréde.

Inledning

Enligt stadens regler for ekonomisk forvaltning ska samtliga ndmnder upprétta en budget/
verksamhetsplan for det kommande aret med utgangspunkt fran den budget som kom-
munfullméktige har faststillt. Verksamhetsplanen riktas ddirmed béade till kommunstyrel-
sen och till servicendmnden. For att kommunstyrelsen ska kunna f6lja upp och granska
nimndernas verksamhetsplaner har stadsledningskontoret utfardat kompletterande anvis-
ningar som ndmnderna ska f6lja vid utformningen av planen. Till verksamhetsplanen hor
blanketter samt bilagor gillande internkontrollplan, risk- och vésentlighetsanalyser och
jémstélldhets- och mangfaldsplan.

I budget for 2012 anger kommunfullméktige foljande tre inriktningsmal:

e Stockholm ska vara en attraktiv, trygg, tillginglig och véixande stad for boende, fore-
tagande och besok,

e Kuvalitet och valfrihet ska utvecklas och forbattras,

e Stadens verksamheter ska vara kostnadseffektiva.

Vidare har kommunfullméktige faststéllt mal for verksamhetsomraden samt indikatorer
och aktiviteter som ska f6ljas upp och genomforas. Nimnderna ska med utgangspunkt
fran kommunfullmaiktiges inriktningsmal, mél for verksamhetsomréddena samt indikatorer
faststilla specifika och uppfoljningsbara nimndmal. Namndmaélen utgdér dirmed ndmn-
dens konkretisering av kommunfullméktiges mal.

I foreliggande verksamhetsplan faststéller nimnden ett mél inom ramen for inriktnings-
malet kvalitet och valfrihet ska utvecklas och forbdttras. Namnden faststiller ocksa mal
for sina respektive verksamhetsomrdden inom ramen for inriktningsmaélet stadens verk-
samheter ska vara kostnadseffektiva. 1 anslutning till vart och ett av dessa mél redovisas
ndmndens insatser for respektive verksamhetsomréde.

For de 6vriga av kommunfullméktiges mal som ingar i planen redovisas ndmndens arsmal
for kommunfullméktiges indikatorer samt kortfattade redogorelser for insatserna.

Servicendmndens verksamhetsansvar
Servicendmnden svarar for kontaktcenter och gemensam véxel, koncernupphandling samt

for gemensamma funktioner avseende ekonomiadministration, IT-service samt 16ne- och
pensionsadministration.

SID 3 (30)



TJANSTEUTLATANDE
DNR 100-252/2011

KF:s INRIKTNINGSMAL 1:
1. Stockholm ska vara en attraktiv, trygg, till-

géinglig och viaxande stad fér boende, féreta-
gande och besék

Servicendmnden medverkar till att infria kommunfullméiktiges méal genom Kontaktcenter
Stockholm som underléttar for medborgare, foretagare och andra intressenter att komma i
kontakt med och f information om stadens tjénster. Vidare bidrar ndmnden till mélet

genom upphandlingsverksamhetens samarbete med néringslivsorganisationer och foretag.

Till nimndens insatser for att uppfylla malet hor d&ven miljdarbete for en hallbar livsmil;jo
samt sakerhetsarbete i form av risk- och sérbarhetsanalys och forebyggande insatser.

KF:s MAL FOR VERKSAMHETSOMRADET:
1.1 Féretag ska vilja etableringar i Stockholm framfér
andra stéader i norra Europa

Servicendmnden bidrar till att uppfylla mélet genom verksamheten inom Kontaktcenter
Stockholm som vénder sig till stadens invanare, foretagare och besokare. Har erbjuds
foretagarna service och tjinster gillande exempelvis nyttoparkeringstillstind och avfalls-
fragor.

Néamnden upphandlar varje &r varor och tjdnster for staden som omfattar mycket stora
virden. Verksamheten ska ha ett affarsmissigt agerande och vara 6ppen for synpunkter
fran foretag och niringslivsorganisationer. Upphandlingar som verksamheten har att
genomfOra annonseras i enlighet med gillande regler och ska i dvrigt tillgéngliggdras pa
ett sitt som attraherar manga foretag att delta i dessa.

Kommunfullméktige har med utgdngspunkt fran ett EU-direktiv beslutat om en hand-
lingsplan for vidareutnyttjande av 6ppna data vilken ska gélla fran 2012-01-01. Syftet &r
att framja utvecklingen av en informationsmarknad genom att underlétta enskildas an-
vandning av handlingar som tillhandahalls av myndigheter. For stadens del ska inled-
ningsvis data gillande geografi, befolkning, trafik och miljé samt uppgifter i JAmfor ser-
vice berdras. Det ska utredas huruvida nimnden under &ret i ndgon mén ska medverka i
detta arbete.

Servicendmnden anger nedan inte ndgot mélvérde for andel upphandlad verksamhet i
konkurrens. Namnden ska, i enlighet med kommunfullméktiges budget, tillsammans med
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kommunstyrelsen studera forutséttningarna for upphandling i konkurrens inom nimndens
verksamhetsomrdden. Direfter ska ndmnden aterkomma med ett mélvérde.

Av skil som anges ovan ingar inte ndgon aktivitetsplan for upphandling i konkurrens i
nimndens verksamhetsplan.

Andel upphandlad verksamhet i konkurrens (alla namnder) 35% Ar
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KF:s MAL FOR VERKSAMHETSOMRADET:
1.2 Invéanare i Stockholm ska vara eller bli sjalvférsérjande

Néamnden ska medverka till att infria kommunfullméktiges mal genom att erbjuda prak-
tikplatser for aspiranter fran Jobbtorg Stockholm samt sommarjobb till ungdomar.

Antal ungdomar som fétt sommarjobb i stadens regi (alla 8 st Oka Ar

namnder/bolag)

I dialog med Jobbtorg Stockholm ta fram och tillhandahdlla praktikplat- 2012-01-01 2012-12-31

ser som passar stadens aspiranter

KF:s MAL FOR VERKSAMHETSOMRADET:

1.3 Stockholms livsmiljé ska vara héallbar

Némndens verksamheter varnar om en héllbar livsmiljo och miljéhénsyn tas i mojligaste
man i samband med ndmndens centralupphandlingar samt vid inkop av livsmedel och
andra varor. Namnden verkar ocksé for en stindigt minskad elforbrukning, bland annat
genom anvindning av energisnél teknik. Vidare anvinds i storsta mojligaste man miljo-
vénliga transportmedel vid tjansteresor.

Némnden ska under aret ta fram och besluta om en miljohandlingsplan med utgangspunkt
fran Stockholms miljoprogram 2012-2015. Planen ska ocksa grundas i en analys géllande
verksamheternas miljopéverkan.

Andel relevanta upphandlingar av varor och produkter dar 100 % faststalls 2012 Ar

krav stéllts p& att miljé- och halsofarliga &mnen inte ingdr

Elanvéndning per kvadratmeter 50 kWh 76 kWh Ar
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Ta fram och besluta om miljohandlingsplan utifr&n Stockholms miljé- 2012-01-01 2012-12-31
program 2012-2015

KF:s MAL FOR VERKSAMHETSOMRADET:
1.7 Stockholmarna ska vara trygga och néjda med stédning
samt renhaéllning

Néamnden ska medverka till att infria malet genom ett forebyggande sdkerhetsarbete. En
arlig risk- och sarbarhetsanalys genomfors. I denna analyseras risker for allvarliga och
extraordindra hindelser, med utgangspunkt fran stadsledningskontorets anvisningar och
forvaltningens riskomraden. Har har ocksa samtliga verksamheter fortydligat de priorite-
rade ataganden som ska uppratthéllas i tinkta krissituationer. Vidare har vitala resurser,
sarbarheter och konsekvenser gatts igenom. Den samlade analysen ligger sedan till grund
for forvaltningens sdkerhetsarbete och krisberedskap. Vidare utgdr den en del av underla-
get for stadens gemensamma risk- och sarbarhetsanalys.

Némnden avser att arbeta vidare med att forebygga identifierade sarbarheter for kriskom-
munikation och brandskydd. Ytterligare omraden for forebyggande insatser kan tillkom-
ma efter risk- och sarbarhetsanalysen. Vidare ska ett dokument for férvaltningens krisled-
ningsorganisation samt for sdkerhetsarbetet i dvrigt tas fram och faststillas

Andel identifierade s&rbarheter som styrelse/namnd avser 100 % 100 % Ar

forebygga eller minimera under dret

Antal krisledningsévningar i némnd/bolag pd ledningsnivé 1st 47 st Ar

KF:S INRIKTNINGSMAL 2:

2. Kvalitet och valfrihet ska utvecklas och fér-
battras

Néamnden bidrar till att uppfylla malet genom kontaktcenterverksamheten som erbjuder
stockholmarna allsidig information om olika alternativ géllande dldreomsorg, forskola
med flera verksamheter. Medborgarna ges ocksa sa langt det dr mojligt sprakliga forut-
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sattningar att forstd informationen och ta del av samhéllsservicen. Detta sker genom att
kontaktcenter erbjuder service pa flera sprak.

