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TJANSTEUTLATANDE

Arendets beredning

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

Arendet har behandlats i forvaltningsgruppen 2012-01-31. Protokollet fran forhandlingen
bifogas detta drende.

Inledning

I verksamhetsberéttelsen redovisas hur ndimnden har fullgjort sitt uppdrag med utgangs-
punkt i kommunfullméiktiges budget 2011. Namndens medverkan till att uppfylla kom-
munfullméktiges mal redovisas, och utfallet fér verksamhet och ekonomi analyseras. Ut-
over maluppfoljningen redovisas ocksd nimndens resultat for andra omraden enligt stads-
ledningskontorets anvisningar.

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

Sammanfattande analys

Néamndens mal och forvéintade resultat for aret har 1 huvudsak uppnétts. Arbetet med att
effektivisera stadens administrativa funktioner har i stort genomforts enligt planering-

en. Det ekonomiska resultatet visar ett nettodverskott om 3,7 mnkr fore resultatdispositio-
ner och 4,3 mnkr efter dispositioner.

Némnden har bidragit till att uppfylla mélet Stockholm ska vara en attraktiv, trygg och
vdxande stad for boende, foretagande och besok genom att samverka med det lokala nér-
ingslivet i samband med centralupphandlingar. Vidare har nimnden medverkat till att
infria malet genom de miljokrav som stills vid centralupphandlingarna.

Vad avser malet kvalitet och valfrihet ska utvecklas och forbdttras har nimnden bidragit
genom kontaktcenterverksamheten som har medverkat till att forbéttra information, servi-
ce och valfrihet for medborgarna, exempelvis inom dldreomsorg och forskola. Namnden
har ocksé bidragit till mélet genom satsningar pa ledarskap samt medarbetarnas delaktig-
het och kompetens. Dock uppnas inte nimndens arsmal for sjukfranvaron.

Néamnden har medverkat till malet stadens verksamheter ska vara kostnadseffektiva ge-
nom arbetet med att effektivisera stadens administrativa funktioner. Kontaktcenterverk-
samheten har utvidgats, tjansterna har utvecklats och priserna har sénkts. Inom upphand-
lingsomradet har nimnden, vid sidan av centralupphandlingarna, prioriterat stod till for-
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TJANSTEUTLATANDE

valtningarnas upphandlingar samt avtalsférvaltning for att bidra till att minska kostnader-
na och sékerstélla kvaliteten. Ekonomi respektive 16neadministrationen har effektiviserats
vilket bland annat har resulterat i ldgre priser. Inom ekonomiomrédet har ocksé utbudet av
tilldggstjanster breddats. Ansvaret for processerna gillande stadens gemensamma IT-
service har fullt ut 6verforts till servicendamnden och utbyggnaden av bestéllarorganisatio-
nen har fortsatt under &ret. Med syftet att 6ka effektiviteten och minska kostnaderna for
staden som helhet arbetar nimndens verksamheter kontinuerligt med att utveckla prismo-
deller for verksamheternas tjanster.

Inom ramen for kommunfullméiktiges uppdrag har ndmnden arbetat med att utveckla
tjdnsterna och bestillarstodet, med utgdngspunkt frén férvaltningarnas och bolagens be-
hov. Verksamheterna har fortlopande fort en dialog med kunderna géllande den service
och det stod som levereras. Kunderna och medborgarna ir enligt genomforda undersok-
ningar i huvudsak ndjda med forvaltningens tjdnster och service.

Uppfoéljning av Kommunfullméktiges inrikiningsmal

KF:s INRIKTNINGSMAL 1:
1. Stockholm ska vara en attraktiv, trygg, tillgénglig och
véxande stad fér boende, féretagande och besék

Némnden har bidragit till att infria kommunfullmaktiges mal genom Kontaktcenter
Stockholm som med lattillgénglig service ska underlitta for medborgarna, foretagare och
andra intressenter att komma i kontakt med stadens tjénster. Upphandlingsverksamheten
har arbetat med att 6ka utbytet av erfarenheter med néringslivet och utgor en knutpunkt
for kontakter mellan staden och leverantdrer. Darutdver medverkar ndmnden till att upp-
fylla malet genom att virna om en hallbar livsmilj6 samt genom forebyggande sékerhets-
arbete.