Dérutover medverkar ndimnden till att infria mélet genom fortsatta insatser géllande med-
arbetarnas hélsa och arbetsmiljo samt for minskning av sjukfranvaron.

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

Namnden bidrar till att uppfylla malet genom kontaktcenterverksamheten som erbjuder
stockholmarna allsidig information om olika alternativ géllande &ldreomsorg, férskola
med flera verksamheter. Medborgarna ges ocksa sa langt det &r mojligt sprakliga forut-
sattningar att forstd informationen och ta del av samhéllsservicen. Detta sker genom att
verksamheten erbjuder service pa flera sprak sdsom exempelvis finska, spanska och per-
siska.

NAMNDMAL:
Servicenamnden ska bidra till valfrihet for stockholmarna

Némndens mal ska uppnas genom att kontaktcenter underlittar stockholmarnas val exem-
pelvis inom omsorg, utbildning enligt ovan. Kontaktcenter ger ocksé végledning och sup-
port till de tjanster och den information som finns pa webben.

KF:s MAL FOR VERKSAMHETSOMRADET:
2.4 Stockholms stad som arbetsgivare ska erbjuda sp&annan-
de och utmanande arbeten

I det f6ljande redovisas ndmndens arbete for att frimja medarbetarnas hilsa och sénka
sjukfranvaron. Ovriga insatser gillande medarbetarna beskrivs under rubriken “sérskilda
redovisningar”.

Arbetet med att minska sjukfrdnvaron inom forvaltningen handlar dels om att forebygga
sjukfranvaro genom omfattande friskvardsinsatser, dels att ha tidiga och aktiva insatser
vid sjukfranvaro.

Medarbetarnas hilsa frimjas genom friskvardsaktiviteter sasom tillgéng till subventione-
rad massage och mojligheten att utnyttja en friskvardstimme per vecka under betald ar-
betstid. Som ett stod i friskvardsarbetet finns ett antal utbildade hilsocoacher som verkar
for sunda vanor inom forvaltningen. I sammanhanget kan ndmnas att de hélsoprofilsbe-
domningar som erbjods medarbetare under 2011 far en fortséttning under aret, da de som
beddmdes ha behov av en livsstilsfordndring kommer att erbjudas en uppfoljande bedom-
ning under varen.
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For att ge forutséttningar for en minskad sjukfranvaro ar det viktigt att arbetsgivaren ar
aktiv i fragan, vilket bl a sker genom s k tidiga insatser samt genom att rehabiliteringsinsat-
ser gors 1 enlighet med stadens direktiv pa omrédet. Forvaltningen for ocksé kontinuerliga
samtal med foretagshilsovarden om atgirder for en forbattrad hélsa pé arbetsplatsen.

Némndens arsmél for sjukfrdnvaron uppgér till 4,5%, vilket ar i paritet med stadens mal-
sattning. Namndens sjukfranvaro har under det senaste aret dessvérre kat och uppgar
enligt de senaste uppgifterna till 5,54% (genomsnittlig sjukfrdnvaro under tolv ménader,
nov 2010 —okt 2011). Férhoppningen ar dock att ovan ndmnda friskvardsinsatser samt
aktiva insatser vid sjukfrdnvaro ska ge effekten att sjukfranvaron minskar under aret. For
att ha ytterligare dkat fokus pé sjukfranvaron har samtliga verksamheter egna mal for
sjukfrdnvaron vilka anges i avdelningarnas verksamhetsplaner. Darmed far frigan om en
minskad sjukfrdnvaro en naturlig plats i verksamhetsplaneringen samt i den kontinuerliga
uppfoljning som sker under aret. Utvecklingen av sjukfranvaron foljs manatligen upp av
forvaltningsledningen.

Varje enhet/avdelning ska ocksa aktivt f6lja och analysera hur sjukfranvaron utvecklas.
Alla chefer med personalansvar ska arbeta med forebyggande insatser, ha en aktiv kontakt
vid sjukfranvaro och vid behov, som ovan nimndes, arbeta med rehabilitering i enlighet
med stadens direktiv pd omradet. | forekommande fall samarbetar férvaltningen med fore-
tagshdlsovard, forsidkringskassa och fackliga organisationer.

SID 8 (30)

Aktivt Medskapandeindex faststalls 2012 Ar
Andel medarbetare p& deltid som erbjuds heltid faststalls 2012 Ar
Chefer och ledare staller tydliga krav pa sina medarbetare faststalls 2012 Ar
Medarbetare vet vad som forvantas av dem i deras arbete faststalls 2012 Ar
Sjukfranvaro (alla ndmnder/bolag) 4,5 % 4,5 % Ar

KF:s |NRIKTN|NGSMI°\I. 3:
3.Stadens verksamheter ska vara kostnadsef-

fektiva

Némnden arbetar vidare med att bidra till att minska kostnaderna for stadens administrati-
va funktioner samt till att 6vriga ndmnder ska kunna koncentrera sig pa kérnverksamhe-
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ten. Erbjudna tjanster samt bestéllarstdd ska vara av bra kvalitet och priserna ska vara
konkurrenskraftiga.

For att bidra till att infria kommunfullméktiges mal ska nimnden fortsétta arbetet med
effektiviseringar och utveckling av kvalitet, bland annat genom Lean samt med att forbétt-
ra samverkan med forvaltningar och bolag. Vidare ska jamforelser géllande priser och
kostnadseffektivitet goras.

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

Forvaltningens budgetansvariga chefer gér manatliga uppfoljningar av det ekonomiska
laget i samradd med controller. Forvaltningsledningen behandlar samtliga uppfoljningar for
att fa en tydlig bild av det ekonomiska ldget. Vid eventuella avvikelser vidtas nodvéndiga
atgéarder vilka f6ljs upp nastfoljande manad. Vidare redovisar forvaltningsledningen
skriftligen det ekonomiska léget till ndmnden och stadsledningskontoret i form av ma-
nadsrapporter, tertialrapporter samt i verksamhetsberttelse innehallande bokslut.

Servicenamndens budgetfoljsamhet efter resultatoverforingar 100 % 100 % Tertial
Servicenamndens budgetfoljsamhet fore resultatoverféringar 100 % 100 % Tertial
Namndens prognossadkerhet T2 (alla namnder) +-1% +/-1% Ar

N&amndens ekonomiska férutséattningar 2012
I det f6ljande redovisas serviceforvaltningens ekonomiska forutséttningar for 2012.

Utover drendet redovisas i blanketter 2.1- 2.5 nimndens budget, kostnadsanalys, omslut-
ningsfordndringar, investeringar, samt resultatenhet.

Budgetférutsdttningar

All verksambhet ar intdktsfinansierad och ndimnden ar definierad som en resultatenhet vil-
ket innebdr att det ekonomiska resultatet vid arets slut 6verfors till ndstkommande ar en-
ligt géllande regelverk. Detta skapar forutséttningar for ndmnd och forvaltning att ha en
langsiktig ekonomisk planering.
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I nedanstéende ingar inte uppgifter om intikter for de nya uppdrag som ndmnden getts i
stadens budget. Detta av skilet att forutsittningarna forst maste klargéras. Forvaltningen
avser att aterkomma till ndmnden med berdknade intékter for dessa uppdrag i samband
med tertialrapport 1.

Den ekonomiska omslutningen for 2012 &r beréknad till 164,6 mnkr. Finansieringen av
verksamheterna sker genom intékter varav de flesta ér reglerade i avtal mellan servicefor-
valtningen och respektive forvaltning. I avtalen framgar de tjanster som omfattas samt
priserna for dessa. Tillsammans med tilliggstjénster berdknas intikterna enligt féljande:

- forsdljning av Ioneadministration om 42,7 mnkr

- forsdljning av ekonomiadministration om 54,1 mnkr

- forsdljning av kontaktcenterverksamhet om 40,6 mnkr
- ersittningar for IT-service om 12,2 mnkr

- erséttning for upphandlingar om 13,6 mnkr

- Ovriga erséttningar, administration om 1,4 mnkr

En stor del av de uppskattade intdkterna &r volymbaserade. Inom 16neadministrationen
bedoms antalet 16ner pa helarsbasis uppga till 600 000 varav 30% administreras manuellt.

For ekonomiadministrationen prognostiseras antalet kundfakturor till 1 600 000, varav 6%
administreras manuellt. Antalet leverantorsfakturor férvéntas uppga till 1 025 000 varav
5% avser manuell hantering..

Samtalsvolymerna inom kontaktcenterverksamheten bedéms for nuvarande uppdrag vara

i stort sett oférdndrade jamfort med innevarande ar. Det &r dnnu oklart vilka volymer som
kan berdknas tillkomma under &ret med hinsyn till nya uppdrag for verksamheten.

Personalomkostnadspdlégg

Personalomkostnadspalagget dr ofordndrat i forhdllande till 2011 och uppgér till 43,4%
avseende sévél hel- och deltidsanstdllda som arbetstagare med timlon.

Omslutningsféréandringar

Omslutningen om 164,6 mnkr dr uppskattad utifran kop och forséljningar mellan service-
ndmnden och stadens 6vriga ndmnder och bolag. Se blankett 2.3.

Budget per verksamhet

Nedan redovisas budgeten i tabellform uppdelat per verksamhetsomrade enligt stadens
centrala krav pa redovisning.
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Budget per verksamhet 2012 (belopp i
mnkr)

Néamndens budget Kostnader Intakter Netto
Namnd och administration * 29,1 -1,4 27,7
Léneadministration 33,1 42,7 9,6
Upphandling 11,6 -13,6 2,0
Kontaktcenter 37,2 -40,6 3,5
Varav Aldre Direkt 13,5 -14,8 -1,3
Ekonomiadministration 42,1 -54,1 12,1
VO IT 10,6 -12,2 -1,6
Avskrivningar och internréinta 0,9 0,0 0,9
Summa 164,6 -164,6 0,0

* Under rubrik “ndmnd och administration” kostnader for nimnd, forvaltningsdirektor,
administrativa avdelningen samt gemensamma kostnader. De gemensamma kostnaderna
avser t ex lokalkostnader, IT och 6vrigt.

Investeringsplan

Servicendmnden har tilldelats 1,0 mnkr i investeringsmedel fran kommunfullméktige
avseende investeringar i maskiner och inventarier. Se blankett 2.4.

Ekonomiska féréndringar mellan aren 2010 till 2012

A Ar Ar
Ekonomiskt utfall 20;0 2011 2012
(bokslut) (pro- (Prel bud-
gnos) get)
Kostnader 147,3 158,8 164,6
Intéikter inkl anslag -151,0 -156,8 -164,6
Resultat fére disposition 3,7 -2,0 0,0

Okningen mellan 2010 och 2011 beror pa utdkade uppdrag inom upphandling, kontakt-
centerverksamhet och gemensam véxel samt pa helarseffekt av inférande av IT-service.
Under 2012 sker ytterligare en utokning av uppdragen inom IT och upphandling.

Resultatenheter
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Servicendmnden ar definierad som en resultatenhet. Se blankett 2.5.

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

Servicendmnden arbetar vidare med att bidra till att minska kostnaderna for stadens admi-
nistrativa funktioner samt till att Gvriga namnder ska kunna koncentrera sig pd karnverk-
samheten. Erbjudna tjanster ska vara av bra kvalitet och priserna ska vara konkurrenskraf-
tiga. For att bidra till att infria kommunfullméktiges mal ska nimnden fortsétta arbetet
med effektiviseringar och utveckling av kvalitet. Vidare ska arbetet med att forbéttra
samverkan med forvaltningar och bolag fortgi.

Kunderna ska vara i centrum och servicetdnkande ska priagla verksamheterna. Tjénster
och bestillarstod ska, inom ramen fér kommunfullméktiges méal och uppdrag till ndmn-
den, utvecklas med utgédngspunkt fran forvaltningarnas och bolagens behov. Darfor

for ndmnden fortlopande en dialog med kunderna géllande deras synpunkter pa service
och stdd, avtalen och deras tillimpning med mera samt om deras medverkan. Vidare ef-
terfragas kundernas dnskemal med syftet att kunna utforma tilldggstjanster.

En viktig del av kommunikationen med kunderna géller resultatet frdn den arliga kundun-
dersokningen. Namnden har under 2011 genomfort kundundersdkningar inom alla verk-
samheter. Resultaten frén unders6kningarna &r i huvudsak positiva och visar att forvalt-
ningar och kunder i stort 4r n6jda med de erbjudna tjansterna. Verksamheterna har ater-
kopplat resultaten till kunderna och har sedan utifran detta fort en dialog kring vad som
behover forbittras. Med bland annat detta som utgangspunkt har forbattringsomraden
identifierats vilka man ska arbeta vidare med under aret. Kundundersokningar ska genom-
foras dven under 2012 vilka ska utgéra underlag for rapportering till ndmnden savél som
for fortsatt utvecklingsarbete.

Med avsikten att effektivisera och utveckla verksamhet och tjanster samt 6ka kundvérdet
fortsétter satsningen pad Lean som under 2011 inférdes inom loneadministration och upp-
handling. Satsningen handlar bland annat om att stirka samsynen kring verksamhetens
mal, eliminera icke virdeskapande aktiviteter samt att organisera och engagera medarbe-
tarna i gemensamt forbattringsarbete. Under det kommande éret ska Lean inforas och
etableras dven inom ndmndens 6vriga verksamhetsomraden.

Kontaktcenterverksamheten ska etablera ytterligare funktioner med snabb och lattillgéng-
lig service for invénarna och 6vriga intressenter samt bidra till utveckling av informatio-
nen pé stadens webbplats. Centralupphandlingar och stod till férvaltningarnas/bolagens
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upphandlingar effektiviseras genom utvecklad planering, sarskilda resurser for avtalsupp-
foljning, utveckling av systemstdd med mera.

Nyttan med inférandet av den gemensamma IT-servicen ska sdkerstéllas genom stod till
att utveckla forvaltningarnas/bolagens bestéllarkompetens samt genom forbéttrad leve-
ransstyrning i dialog med leverantdren och dvriga intressenter. Den gemensamma véxeln
fortsatter arbetet med att 6ka kvaliteten och tillgdngligheten for invénarna. Lone- respek-
tive ekonomiadministrationen ska under aret 6ka produktiviteten och fortsétta arbetet med
forbéttring av arbetsprocesserna for respektive omrade. Forvaltningen utfor ocksa, pa
uppdrag av stadsledningskontoret, viss Overgripande systemforvaltning inklusive rapport-
konstruktion av LIS, stadens ledningsinformationssystem.

For att sékerstilla att kommunfullméktiges mal uppfylls och att effektiviseringen av sta-
dens administrativa verksamheter genomfors anvander nimnden stadens integrerade led-
ningssystem (ILS). Hér ingér ocksé att fortydliga och utveckla den kvalitet som erbjuds,
folja upp resultat, tillse att resursanvandningen &r effektiv samt att verksamheten bedrivs
inom givna ekonomiska ramar. Namnden ska hir arbeta med tjdnsteutveckling som en
helhet med avseende pé kvalitet, serviceavtal och grénssnitt, prisséttning, hur tjansterna
kommuniceras samt uppdragsgivares, kunders och leverantérers medverkan.

Den interna kommunikationen har hog prioritet och det ska tidigt, tydligt och konsekvent
kommuniceras vad vision, verksamhetsmél och beslut betyder for den enskilde medarbe-
taren. Resultatet av medarbetarenkiten och métningen av det kommunikativa ledarskapet
anvinds som utgangspunkt for utveckling av bade chefer och medarbetare samt forvalt-
ningens interna kommunikation. Forvaltningen har flera kommunikationskanaler och
forum for dialog och information om servicen, tjinsterna och utbudet. Budskapen och
utformningen av kommunikationen ska alltid utgd fran malgruppens perspektiv och be-
hov. Det personliga motet, intranétet och stockholm.se (for Kontaktcenter Stockholm) ar
prioriterade kanaler.

Néamnden avser att genomfora fortsatta jamforelser med andra kommuner och med mark-
naden i Ovrigt, nér det géller priser och kostnadseffektivitet. Jimforelserna ska ligga till
grund for det fortsatta arbetet med effektiviseringar av stadens gemensamma administra-
tiva funktioner.

Med syftet att 6ka effektiviteten och minska kostnaderna for staden arbetar nimnden
kontinuerligt med att utveckla prismodeller for tjansterna. Det dr i sammanhanget viktigt
att det upprétthalls ett samband mellan pris och faktisk kostnad samt att detta kan formed-
las tydligt sa att Gvriga ndmnder ges incitament till att vara kostnadsmedvetna.