KF:s MAL FOR VERKSAMHETSOMRADET:

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

@ Uppfylls helt

Némnden har medverkat till uppfyllelsen av stadens méal genom sitt arbete med att effek-
tivisera stadens upphandlings- och inkopsverksamhet, bland annat i samband med ett 6kat
erfarenhetsutbyte med lokala néringslivsorganisationer och enskilda leverantorer. Genom
upphandlingsverksamheten utgor forvaltningen en naturlig knutpunkt for kontakter mel-
lan olika leverantorer och stadens verksamheter.
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Enligt stadens budget skulle nimnden under éret tillsammans med kommunstyrelsen stu-
dera forutséttningarna for upphandling i konkurrens istéllet for egen regi inom namndens
verksamhetsomraden, vilket dnnu inte slutforts. Till fragan hor att en Gversyn av stadens
PA-processer har paborjats vilken kommer att slutforas varen 2012. Denna dversyn kan sa
sminingom utmynna i ett stillningstagande om driftsform for exempelvis loneadministra-
tion.

Andel upphandlad verksamhet 0 % 0 % 35% 2011

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 verksamhetsomra-

den.

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

Némnden har i enlighet med &rsmalet tillhandahéllit fem praktikplatser for aspiranter fran
Jobbtorg Stockholm. Av olika skél har dock inte ndgon aspirant pabdrjat sitt praktikarbe-
te. Arsmalet for antal ungdomar som fatt sommarjobb infrias enligt nedan.

Andel praktikplatser som 0% 2% Oka Verksamhetsberattelse
kan tillhandahdllas for de 2011

aspiranter som Jobbtorg

B Stockholm kan matcha i
forhallande till antal an-
stallda (alla namn-
der/bolag)

Antal ungdomar som fatt 8 st 8 st 3500st 2011
@ sommarjobb i stadens regi

(alla namnder/bolag)
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KF:s MAL FOR VERKSAMHETSOMRADET:

1.3 Stockholms livsmiljé ska vara héallbar

@ Uppfylls helt

TJANSTEUTLATANDE
SID 5 (32)

Néamndens verksamheter har virnat om en hallbar livsmiljo och miljohénsyn har i mé&jli-

gaste mén tagits i samband med centralupphandlingar. Arsmélen for avfallshantering,

transporter och elforbrukning har uppnatts.

Andel av stadens verksamhe- 100 %
ter som sorterar ut forpack-

ningar och papper (alla namn-

der/bolag)

Andel medarbetare som under 100%
arbetstid anvander miljévanli-
ga transportmedel nar de reser

i jdnsten

100 %

90 %

100 % 2011

85 % 2011

Andel upphandlingar av dato- 100%
rer och Ovrig elektronikutrust-

ning, kontorsmaobler, textilier,

dack, stadkemikalier och

stadtjanster dar krav stallts p&

att prioriterade miljoskadliga

amnen inte ingdr (alla namn-

der)

100 %

tas framav 2011

namnden

Elférbrukning (alla namn- 215 714kWh
der/bolag)

300 000 kWh

680 gWh 2011

Elférbrukning per kvadratme- 37,9 kwh/kvm

ter

52 kwh/kvm

80 kWh 2011
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KF:s MAL FOR VERKSAMHETSOMRADET:

1.7 Stockholmarna ska vara trygga och néjda med stédning
samt renhallning

e Uppfylls helt

Nimnden har bidragit till att infria mélet genom ett forebyggande sikerhetsarbete. Arsma-
len har uppnatts och aktiviteterna har genomforts som planerat. Det forebyggande séker-
hetsarbetet har syftat till att minimera risker for olyckor och storningar i verksamheten
samt till handlings- och krisberedskap for allvarliga eller extraordinéra héndelser. Ut-
gangspunkt for insatserna har varit den arliga risk-och sarbarhetsanalysen samt erfarenhe-
ter i samband med intréffade incidenter. Det forebyggande arbetet under aret har frémst
handlat om sérbarheter géllande brandskydd samt stéld/inbrott.

Antal identifierade sarbarheter 2 st 2st 48st 2011
som namnden/bolagsstyrelsen
avser att arbeta férebyggande

med under dret

@& Antal intréffade incidenter 10 st 10 st Minska 2011

Alla verksamheter ska géra risk- och sdrbarhets- 2011-01-01 2011-12-31

analyser

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

Némnden har bidragit till att uppfylla malet genom verksamheten inom Kontaktcenter
Stockholm som erbjuder information om stadens verksamheter. Detta kan exempelvis
gilla allménna fragor om stadens service eller uppgifter om handlédggningen av ett drende.
Kontaktcenter har ocksd medverkat till att underlétta for medborgarna att gora aktiva val
géllande dldreomsorg, forskola etc.
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Dérutover har nimnden medverkat till att infria malet genom insatser gillande arbetsmil-
jon, minskning av sjukfrdnvaron med mera. Dock uppfylls inte nimnden mal géllande
sjukfranvaron.

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

Némnden har bidragit till att uppfylla mélet genom kontaktcenterverksamheten som er-
bjuder stockholmarna allsidig information om olika alternativ géillande dldreomsorg, for-
skola med flera verksamheter. Hér ska ocksa ndmnas att kontaktcentret erbjuder service

pa flera sprak.

NAMNDMAL:

Servicenamnden ska bidra till valfrihet for stockholmarna
@ Uppfylls helt

Némndens mal bedoms vara uppfyllt. Kontaktcenter har i enlighet med verksamhetspla-
nen underlattat stockholmarnas val exempelvis inom omsorg, utbildning enligt ovan.
Kontaktcenter ger ocksé végledning och support till de tjanster och den information som
finns pa webben. Medborgarna har sa langt det &r mojligt getts sprakliga forutséttningar
att forstd informationen och ta del av samhéllsservicen. Detta sker genom att kontaktcen-
ter erbjuder service pé flera sprak sasom exempelvis finska, spanska och persiska.

2.4 Stockholms stad som arbetsgivare ska erbjuda spannande
och utmanande arbeten
~Uppfylls delvis

Némndens arsmal for sjukfranvaron &r 4%. Sjukfranvaron uppgar dock for nérvarande till
5,6% (genomsnittlig sjukfrdnvaro under tolv ménader, december 2010 — november 2011),
vilket &r en forsdmring jamfort med resultatet for 2010 (januari — december 2010) da den
genomsnittliga sjukfranvaron uppgick till 4,7% . Ndmndens arsmal om 4% sjukfranvaro
uppnaés darmed inte.

Néamndens relativt offensiva malséttning for aret hade sin grund i att sjukfranvaron i for-

valtningen minskade kontinuerligt fram t o m hosten 2010 och férhoppningen var att den
skulle fortsitta att minska under aret. De forebyggande insatser och de dtgirder som skett
géllande de medarbetare som varit sjuka har varit omfattande, men trots detta har saledes
sjukfranvaron okat.
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Langtidssjukfrdnvaron (mer &n 14 dagar) dr 3,2% (att jimfora med 2,8% under 2010).
Korttidsfranvaron uppgar till 2,4% (2,1% under 2010). Séledes har bade den korta och
langa sjukfranvaron 6kat. For ndrvarande &r det ett tiotal personer som har en sjukfrdnvaro
som Overstiger 14 dagar.

I syfte att minska sjukfranvaron har alla chefer med personalansvar arbetat med forebyg-
gande insatser, haft en aktiv kontakt vid sjukfranvaro och vid behov genomfort rehabili-
teringsinsatser i enlighet med stadens direktiv pd omradet. Forvaltningen har ocksé fort
kontinuerliga samtal med foretagshéilsovarden om atgérder for en forbittrad hélsa pé ar-
betsplatsen.

Vidare har satsningar pa hilsofrimjande och forebyggande atgarder skett under aret. Oli-
ka friskvardsaktiviteter inklusive subventionerad massage har erbjudits alla medarbetare.
Mojlighet har funnits att utnyttja en friskvardstimme pa betald arbetstid per vecka. Under
varen erbjods samtliga medarbetare en hélsoprofilsbeddmning som bl a ger en vigledning
till hilsosamma livsvanor. De som bedomdes vara i behov av en livsstilsforandring er-
bjods en uppfoljning via en ny hilsoprofilsbedomning som sker under forsta kvartalet
2012.

Samtliga enheter/avdelningar har egna mal for sjukfranvaron vilka anges i avdelningarnas
verksamhetsplaner. Varje enhet/avdelning har foljt och analyserat hur sjukfrdnvaron ut-
vecklas under éret. Forvaltningsledningen har kontinuerligt f61jt upp sjukfrénvaron (en
ging i ménaden), s&vil forvaltningsdvergripande som pa avdelnings/enhetsniva.

Némndens malvérde for aret gédllande néjdmedarbetarindex uppgick till 69. Den medarbe-
tarundersokning som genomfordes under éret resulterade i ett NMI om 66 vilket far sdgas
vara i paritet med resultatet for 2010 (NMI: 67). Ndmndens resultat for aret nar séledes
inte helt upp till mélséttningen, men det dr samtidigt glddjande att resultatet Overstiger
stadens genomsnittliga resultat vilket uppgar till 63.