Nya uppdrag 2012
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Servicendmnden ska i samrdd med stadsledningskontoret utveckla kompetensen gillande
EU-projekt och redovisning av dessa. Malet &r att sdkerstilla en enhetlig och professionell
hantering av projekten inom ramen fér de EU-program som ar aktuella for staden att soka
medel fran. Generella anvisningar ska tas fram for att underlitta projektens berékningar
av exempelvis lokal- och overheadkostnader samt for att sdkerstilla att stadens redovis-
ning sker pé ett enhetligt sitt. Ndmnden ska ocksa kunna erbjuda forvaltningarna 16pande
stdd i administration och ekonomisk redovisning av EU-projekt. Denna frivilliga tjénst
ska finansieras via det aktuella EU-projektets budget.

Némnden 6vertar under 2012 ansvaret for att administrera stadens andrahandsuthyrning
till brukare, for ndrvarande ca 8000 uthyrningsavtal. Samtliga stadsdelsfoérvaltningar och
socialforvaltningen berdrs och forvintas kopa denna tjéanst. Malet/syftet ér att kvalitets-
sdkra andrahandsuthyrningsprocessen for att uppné saker och lika hantering samt minskad
sarbarhet. Hyresadministrationen sker i stadens lokalsystem, LOIS, med koppling till
ekonomisystemet Agresso. Processkartliggning, utarbetande av rutiner och dvertagande
av ansvar och arbetsuppgifter leds av serviceforvaltningen.

Uppgifter om uppdragen avseende sommarkoloniverksamhet och Aldre Direkt redovisas
under nimndens mal gillande Kontaktcenter Stockholm nedan.
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I samrdd med kommunstyrelsen utveckla sin kompetens inom EU- 2012-01-01 2012-12-31

projekt och EU-redovisning

Ta Over ansvaret for kontrakts- och hyresadministration avseende 2012-01-01 2012-12-31
andrahandsuthyrning till brukare samt utarbeta rutiner for denna

process i samverkan med berérda ndamnder

Ta 6ver administrationen av sommarkoloniverksamheten for barn 2012-01-01 2012-12-31
i grundskolan

Oppettider for Aldre Direkt ska utdkas 2012-01-01 2012-06-30
NAMNDMAL:

Kontaktcenter Stockholm ska erbjuda stadens invanare och
évriga intressenter god tillgéinglighet till effektiv och kvalifice-
rad service

Kontaktcenter Stockholm ska erbjuda stadens invanare och 6vriga intressenter god till-
géinglighet. Verksamheten ska vara en enkel och tydlig kanal f6r snabb information och
kvalificerad service. Minst 80 % av de inkommande fragorna ska losas vid forsta kontak-
ten och minst 90 % av stockholmarna ska vara ndjda med servicen och bemdtandet. Mal-
vardet for 16sningsgraden &r ett genomsnitt for hela verksamheten. For enskilda svars-
grupper kan 16sningsgraden vara hogre eller ldgre beroende pa hur granssnittet for kon-

taktcentrets uppdrag ser ut.

Verksamheten ska successivt utvecklas med utgadngspunkt fran invanarnas behov. Kon-
taktcentret ska vara det sjdlvklara alternativet nir staden har projekt eller verksamheter
som stéller krav pa kontakt med medborgarna.

Inriktning

Kontaktcenter Stockholm ger service gillande dldreomsorg och forskola, val till forskole-
klass, parkeringstillstand, avfall och hilsoskydd, bokning av tillfélliga forsiljningsplatser
och loppisplatser samt allménna fradgor om Stockholms stad. Vidare ges service avseende
fakturafrdgor inom skolbarnsomsorg och tomtréttsavgilder, e-faktura samt inloggnings-
support avseende stadens e-tjanster. Kontaktcenter har dessutom stadsdirektérens uppdrag
att vara kontaktperson for IMI ( ett webbaserat IT-system som ger myndigheter inom EU
mdjlighet att utbyta information om tjénsteutovare).
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Malen for verksamheten ska uppnas genom att medarbetarna har god kunskap inom de
olika omrddena. Inkommande drenden ska tas om hand snabbt och sévil invanare som
forvaltningar ska vara trygga med att den information som Kontaktcenter Stockholm ldm-
nar ar korrekt. Kommunikationen mellan kontaktcenter och uppdragsgivarna ska vara
proaktiv. Detta kan handla om att férvarna om tillfidlliga volymforéndringar, sérskilda
hindelser etc som paverkar verksamheten och tillsammans minimera konsekvenserna av
dessa.

Utbyggnaden av kontaktcentrets verksamhet fortsétter under aret. Kommunfullméktige
har beslutat att servicenimnden genom kontaktcenter ska dverta administration av som-
markoloniverksamhet for barn i grundskolan fran 2012. Kostnaderna for detta far inte
faktureras ndmnderna utan ar ett effektiviseringskrav pé servicenimnden. Ansvaret for
sommarkoloniverksamheten i ovrigt kvarstar inom stadsdelsndmnderna.

I kommunfullmiktiges budget anges att dppettiderna for Aldre direkt ska utdkas senast
2012-06-30. Forvaltningen kommer att forbereda genomforandet och avser att aterkomma
till nimnden i denna fraga under varen.

Den stadsgemensamma e-tjansten Tyck till har etablerats och startats. Har kan stadens
invanare lamna synpunkter, berdm och idéer avseende stadens verksamheter. Service-
nimnden, genom kontaktcenter, ansvarar for systemforvaltning och vidareutveckling av
tjénsten.

Under hosten 2011 och varen 2012 omstruktureras stadens webbplats for att béttre mota
stockholmarnas behov av information i olika situationer. Kontaktcenter har en bred kon-
taktyta mot stockholmarna och far dérigenom en god kunskap om hur stadens kommuni-
kation via webben fungerar och vilka problem som finns. Under 2012 kommer kontakt-
center att fa en tydligare roll i underhall och uppdatering av den del av stockholm.se som
avser servicetjanster.

For Aldre direkt och kontaktcentertjinster avseende forskola foreslés ytterligare sénk-
ningar av det rorliga priset. Pris for tjanster som avser endast en forvaltning faststills i
overenskommelse mellan serviceforvaltningen och den bestéllande foérvaltningen. Verk-
samhetens avgifter och priser for 2012 redovisas i bilaga 2.

Organisation och arbetssétt
Verksamheten ér for ndrvarande organiserad tre enheter. Tvé av dessa, vilka i huvudsak

ansvarar for Aldre direkt respektive forskole- och skolfragor, ir lokaliserade till Husby
centrum. Dérutdver ingar en enhet som hanterar tekniska fragor vilken &r lokaliserad i

SID 16 (30)



TJANSTEUTLATANDE
DNR 100-252/2011

tekniska ndmndhuset pa Kungsholmen. For teknikutveckling, utbildning och systemfor-
valtning finns gemensamma resurser.

Under hosten 2012 kommer all verksamhet att samlokaliseras. Detta ger forutséttningar
for att 1 &nnu hogre grad én tidigare effektivisera arbetssétt, utveckla medarbetarnas kom-
petens och samordna resurserna inom kontaktcentret.

Stockholmarnas upplevelse av kontaktcentrets kvalitet ar till stor del beroende av forma-
gan att ldmna korrekta besked, tillgdngligheten och bemdtandet. For att siakerstilla kvali-
teten satsar kontaktcenter pd kontinuerlig kompetensutveckling avseende verksamhets-
kunskap, serviceattityd och bemétande. Det sker bland annat genom utbildningsinsatser,
coachning och medlyssning.

Uppfélining

For att folja upp om stockholmarnas upplevelse av service och kvalitet hos kontaktcenter
Stockholm motsvarar det arsmél som servicenimnden faststéllt kommer medborgarunder-
sokningar att genomforas. Som ovan har ndmnts genomfors ocksé arliga kundundersok-
ningar vilka &r riktade till kontaktcenters bestillande forvaltningar.

Dessutom kommer regelbundet dterkommande moten med forvaltningarna att hallas da
man tillsammans foljer upp serviceavtal, granssnitt, statistik och rutiner. Dessa moten &r
viktiga for att skapa forstaelse for varandras uppdrag och for att tillsammans utveckla
servicen till stockholmarna.

Statistik fran sévil kontaktcenters verksamhet som Tyck till kommer att fortsitta utveck-
las. Malet &r att stadens forvaltningar genom den statistik som kontaktcenter bidrar med fa
en bittre kunskap om vad stockholmarna efterfragar och vad de tycker om verksamheten.