Jamstélldhets- och m&ngfald samt diskriminering

Inga diskrimineringsérenden har varit aktuella under aret. Inte heller finns nagra avvikel-
ser fran den jamstélldhets- och mangfaldsplan som nimnden beslutat om for perioden
2010-2012.

Lledarskap och medarbetarskap

Under hosten 2011 (med fortséttning under varen 2012) har ett utvecklingsprogram for

forvaltningens enhetschefer och bitrddande enhetschefer pabdrjats. Programmet syftar till
att utveckla ledarskapsformagan och ska bl a 6ka samsynen om ledarskapet inom forvalt-
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ningen samt erbjuda dialog med kollegor for erfarenhetsutbyte och vidareutveckling i
dagligt ledarskap. Det handlar exempelvis om chefsrollens krav och méjligheter och att fa
6kad kunskap om olika former av ledarskapsverktyg samt att utveckla den kommunikati-
va formagan. Utdver detta har flera av forvaltningens chefer deltagit i stadens utbildning
for chefskorkort samt i utvecklingsgrupper.

I utvecklingen av ledarskapet ingar ocksé att forbattra de kommunikativa egenskaperna.
Inom ramen for resultatet av medarbetarundersdokningen far chefen en beddmning av den
kommunikativa formégan. Respektive resultat f6ljs upp genom att chefen tillsammans
med sin chef och forvaltningens informatér/kommunikatoér diskuterar eventuella atgérder
som kan utveckla den kommunikativa formégan.

I syfte att utveckla medarbetarskapet forsoker varje chef ge forutsittningar for dialog och
medarbetarinflytande. I sammanhanget betonas exempelvis ofta att alla har ett gemensamt
ansvar for att en god arbetsmiljo rader, vilket kréver en delaktighet fran samtliga. Chefer-
na har ocksa att stindigt i samband med arbetsplatstraffarna (apt) och i liknande forum,
gora alla medarbetare delaktiga i visionsarbetet.

& N&jd medarbetarindex (NMI) 66 69 63 2011
Sjukfrénvaro (alla némn- 5,6 % 4% 48% 2011
der/bolag)

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

Némnden arbetar planenligt vidare med att effektivisera stadens administrativa funktioner.
Kontaktcenterverksamheten har utvidgats och tjansterna och servicen har utvecklats. Inom
upphandlingsomréadet har nimnden, vid sidan av centralupphandlingarna, prioriterat stod
till forvaltningarnas upphandlingar samt avtalsforvaltning for att bidra till att minska
kostnaderna och sékerstélla kvaliteten. Ekonomi respektive loneadministrationen har ef-
fektiviserats vilket bland annat har resulterat i ldgre priser. Inom ekonomiomradet har
ocksé utbudet av tilldggstjanster breddats. Ansvaret for processerna gillande stadens ge-
mensamma IT-service har fullt ut 6verforts till servicendmnden och utbyggnaden av be-
stdllarorganisationen har fortsatt under aret. Med syftet att 6ka effektiviteten och minska
kostnaderna for staden som helhet arbetar namnden kontinuerligt med att utveckla pris-
modeller for verksamhetenas tjanster
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Inom ramen for kommunfullméktiges uppdrag har ndmnden arbetat med att utveckla
tjdnsterna och bestdllarstodet, med utgangspunkt fran forvaltningarnas och bolagens be-
hov.Verksamheterna har fortlopande fort en dialog med kunderna géllande deras syn-
punkter pa den service och det stod som erbjuds.Héar ska ocksa konstateras att kunderna
och medborgarna enligt arets undersokningar i huvudsak var néjda med forvaltningens
tjénster och service.

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

Bokslutet redovisar ett nettodverskott om 3,7 mnkr fore resultatdispositioner. Overskottet
beror pa ldgre personalkostnader dn berdknat (framst pa grund av hog sjukfranvaro), att
nyrekrytering inte har skett som planerat samt pa hogre intékter dn beréknat. Resultatet
efter bokslutsdisposition redovisar ett dverskott om 4,3 mnkr.

Prognossikerheten avviker fran kommunfullméktiges &rsmél bade pé kostnads- och in-
taktssidan. Kostnadssidans avvikelse beror framst pa att sjukfranvaron har dkat mer &n
forvantat under aret vilket lett till minskade kostnader samt att nyrekrytering inte skett
som planerat. Dessutom tillkom ej férvantade IT-kostnader under hdsten som dock técks
av intékter fran stadsledningskontoret. Intiktssidans avvikelse beror frimst pa en 6kning
av sélda tjanster inom kontaktcentret samt ovan nimnda intékter frdn stadsledningskonto-
ret.

Utfallet for indikatorerna i tabellen nedan géllande budgetfdljsamhet efter resultatoverfo-
ringar och prognossikerhet i T2 redovisas i samband med kommunstyrelsens tekniska
avstdmning av ndmndens bokslut.

Namndens budgetféljsamhet 100 % 100 % 2011
efter resultatoverforingar (alla

namnder)

Namndens budgetféljsamhet 98,1% 100 % 100 % 2011

fore resultatverforingar (alla

namnder)

Verksamhetsberattelse 2011

SID 10 (32)



TJANSTEUTLATANDE

N@mndens prognossakerhet +/-1% 2011

T2 (alla namnder)

Analys av resultatrakning

Ekonomiskt &rsutfall for 2010 och 2011

Differens
Niimndens utfall Bokslut — Bokslut = oo
ensu 2011 2010 ¢
(mnKkr) aren
Kostnader 156,9 147,3 9,6
Intiikter 160.6 1340 26,6

I jamforelse med foregéende &r har kostnaderna dkat med 9,6 mnkr. Detta beror framst pa
fortsatt utbyggnad av verksamheterna kontaktcenter om 4,8 mnkr, gemensam IT-service
om 1,7 mnkr samt 6kade uppdrag for verksamhetsomradet upphandling om 1,9 mnkr.
Dessutom har kostnader for nimnd och administration 6kat med 4,5 mnkr vilket 1 huvud-
sak beror pa gjorda engangssatsningar om 2,1 mnkr samt 6kade personal- och IT-
kostnader. Vidare redovisar l6neadministrationen lidgre kostnader om 2,5 mnkr vilket
beror pa ett minskat antal anstillda.

Intéikterna har kat med 26,6 mnkr. Okningen omfattar 17 mnkr for Aldre Direkt p4 grund
av att verksamheten fr o m 2011 inte lingre dr anslagsfinansierad utan &r helt intaktsfi-
nansierad. Resterande del av 6kningen beror i huvudsak pa en 6kning av salda tjanster
inom kontaktcentret 6,3 mnkr och upphandling med 2,5 mnkr. Hartill kommer en minsk-
ning av intékter for Ioneadministrationen om 3,6 mnkr som en foljd av att férre antal 16ner
an berdknat har hanterats. Harutdver har intékterna for gemensam IT-service 6kat med 3,4
mnkr som till stor del beror pa intékter fran stadsledningskontoret avseende tickning av
kostnader fran Volvo IT som inte ska belasta servicendmnden.
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Personallonekostnaderna har 6kat fran 113,3 mnkr till 118,3 mnkr mellan 2010 och 2011.
Det dr en 6kning med 5,0 mnkr varav lonerevisionen omfattar 2,0 mnkr.

Uppfoljning av driftbudget

Resultat per verksamhetsomréde

Resultat per verksamhets- Justerad  Bokslut Resultat  Bokslut
omréde (mnkr) budget 2011 2011 2010
Kostnader

Namnd och administration 25,5 28,4 2,9 23,9
Léneadministration 35,6 33,7 1,9 36,2
Upphandling 9,5 8,2 1,3 6,3
Kontaktcenter 33,7 33,0 0,7 28,2
Varav Aldre Direkt 14,2 12,4 1,8 15,4
Ekonomiadministration 42,8 40,8 2,0 41,6
IT service 12,0 11,9 0,1 10,2
Avskrivningar och infernrénta 0,9 0,9 0,0 0,9
Summa kostnader 160,0 156,9 3,1 147,3
Intakter

Namnd och administration 0,0 0,1 0,1 0,0
Léneadministration 45,0 43,5 -1,5 47,1
Upphandling 10,9 9,6 -1,3 7,1
Kontaktcenter 36,4 38,4 2,0 15,1
Varav Aldre Direkt 15,4 16,4 1,0 0,0
Ekonomiadministration 54,1 54,7 0,6 53,8
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IT service 13,6 14,3 0,7 10,9
Summa intékter 160 160,6 0,6 134,0
Resultat fére bokslutsdis-
position 0,0 3,7 3,7 13,3
Ingéende resultatfond 7,6
Resultat inkl ingéende fond 11,3
Utgéende resultatfond
(6verforing till 2012) 7.0
Resultat efter bokslutsdis-
position 4,3