Andel inkommande fré&gor till kontaktcenterverksamheten som 80% Tertial

|6ses vid forsta kontakten

Andel inkommande samtal som besvaras inom en minut 85% Tertial

Prisjdmforelser med andra aktorer ska genomféras avseende kon-  2012-01-01 2012-12-31

taktcenters serviceutbud

NAMNDMAL:

SID 17 (30)



TJANSTEUTLATANDE

DNR 100

Servicenamnden ska effektivisera den koncerngemensamma
upphandlingsverksamheten

Varor och tjanster som upphandlas genom central eller gemensam samordning ska vara av
ratt kvalitet och erbjudas till ekonomiskt fordelaktiga villkor. Serviceférvaltningen ska
verka fOr att ingdngna avtal f6ljs. Forvaltningarna och bolagen ska med gemensamma och
enskilda uppdrag erbjudas stdd for att kunna genomfora upphandlingar av hog kvalitet

Verksamhetsomrade upphandling ska i alla ssmmanhang uppfattas som en effektiv och
affarsmaissig samarbetspart for saval uppdragsgivare som leverantorer. Minst 90% av
kunderna ska vara ndjda med de centrala avtalen och minst 90% ska vara njda med be-
motande och service

Inriktning

Upphandlingsverksamheten vid serviceforvaltningen utgor stadens funktion for genomfo-
rande av koncerngemensam upphandling och avtalsforvaltning. P& uppdrag av stadsdirek-
toren genomfors centrala upphandlingar inom varu- och tjansteomrdden som omfattas av
kommunfullméktiges beslut. Verksamheten svarar ocksa fér samordning och koordinering
av upphandlingsarbetet inom varu- och tjinsteomraden dér stadens ndmnder valjer att
ingd i gemensam upphandling. Vidare erbjuds operativt stdd till stadens verksamheter
inom saddana upphandlingsomréden som inte 4r gemensamma.

Upphandlingsverksamheten svarar ocksa for att information om géllande avtal (enligt
uppdrag) finns tillgdnglig i stadens gemensamma avtalsdatabas. Detta innefattar &ven att
tillhandahélla viss handhavandesupport till stadens anvindare av avtalsdatabasen. Upp-
draget frin stadsdirektoren regleras i sdrskild 6verenskommelse.

Dérutover genomfor verksamheten ocksa upphandlingar och upphandlingsrelaterade
tjénster pa uppdrag av enskilda némnder och dess verksamheter. Dessa uppdrag okar i
omfattning.

Under perioden prioriteras arbetet med att vidareutveckla verksamhetens gemensamma
arbetssitt och kvalitetssékringsprocess. Centrala och gemensamma upphandlingar omfat-
tar ofta stora kontraktsvarden och granskas ddrmed sirskilt noga av leverantérsmarknaden
och andra intressenter. Detta medfor att verksamheten maste planera med léngre ledtider i
respektive upphandlingsprojekt och i hogre grad involvera stadens juridiska expertis tidigt
i processen. Vidare ska formerna utvecklas for hur kravspecifikation tas fram samt hur
forvaltningarna gors inforstddda med och accepterar vad den innebér. Verksamheten ska
ocksa, i enlighet med stadens nya miljoprogram, bidra till att utveckla miljokraven vid
upphandlingar av transporter och fordon.

252/2011
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Serviceforvaltningen ska ha ett fortsatt stort engagemang i projektet Effektiva inkopspro-
cesser. Projektets malsittning &r att genom inforandet av ett gemensamt IT-st6d for inkop
na 6kad avtalstrohet och kostnadsbesparingar for verksamheterna genom inkop av rétt
produkt till rétt pris. For upphandlingsverksamheten innebér ett gemensamt 1T-stdd for-
battrade mojligheter till uppf6ljning av ingangna avtal samt 6kad tillgéng till ink6psin-
formation och statistik.

I syfte att tillvarata mgjligheterna att forenkla det administrativa arbetet for stadens upp-
handlare och anbudsgivare ska staden infora ett gemensamt upphandlingssystem som ska
anvéndas pa ett likartat sétt i stadens upphandlingar. Upphandlingsverksamheten forvan-
tas komma att ansvara for overgripande systemforvaltning och behorighetsadministration.

Stadens verksamheter ska ha god insyn i upphandlingsverksamhetens arbete i syfte att for
kunna planera och prioritera det egna upphandlingsbehovet. Verksamheten ska déarfor
tillsammans med stadsledningskontoret utdka och forbattra informationen om stadens
upphandlingsverksamhet pa stadens intranit och internetsidor.

Organisation och arbetssétt

Verksamheten har elva helérsanstéllningar. Anstéllningarna omfattar for nérvarande en
chef, nio upphandlare samt en upphandlingsassistent. Tillsammans med verksamhetsche-
fen planeras respektive medarbetares behov av kompetensutveckling. Samtliga medarbe-
tare far regelbunden utbildning avseende regelverket kring offentlig upphandling samt vid
behov individuella utvecklingsomraden. Samtliga medarbetare ska genomga utbildning
for Diplomerad Upphandlare SOI (Sveriges Offentliga Inkopare).

Under 2011 etablerade verksamheten ett arbetssétt baserat pa leanmetodiken. Detta ar-
betssétt ska fordjupas och utvecklas i syfte att 6ka medarbetarnas delaktighet och infly-
tande samt effektivitet och kundvérde.

I syfte att mota den dkade efterfrdgan pé operativt upphandlingsstdd frén stadens ndmn-
der maste upphandlingsverksamheten forstarkas successivt. Under 2012 uppskattas att
ytterligare tva-tre upphandlare behover rekryteras till verksamheten.

Uppfélining

Som ovan har ndmnts ska kundundersdkningar genomforas. I ovrigt ska verksamheten
komma &verens om uppfoljningsrutiner med respektive uppdragsgivare.
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I syfte att utveckla och forbittra arbetet med att folja upp och utvirdera ingangna avtal

ska verksamheten forstiarkas med en sdrskild avtalscontroller/forvaltare. Denna resurs ska

i nédra samarbete med respektive upphandlare sikerstélla att varor och tjdnster levereras

enligt avtalade villkor.

Planerade upphandlingar

I enlighet med stadsdirektorens uppdrag avseende central upphandling och avtalsforvalt-

ning ska upphandling genomforas inom foljande omraden:

Omréde
Stationstankning
Yrkesklader och skor
Kontorsmateriel
IT-kringutrustning
Bevakningstjénster
Pedagogiskt material
Tolkformedlingstjanster
Fordon korttidsforhyrning
Livsmedel
Tviétteritjanster

Tidningar & tidskrifter
Arbetsanpassade glasdgon

Planerad avtalsstart
januari 2012
januari 2012
mars 2012
mars 2012

maj 2012

maj 2012

juni 2012

juli 2012
augusti 2012
augusti 2012
oktober 2012
november 2012

Fordon kop och leasing januari 2013
Andel ndjda kunder avseende avtal (centrala ramavtal) 90% Ar
Andel nojda kunder avseende tillganglighet, information och servi- 90% Ar

ce

NAMNDMAL:

Servicendmnden ska effektivisera koncernens gemensamma

IT-service

IT-serviceverksamheten ska bidra till att uppfylla stadens mal om att dess verksamheter

ska vara kostnadseffektiva, att nimnder och bolag ska fokusera pa sina kiarnuppgifter samt

att kostnaderna for administration i staden ska minska.

Inriktning

252/2011
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IT-serviceavdelningen utgdr en dvergripande bestéllarfunktion for gemensam IT-service
inom koncernen. Ansvaret omfattar bestillarstdd till férvaltningar och bolag vilket huvud-
sakligen handlar om att tillse att verksamheternas behov omsitts till krav pa leverantdren.
Vidare ansvarar verksamheten for leveransstyrning av tjansterna fran utféraren Volvo IT.
Detta innebér att f6lja upp leveransen till kvalitet och omfattning, att sékerstélla fullgod
dokumentation samt att underhélla tjanstebudet sé att det uppfyller stadens behov. Arbetet
sker i samrad med stadsledningskontorets strategiska IT-avdelning.

Verksamheten ska under aret fortsatt inriktas mot kad kundorientering och héga service-
nivaer. Storre fokus jamfort med tidigare ldggs pé att stodja forvaltningar och bolag i att
dra nytta av gjorda investeringar.

For att utnyttja den gjorda investeringen i en gemensam IT-milj6 stdlls hoga krav pa be-
stdllarkompetens i olika led. Det krévs att enheter hos forvaltningar och bolag har god
kdnnedom om utbud, bestéllningsprocesser och uppfoljningsmojligheter. IT-service -
avdelningens kundansvariga arbetar dérfor 16pande med att stirka de interna kundernas
bestéllarkompetens, genom befintliga informationskanaler och métesstrukturer. Vidare
kommer kundansvariga att fokusera sérskilt pa fem kunder per ar for att ga igenom lokala
rollbesittningar, organisationsformer med mera. Syftet med detta &r att hoja kompetens-
nivaerna samt att skapa och tillvarata goda exempel.

IT-leveransen trimmas for att dstadkomma 6kad anvéndarvanlighet och mer effektiva
processer. Leveransen dokumenteras i sin helhet vilket innefattar allt frdn anvdndar- och
bestéllaranvisningar till teknisk dokumentation och rutin- och processbeskrivningar. Be-
fintliga kommunikationskanaler som etablerats under tidigare ar anvinds for att sprida
information om driftsldget och kommande forandringar i tjinsteutbudet. Nya plattformar
for samverkan etableras, exempelvis avseende projekt- och drendehantering.

Under 2012 ska grénssnitten som definierar ansvarsomradena inom gemensam IT-service
faststillas. Atagandena gentemot stadens forvaltningar och bolag regleras via serviceavtal.
Verksamhetens avgifter redovisas i bilaga 2.

Organisation och arbetssdtt

Verksamhetens organisation omfattar funktionerna kundansvariga och tjanstekatalogan-
svariga och uppgér sammantaget till atta helarsanstallningar. Under &ret kommer verk-
samheten ocksé att etablera utokade funktioner for verksamhetsutveckling.

De kundansvariga utgor bestillarverksamhetens kontaktpersoner gentemot verksamheter-
na och svarar bl a for att verksamheterna &r vil inforstddda med IT-leveransens omfatt-
ning och mojligheter. De kundansvarigas motpart hos forvaltningar/bolag ska vara en
kontaktperson som internt foljer upp, samlar ihop krav pé och informerar om IT- miljon.
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De tjénstekatalogsansvariga svarar bl a for styrning av tjénsteutbudet och uppfoljning av
leveransen inom katalogen. Detta arbete &r riktat mot leverantoren av gemensam IT-
service, men ett tatt samarbete sker med kundansvariga for att fanga upp stadens behov av
fordndrade eller tillkommande tjénster. Funktionerna for verksamhetsutveckling ska
framst inriktas mot att 6ka kundnyttan i leveransen, effektivisera processerna samt styra
och koordinera fordndringsarbetet inom tjinstekatalogerna.

Verksamheten ska under aret vidareutveckla sin kompetensen inom IT Service Manage-
ment. | samarbete med leverantdren utvecklas ett flertal processer inom omradet dar fokus
laggs pé incident- och dndringshantering. Under aret sker ocksa ett inférande av Lean som
arbetsmetod och forhallningssitt.

En viktig forutsittning for att kunna uppfylla mélet om att effektivisera stadens gemen-
samma IT-service &r att det finns en vil fungerande samverkan mellan bestéllarverksam-
heten, stadsledningskontorets IT-avdelning samt stadens olika IT leverantorer. Stor vikt
kommer fortsatt att ldggas vid att funktionellt integrera stadens totala I'T-miljo till en vél
fungerande helhet. Gentemot leverantdren av gemensam IT-service implementeras en
samverkansmodell som definieras i1 avtal. Vidare utvecklas en tjanstemodell som klargor
begrepp och strukturer for leveransen. Den tjdnar ocksa till att visualisera samband mellan
komponenter i tjdnstestrukturen och bidrar till kvalitetssdkring i drift och utveckling.

Uppfélining

Formerna for uppfoljning av leveransens omfattning och kvalitet utvecklas under aret. Ett
sa kallat rapportpaket har tagits fram vilket ska etableras i linjearbetet och anpassas till
forvaltningar och bolag. Verksamhetens interna uppfoljning sker genom individuell upp-
foljning samt genom att méta interna nyckeltal i processer och fokusomréden.

Verksamhetsomradets kundansvariga kommer att fokusera utveckling av kundmoten.
Dessa mdten kommer att ske enskilt eller i grupper av forvaltningar/bolag/ skolor som har
gemensamma intressen och har behov av att diskutera gemensamma problemstéllningar.
Haér ges forutséttningar till ldrande och till att f4 nya perspektiv pd gemensamma problem.
Dér inte staden redan har interna ndtverk medverkar IT-service till att etablera och forgre-
na dessa.

Utdver kundmdéten planeras ocksé temamdten att genomforas vilka exempelvis kan hand-

la om pagéende fordndringsarbete, goda exempel pa omrade samt gruppdiskussioner for
att tillvarata deltagarnas erfarenheter, synpunkter och 6nskemal.

Antal kundméten for leveransuppféljning per forvaltning eller bolag 5 Ar

252/2011
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Minst 4 temamoten per &r 4 Ar
Andel n6jda kunder enligt &rlig kundundersdkningen 90% Ar
NAMNDMAL:

Servicenadmnden ska effektivisera koncernens telefoni

Néamndens mal &r att effektivisera koncernens gemensamma telefonvéxelservice. Detta
forvéintas minska kostnaderna samt 6ka kvaliteten och tillgédngligheten for invnarna och
Ovriga intressenter.

Inriktning

Némnden ansvarar for den gemensamma véaxelfunktionen for stadens ndmnder och bolag.
Arbetet med att infora koncerngemensam véxelfunktion &r genomfort vad avser samtliga
forvaltningar och de flesta av stadens bolag. Viktiga utvecklingsomraden under éret &r att
etablera den gemensamma vixeln som en del av stadens kommunikationsarbete. Dessut-
om kommer en dversyn av informationsstrukturen i hénvisningsdatabasen Marvin att
genomforas.

Under 2012 startar stadsledningskontoret arbetet med att upphandla drift och forvaltning
av centrala verksamhetssystem, telefoni och datakommunikation. Detta omfattar dven det
avtal frén vilket den gemensamma telefonistsvarstjansten avropas. Forvaltningen kommer
att folja forberedelserna infor upphandlingen och konsekvenserna for den gemensamma
viaxeln.

Tjansten omfattar avtalsforvaltning samt anvéndarstod for forvaltningarna/bolagen. Verk-
samhetens avgifter redovisas i bilaga 2.

Organisation och arbetssdtt

Sedan den 1 september 2011 dr verksamheten organiserad inom verksamhetsomrade kon-
taktcenter. Bestéllarverksamheten foljer fortlopande leveransen till dess omfattning och
kvalitet. Vidare svarar man for stdd till den kontraktsmissiga forvaltningen av leveransen
till stadens verksamheter samt for inforandet av vergripande tjénster i hela vixellosning-
en. Hér utgor verksamheten den sammanhallande ldnken for stadens forvaltningar/bolag
och deras behov av funktionalitet gidllande telefonvéxeln samt att sikerstilla nyttan med
den gemensamma vixelldsningen.
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Darutdver svarar verksamheten for riktlinjer, rutiner och rddgivning gentemot forvalt-
ningar och bolag. Arbetet ska ske i nira samarbete med stadens forvaltningar/bolag, tele-
foniansvarige pa stadsledningskontoret samt med leverantorerna.

Uppfélining

Former for uppfoljning av leveransens omfattning och kvalitet ska utvecklas under éret.
Forvaltningen kommer [6pande att rapportera till nimnden om antalet interna och externa
samtal som kopplas via vixeln.

NAMNDMAL:
Servicenamnden ska effektivisera stadens ekonomiadministra-
tion

En samordnad och effektiv ekonomiadministration bidrar till minskade administrativa
kostnader for staden. Effektiviseringen forvéntas ocksa leda till fortsatt sdnkta priser och
minskade kostnader for forvaltningarna kommande ar.

Riitt service ges inom ramen for serviceavtal och grénssnitt och priserna ska vara konkur-
renskraftiga Tjénsterna ska vara littillgéngliga och av god kvalitet. Produktiviteten ska
oka och andelen kunder som &r ngjda med tjansterna och servicen som helhet ska dka.

Fortsatt kvalitetsutveckling ska ske genom inférande av LEAN- metodik. Antalet forvalt-
ningar som koper tilldggstjidnster och volymen pa salda redovisningstjanster forvintas
oka.

Inriktning

Ekonomiadministrationen tillhandahaller tjdnsterna kundreskontra, leverantdrsreskontra,
kassa/bank m m samt viss 10pande systemforvaltning géllande ekonomisystemet Agresso.
Dessa tjanster dr obligatoriska att kopa for samtliga nimnder. Vidare erbjuds tilldggstjéns-
terna anldggningsredovisning, tid och projekt, avstimning av balanskonton, avstimning
av interna mellanhavanden, bokforingsorder/ interndebitering, redovisning till rapporte-
ring inklusive bokslut samt inldsning av ingdende balanser. Om forvaltningarna har 6ns-
kemal utdver detta finns utrymme for diskussion for att hitta effektiva 16sningar.