Kommentarer till det ekonomiska uvtfallet totalt och per verksam-
hetsomrdde

Bokslutet for nimnden visar ett nettodverskott om 3,7 mnkr. Detta dverskott hérror sig
framst till kontaktcenter och ekonomiadministrationen och beror i huvudsak pa minskade
personallonekostnader pé grund av sjukfrénvaro som inte fullt ut ersatts med vikarier, att
nyrekryteringen av anstéllda inte kunnat ske i den takt som planerats samt pa hogre intak-
ter 4n berdknat. Inter heller inom gemensam IT- service har rekrytering skett som plane-
rat. Vidare avser overskottet 0,5 mnkr inom kontaktcentret och 1,0 mnkr inom ekonomi-
administrationen som uppstatt pa grund av eget handlade och som foreslés overforas till
2012.

Namnd och administration

Under ndmnd och administration redovisas kostnader och intdkter avseende nimnden,
forvaltningsdirektoren, administrativa avdelningen samt forvaltningens gemensamma
kostnader for t ex lokaler, telefoni, IT samt foretagshilsovard. Har bokfors ocksa kostna-
der for de engéngssatsningar som har gjorts med medel ur resultatfonden.

Verksamhetsomradet redovisar ett underskott om 2,8 mnkr, vilket beror pad ovan nimnda
engangskostnader om 2,1 mnkr vilka framst avser utbildning i redovisning inom ekono-
miadministration, utvecklingsprogram for samtliga enhetschefer, hidlsoprofilbedomningar
som erbjudits samtlig personal samt kartliggning av processer enligt (Lean-modellen)
inom verksamhetsomrade l6neadministration och upphandling. Hartill kommer 6kade
kostnader framst for [T-satsningar inom forvaltningen.

Léneadministration
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Verksamhetsomradet redovisar ett nettodverskott om 0,4 mnkr. Overskottet avser mins-
kade kostnaderna och intikter om 1,9 mnkr respektive 1,5 mnkr som framst beror pa liagre
personalkostnader samt ldgre intdkter p g a av farre administrerade 16ner jamfort med
budget.

Upphandlingsavdelningen

Verksamhetsomradet visar pa ett nollresultat. Savil kostnader som intikter har minskat
med 1,3 mnkr i férhallande till budget. Minskningen beror pa farre antal anstillda och
férre uppdrag &n planerat.

Kontaktcenter Stockholm inkl Aldre Direkt

Verksamhetsomradet redovisar ett nettooverskott om 2,7 mnkr. Av overskottet avser

0,7 mnkr kostnadssidan och beror frimst pa hog sjukfranvaro bland personalen och som
inte fullt ut ersatts med vikarier. Hartill kommer 6kade intdkter om 2,0 mnkr for utforda
tjinster varav 1,1 mnkr avser for hogt debiterat pris pa tjénsterna forskola och Aldre Di-
rekt under perioden januari t o m augusti. De i verksamhetsplanen beslutade rérliga pri-
serna visade sig vara for hoga och i samband med att nimnden beslutade om tertialrapport
2 fattades ocksé beslut om att minska de rorliga priserna fr o m. september. For perioden
januari till och med augusti har det pa grund av det hdgre priset uppstatt ett dverskott om
1,1 mnkr som éterredovisas till kommunstyrelsen. 0,5 mnkr av verskottet har uppstatt pa
grund av eget handlade och foreslas dverforas till 2012,

Ekonomiadministration

Verksamhetsomradet redovisar ett nettodverskott om 2,6 mnkr. Overskottet pa kostnads-
sidan beror framst pa lagre personalkostnader p g a 6kad sjukfranvaron bland personal
och som inte fullt ut har ersatts med vikarier. Hartill kommer 6kade intdkter om 0,6 mnkr.
Av ndmnda 6verskott har 1,0 mnkr uppstatt pa grund av eget handlade och foreslés over-
foras till 2012.

IT-service

Verksamhetsomradet redovisar ett nettooverskott om 0,8 mnkr. Overskottet beror framst
pa att planerad rekrytering inte har skett.