Ekonomiadministrationen Overtar ansvaret for att ansluta leverantorer till Svefaktura vil-
ket innebdr en mojlighet till 6kad effektivisering for staden genom dvergang fran skanna-
de fakturor till elektronisk fakturering.

SID 24 (30)
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Verksamheten Overtar i enlighet med stadens budget ocksa ansvaret for att administrera
stadens andrahandsuthyrning till brukare, for nirvarande ca 8000 uthyrningsavtal. Samtli-
ga stadsdelsforvaltningar och socialforvaltningen berors och forvintas kopa denna tjéanst.
Malet/syftet dr att kvalitetssdkra andrahandsuthyrningsprocessen for att uppna sidker och
lika hantering samt minskad sarbarhet. Hyresadministrationen sker i stadens lokalsystem,
LOIS, med koppling till ekonomisystemet Agresso.

Verksamheten kommer ocksa att involveras i arbetet med EU- projektredovisning samt
delta i projektet effektivt inkop.

Némndens mal ska uppnas bland annat genom att férvaltningen, i samrad med stadsled-
ningskontoret, fortsétter arbetet med att utveckla de ekonomiadministrativa processerna.
Prioriterade fragor &r fortsatt minskad manuell hantering, utvecklingen av ekonomiblan-
ketter och elektroniska underlag, forenkla och standardisera rutinerna samt minska ledti-
derna inom staden. Lean ska inforas som ett verktyg i forbattringsarbetet.

Infor 2012 har prismodellen och fordelningsnycklar setts 6ver och utvecklats 1 samrad
med stadsledningskontoret. Detta syftar till att styra stadens forvaltningar mot mer effek-
tiva arbetssitt och stimulera till en hog betalningsmoral med farre paminnelser, inkasso-
krav osv. Differentierad prissittning tillimpas for att stimulera forvaltningarna att styra
om sina floden till elektronisk hantering samt anpassa sina rutiner for att minska kostna-
derna. Priset ska spegla den arbetsinsats som krivs for uppdraget hos serviceférvaltning-
en. | forvaltningens forslag till prislista ar 2012 har priset for en elektronisk leverantors-
faktura sénkts med drygt 6 procent i jaimforelse med 2011, se bilaga 2.

Med utgéngspunkt frén resultaten frdn kundundersdkningen ska verksamheten bland an-
nat arbeta med information for att 6ka kunskapen hos forvaltningarna om géllande gréns-
snitt och serviceavtal. Informations- och utbildningsinsatser ska ges till savil kunder som
medarbetare for att ge forutséttningar for fortsatt arbete med att utveckla och effektivisera
tjénsterna.

Organisation och arbetssétt

Verksamheten &r organiserad utifran ett kundperspektiv i fyra enheter som vardera har
ansvar for ett antal forvaltningar. Varje enhet leds av en kundansvarig enhetschef som
ansvarar for enhetens méal, budget och personal samt for att enhetens del av ingédngna ser-
viceavtal uppfylls. Enhetschefen ansvarar ocksé for minst en av de tjénster verksamhets-
omradet erbjuder. Ansvaret innebdr att leda en processgrupp i syfte att forbéttra och ut-
veckla gemensamma arbetssitt. Enheterna har ocksa en ansvarig kontaktperson for re-
spektive forvaltning till vilken man i forsta hand ska vénda sig med fragor och synpunk-
ter.
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Kunderna kontaktar verksamheten via e-post genom s.k. funktionsbrevlador som ska sé-
kerstélla att drendet utfors inom dverenskomna ledtider och eventuella fragor snarast blir
besvarade. De olika enheterna har varsitt grupptelefonnummer for att garantera en hog
tillgénglighet.

Ekonomiadministratdrerna arbetar som generalister eller specialister utifran kompetens
och erfarenhet. Bemanningen anpassas kontinuerligt till aktuella volymer, efterfrdgan pa
tillaggstjanster/frivilliga kdp, nya uppdrag samt till effekterna av vidareutveckling av
ekonomiprocesser och ekonomisystem. Medarbetarna deltar ocksa i processgrupper/ tvér-
grupper som leds av ansvarig enhetschef enligt ovan. Redovisningsekonomer och system-
forvaltare som finns inom verksamhetsomréadet ingar alltid i ndgon av verksamhetsomréa-
dets processgrupper. Inom verksamhetsomradet finns ocksa rbetsgrupper som ansvarar for
underhall och utveckling av blanketter, informationen pé intranitet samt arbetet med att
utveckla de administrativa rutinerna.

Ekonomiadministrationen deltar i ett antal samverkansforum for ekonomifragor, ekono-
miprocesser och strategiska utvecklingsbehov, vilka leds av processidgaren stadslednings-
kontoret.

Uppfélining

Som ovan har ndmnts genomfors arligen en kundundersdkning. Avtalsuppfoljning gors i
dialog med kunderna, bland annat i samband med regelbundet genomforda kundméten.
Produktiviteten méts manatligen vad géller antalet kundfakturor respektive antalet leve-
rantorsfakturor per handldggare. Vidare f6ljs tillgdngligheten per telefon upp genom tele-
fonistatistiken. Verksamhetsomradets ataganden f6ljs upp i samband med tertialrapporter
och verksamhetsberittelse. Inkomna klagomal och synpunkter ger ocksa viktig informa-
tion om forbattringsomraden.

Darutdver ska kostnadseffektiviteten f6ljas bland annat genom uppfoljning av nyckeltal,
jamforelser och benchmarking med andra kommuner och organisationer. Hér deltar verk-
samheten i ett ndtverk gillande gemensam service, 1 vilket ingar parter fran bade privat
och offentlig sektor. Resultat och uppfoljningar ska tas tillvara for att sékerstilla kvalitet
och effektivitet och som underlag for utvecklings- och forbéattringsarbete.

Antal kundfakturor per m&nad och administrat6r/heltid, genomsnitt 4 600 Tertial

Antal leverantdrsfakturor per mdnad och administratér/heltid, 3300 Tertial

genomsnitt
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Andel néjda kunder gallande ekonomiadministrationens tjanster 90% Ar

NAMNDMAL:
Servicenamnden ska effektivisera stadens loneadministration

En samordnad och effektiv 16neadministration bidrar till minskade administrativa kostna-
der for staden. Produktiviteten ska 6ka och minst 90 % av kunderna inom stadens forvalt-
ningar ska vara ndjda med verksamhetsomradets service och tjanster géllande 16ne- och
pensionshantering.

Inriktning

Verksamheten tillhandahaller tjanster for stadens férvaltningar géllande 16neadministra-
tion samt pensions- och forsikringsfragor. De 16neadministrativa tjdnsterna omfattar bl.a.
registrering av anstéllningsuppgifter, avvikelser och tidrapportering samt registrering av
underlag. Pensionsadministrationen omfattar handlaggning och godkénnande av kommu-
nala pensionsforméner samt administration av stadens del av avtalsforsidkringarna. Dessa
tjénster dr obligatoriska for forvaltningarna att kopa. Forvaltningarna kan dérutover dven
erbjudas tillaggstjinster sdsom exempelvis administration av roll- och organisationsregis-
ter, utbildning géllande systemet Lisa-sjdlvservice med mera.

Loneadministrationen ska arbeta med att fordjupa tillimpningen av Lean-metoden vilken
etablerades i organisationen under 2011. Syftet ar att utveckla kundvérdet samt verksam-
hetens effektivitet och tjanster.

Under hosten 2011 har en dversyn av ansvars- och arbetsfordelningen skett inom verk-
samheten med maélet att 4stadkomma 6kat kundvéarde. Fordndringen ska leda till minskat
personberoende och storre flexibilitet. Hanteringen av frdgor och drenden eftektiviseras
och sdrbarheten forvintas minska. Arbetet med att utveckla kundservicen ska fortsétta
under &ret. I detta sammanhang prioriteras ocksé insatser for att ytterligare stéirka medar-
betarnas kompetens kring sévil service och bemdtande som fordjupad yrkeskunskap kring
16ne- och pensionshanteringen.

Verksamheten ska ocksa arbeta vidare med att forbattra de for staden gemensamma ar-
betsétten och rutinerna pa omradet. Detta gors i kontinuerlig dialog med stadslednings-
kontoret.

For att ytterligare forbéttra information till forvaltningarna kommer formerna for kontinu-
erligt genomforda kundméten att ses over.
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Differentierad prissittning tillimpas vilket ger forvaltningarna incitament att anvénda
elektronisk 16nerapportering. Verksamhetsomradet ska bidra med insatser och stod for att
6ka kunskapen och kompetensen kring detta. I det sammanhanget prioriteras ocksé atgér-
der for att ytterligare minska dubbelarbete. Verksamhetens priser redovisas i bilaga 2.

Inom pensionsadministration ska arbetsprocesserna kartldggas, i samarbete med stadsled-
ningskontoret. Vidare ska rutiner och information till medarbetare och foérvaltningar kvali-
tetssékras.

Organisation och arbetssétt

Verksamheten dr organiserad i tva enheter som vardera har ansvar for ett antal forvalt-
ningar. Varje enhet leds av en kundansvarig enhetschef med ansvar for enhetens mal,
budget och personal samt med uppgift att folja att ingdngna serviceavtal uppfylls. Enhets-
chefen ar ocksé ansvarig for kommunikation och uppfoljning med respektive forvaltning
och for genomforande av kontinuerliga kundméten.

Som stdd for enhetschefen finns en bitrddande enhetschef vars fraimsta uppgift ar att bista
i daglig arbetsledning och att verka for att arbetssétt och forhallningssitt till kund kvali-
tetssdkras och utvecklas.

Inom enheterna finns sju team varav tre l16neteam inom vardera enheten. En av enheterna
har ocksé ett team for pensionsfragor. Varje team ansvarar for ett antal forvaltningar
och/eller skolor. Inom teamen arbetar 16neadministratdrer och pensionshandlidggare med
gedigen sakkunskap for alla forekommande drenden p& omradet.

Verksamheten omfattar ocksa funktionen Loneservice som per telefon ger snabb kundser-
vice nir det giller enklare fragor. Denna funktion bemannas enligt schema av ett tjugotal
loneadministratdrer. Under 6vrig tid utfor dessa medarbetare sedvanligt l16nearbete inom
respektive team. Tillgdngligheten till servicen underlittas ocksa genom sa kallade funk-
tionsbrevlador for respektive ndmnd.

Med utgéngspunkt fran forbattringsomraden som identifierats med hjilp av Lean-arbetet
fortsétter verksamhetens utvecklingsarbete. Detta géller framfor allt tillgénglighet, infor-
mation, drendeflode och processinriktat arbetssétt. Lonehanteringen ér kartlagd vad géller
huvudprocessen. Ledning och forvaltning av processen ska etableras under det kommande
aret. Samtliga medarbetare involveras i ett arbete med vardagliga forbattringar genom ett
delta i s k tavelgrupper med inriktning pa 6kad kundnytta och effektivitet.

252/2011
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Darutdver har verksamheten fokus pa att skapa en god arbetsmiljo. Medarbetarna ska vara
delaktiga, trivas och kiinna arbetstillfredsstillelse. Aven nir det giller dessa fragor forvin-
tas Lean-arbetet kunna bidra till en positiv utveckling.

Uppfélining

I enlighet med ovan ska en kundundersokning genomforas under aret vilken omfattar alla
forvaltningar. Sarskilda insatser ska genomforas for att forbéttra service och samarbete
med de forvaltningar som dr mindre ndjda med verksamheten.

Enhetscheferna foljer upp serviceavtalen och vidareutvecklar samarbetet i kontakt med
respektive forvaltnings kontaktperson. Synpunkter och klagomal som inkommer analyse-
ras och atgéirdas fortlopande.

Produktiviteten foljs via nyckeltal kring hanterade 16nespecifikationer per &rsarbetare och
manad. De ataganden som beskriver den kvalitet som kunderna erbjuds f6ljs upp med
samtlig personal i samband med tertialrapporter och verksamhetsberittelse.

Det nya arbetsséttet med teamansvar och den gemensamma telefonifunktion Loneservice
ska utvérderas regelbundet vad géller bemanningsgrad, kompetensbehov, effektivitet samt
kvalitet i utférandet. Vidare foljs tillgangligheten per telefon och 16sningsgraden for
drenden inom Loneservice upp kontinuerligt.

Andel ndjda kunder gallande I6neadministrationens service och 90% Ar
tjdnster
Antal 16ner per m&nad och administrator/heltid, genomsnitt 950 Tertial

Ovriga fragor

Sdrskilda redovisningar
Medarbetarfrégor

Arbetsmiljofrdgorna ska héllas aktuella och 16pande diskuteras pa arbetsplatstriaffar. Alla
medarbetare ska kénna till de géllande dokumenten och planerna inom omradet. I den

man arbetet tillater erbjuds flexibla arbetsformer och arbetstider. Medarbetarna ges méj-
lighet till delaktighet i att planera, f6lja upp och utveckla verksamhet och tjanster. Resul-
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tatet frdn medarbetarundersokningen ligger ocksa till grund for forbéttringsatgarder inom
arbetsmiljoomradet.

Resultatet av 2011 ars medarbetarundersokning (NMI = 66) ger vid handen att medarbe-
tarna i serviceforvaltningen trivs ganska bra pa sin arbetsplats. Varje chef gar igenom
resultatet for respektive avdelning/enhet med sina medarbetare. Undersokningen dr en
viktig temperaturmitare for savil de fysiska som psykiska arbetsmiljofragorna och med
denna som grund kan forbéttrings- och utvecklingsomraden identifieras och handlingspla-
ner uppréttas. Liksom tidigare fér respektive chef en individuell aterkoppling géillande det
kommunikativa ledarskapet. Denna aterkoppling f6ljs upp av chefens chef samt genom att
forvaltningens informatdr/kommunikator gar igenom resultatet tillsammans med respekti-
ve chef for att exempelvis diskutera vilka delar inom det kommunikativa ledarskapet som
kan stérkas ytterligare.

I syfte att sékerstélla en god arbetsmiljo finns ocksé riktlinjer for att motverka krénkande
sdrbehandling vid serviceforvaltningen. Riktlinjerna anger att krinkande beteende inte
under nagra omstindigheter ska accepteras pa serviceforvaltningens arbetsplatser. Vidare
anges bl a att chefer och medarbetare ska vara observanta pa tendenser som kan leda till
kriankande sdrbehandling och att savil chefen som medarbetaren har ett ansvar for att
bidra till ett gott arbetsklimat. Samtliga chefer har gétt igenom och diskuterat riktlinjerna
med sina medarbetare.

Vid rekryteringar av nya medarbetare stravar forvaltningen efter en strukturerad och kva-
litetssikrad process dér diskriminering inte far forekomma. Detta innebér att det 4r kom-
petensen som r utslagsgivande och att man bortser ifran faktorer som kon, alder, ur-
sprung etc, d v s sddant som individen inte kan paverka.

Medarbetarens behov av kompetensutveckling &r en stindigt aktuell frdga och i samband
med medarbetarsamtalet/utvecklingssamtalet ges fragan stort utrymme. For att sdkerstilla
att medarbetarnas kompetens underhélls och utvecklas upprittas individuella utvecklings-
planer for respektive medarbetare i samband med utvecklingssamtalet. Utvecklingsplanen
foljs sedan upp under aret.

Som exempel pé arbetet med att utveckla chefskapet inom forvaltningen, kan det utveck-
lingsprogram for forvaltningens enhetschefer och bitrddande enhetschefer som fortsétter
under aret nimnas. Programmet syftar till att utveckla ledarskapsféormagan. Detta handlar
exempelvis om chefsrollens krav och moéjligheter och att fa 6kad kunskap om olika for-
mer av ledarskapsverktyg samt om att utveckla den kommunikativa féormégan. Utover
detta deltar flera av forvaltningens chefer i stadens utbildning for chefskorkort samt i ut-
vecklingsgrupper.
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Stockholm - en stad fér alla

Némnden bidrar till att forverkliga stadens program for delaktighet for personer med
funktionsnedsattning 2011-2015, Stockholm — en stad for alla. Detta sker inom kontakt-
centret genom att man sa langt det &r mojligt anpassar information, vagledning till e-
tjénster osv till enskilda personers behov och eventuella funktionshinder. Vidare bidrar
ndmnden till mélet att allas arbetsforméga ska tas tillvara genom att tillhandahalla som-
marjobb for skolungdomar samt praktikplatser for stadens aspiranter fran jobbtorgen.

Kommunikationsprogram 2012-2015

Anvisningar gillande stadens kommunikationsprogram kommer senare. Forvaltningen
aterkommer till ndimnden med uppgifter om detta i samband med tertialrapport 1.

Bilagor

1. Blanketter 2.1-2.5

2. Servicendmndens prislista

3. Internkontrollplan

4. Risk- och visentlighetsanalys, KF:s indikatorer

5. Risk- och viésentlighetsanalys, nimndens visentliga processer
6. Jamstélldhets- och mangfaldsplan