Resultatenheter
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Servicendmnden é&r en resultatenhet. Den totala bruttobudgetomslutningen uppgar till
160 mnkr och for &ret redovisas ett nettodverskott om 3,7 mnkr. Enligt stadens regelverk
far resultatfonden ha ett Gverskott motsvarande hogst 10% av omslutningen. For aret be-
doms att 1,5 mnkr av 6verskottet beror pa eget handlande, varfor detta belopp foreslas
Overforas till 2012. Hartill kommer att ndmnden av arets resultatfond har disponerat

2,1 mnkr for sérskilda engangssatsningar. Sammantaget foreslas att resultatfonden mins-
kas med 0,6 mnkr och att till ndstkommande érs resultatfond 6verfors 7,0 mnkr (se blan-
kett nr 3.2 b).

Analys av balansriékning
Balansriakningen beskriver forvaltningens tillgdngar och skulder (Se bilaga 2).
Tillgéngar

Balansriakningen visar tillgangar om 27 637 618,01 kr, vilka avser omséttningstillgangar
om 22 280 682,76 kr samt anlaggningstillgdngar om 5 356 935,25 kr. Omséttningstill-
gingar bestdr av kundfordringar om 5 139 263,50 kr, varav 4 752 062,00 kr avser ford-
ringar for salda tjanster inom staden. Vidare finns forutbetalda kostnader om 3 527 357,26
kr samt upplupna intdkter om 13 614 062,00 kr.

I jimforelse med 2010 har tillgdngarna 6kat med 1 443 851,33 kr. Av 6kningen avser
1 889 186,29 kr omsittningstillgdngar som framst beror pa volymokning och fordndrat
finansiering av Aldre Direkt. Anliggningstillgdngarna har minskat med 445 334,96 kr
vilket beror pé virdeminskning av inventarier.

Skulder och eget kapital

Skuldsidan bestar av leverantorsskulder om 3 269 508,61 kr som t ex hyreskostnader och
IT-kostnader. Interimsskulder uppgér till 2 554 029,02 kr och avser &nnu ej inkomna leve-
rantorsfakturor samt fakturor som dr under utredning. Vidare har 152 395,43 kr skuldbok-
forts avseende 16n och sociala avgifter. Eget kapital uppgar till 21 661 684,85 kr.

I jimforelse med 2010 har skulderna 6kat med 1 443 851,33 kr. Okningen avser kortfris-
tiga skulder om 1 090 428,21 kr vilket framst beror pa volymdkning. Eget kapital har okat
med 353 423,12 kr.

Investeringar
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Under aret har nimnden tilldelats 1,0 mnkr i investeringsplan for att utrusta arbetsplatser
pa huvudkontoret samt i kontaktcentrets lokaler i Husby och i tekniska ndmndhuset.
Genomforda investeringar om 0,3 mnkr bestér av elinstallationer, kontorsmobler, AV-
utrustning med mera.

KF:s MAL FOR VERKSAMHETSOMRADET:
3.2 Effektivitet och fokus pé& kérnverksamheterna
e Uppfylls helt

Néamndens bidrag till uppfyllelse av kommunfullméiktiges mal stdimmer i stort med verk-
samhetsplanen och de avsedda resultaten. Arsmélen for kommunfullmiktiges indikatorer
har 1 hog grad uppnatts och de i1 budgeten angivna aktiviteterna har genomforts som pla-
nerat. Det ekonomiska resultatet visar ett dverskott om 3,7 mnkr innan resultatdispositio-
ner och 4,3 mnkr efter dispositioner.

Inom ramen for kommunfullmaktiges mal och uppdrag har nimnden strévat efter att ut-
veckla tjansterna och bestéllarstodet med utgangspunkt fran forvaltningarnas och bola-
gens behov. Verksamheterna har fortlopande fort en dialog med kunderna gillande deras
synpunkter pa den service och det stod som erbjuds.

Medborgarna och kunderna &r ndjda med forvaltningens tjanster och service. Kontakt-
centrets undersokning av medborgarnas uppfattning om servicen visar att 84% &r mycket
ndjda eller nojda med servicen som helhet. Vad avser ekonomiadministrationen ar 82%
mycket ndjda eller ngjda. Motsvarande siffror for Ioneadministrationen ar 84% och for
upphandlingsavdelningen 79%. Resultaten har god statistisk sédkerhet med undantag av
upphandling dér resultatets signifikans pé grund av bortfall och en mindre malgrupp ar
mer osdker. Nér det géller IT-service har en kvalitativ studie gjorts genom intervjuer med
ett representativt antal kunder. Dessa var i huvudsak ndjda med det stdd och de tjénster
som levereras

Med avsikten att effektivisera och utveckla verksamhet och tjénster samt 6ka kundvérdet
har ndmnden infort Lean-metoden inom loneadministration och upphandling. Satsningen
handlar bland annat om att stirka samsynen kring verksamhetens mal, eliminera icke vér-
deskapande aktiviteter samt att organisera och engagera medarbetarna i gemensamt for-
béttringsarbete. Under det kommande éaret ska Lean inforas och etableras d4ven inom
ndmndens dvriga verksamhetsomraden. Sedan tidigare arbetar samtliga verksamheter
ocksa fortlopande med kvalitetsutveckling i enlighet med stadens kvalitetsstrategi och
integrerade ledningssystem (ILS). Ekonomiadministrationen deltog i stadens kvalitetsut-
mirkelse 2011.
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Kontaktcenter Stockholm har drivits och utvecklats planenligt. Den genomsnittliga 16s-
ningsgraden for drenden ar 88%, d v s betydligt 6ver ndmndens arsmal. Resultaten for
tillganglighet och medborgarnas ndjdhet med servicen har forbéttrats jamfort med forega-
ende ar. Verksamheten har utvidgats bland annat med e-support samt den stadsgemen-
samma e-tjinsten Tyck till. Inom den gemensamma véxeln har en ny teknisk 16sning ge-
nomforts som medfor att informationen till stockholmarna forbattras samt att respektive
forvaltning/bolag har individuellt anpassade Sppettider i vixeln.

Forvaltningen har pa uppdrag av stadsdirektéren genomfort central upphandling och av-
talsforvaltning inom 26 olika varu- och tjansteomraden. Verksamheten har ocksa svarat
for samordning, avtalsférvaltning och viss upphandling inom ytterligare 13 varu- och
tjidinsteomraden diar nimnderna ingar i en gemensam upphandling. Vidare har verksamhe-
ten aktivt deltagit i stadsovergripande projekt sdsom exempelvis forstudiearbete angédende
effektivisering av inkop genom IT-stdd.

Vad avser den gemensamma IT-servicen har ansvaret for processerna géllande stadens IT-
service fullt ut 6vergétt till servicendmnden och utbyggnaden av bestillarorganisationen
har fortsatt under aret. Verksamheten har under aret utvecklat former for att fanga upp
kundbehoven och omsitta dessa till krav pa tjdnsterna samt for att folja upp och styra
leveransen.

Némndens insatser for att effektivisera stadens ekonomiadministration genomfors planen-
ligt och &rsmélen for produktiviteten matt i antal fakturor per administrator har uppnatts.

I dialog med stadsledningskontoret har verksamheten fortsatt att arbeta med att standardi-
sera och utveckla stadens ekonomiprocesser samt med att forbittra bland annat informa-
tion, kundsamverkan och dvergripande systemforvaltning.

Loneadministrationens produktivitet har hdjts jamfort med foregaende ar. Antalet 16ne-
specifikationer per 16neadministrator har 6kat och kostnaderna per utbetalad 16n har
minskat. Verksamheten har i samband med det ovan ndmnda Lean-arbetet arbetat aktivt
med att forbdttra bland annat tillgédnglighet och information.

Med syftet att 6ka effektiviteten och minska kostnaderna for staden har nimnden arbetat
kontinuerligt med att utveckla prismodeller for verksamheternas tjanster. Ambitionen ar
att upprétthélla ett samband mellan pris och faktisk kostnad samt att detta kan formedlas
tydligt sa att Gvriga nimnder ges incitament till att vara kostnadsmedvetna.

Kommunikation med och information till kunderna och &vriga intressenter har varit en

strategiskt prioriterad frdga. Ambitionen &r att budskapen och utformningen av kommuni-
kationen alltid ska utga fran méalgruppens perspektiv och behov. Med utgangspunkt bland
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annat fran kundundersdkningens resultat har forbattringar genomforts sdsom exempelvis
tidig kommunikationsplanering infor fordndringar. Av insatser i dvrigt pd omradet kan
ndmnas att en handfull informationsblad och ett antal nyhetsbrev for IT-omradet har pub-
licerats.

Forvaltningen har deltagit i en jamforelsestudie inom ekonomi- och 16neadministrations-
omradet. [ studien har flera organisationer, bade inom privat och offentlig sektor, deltagit.
Resultatet dr ndgot svértolkat d& kdnnedom saknas om vissa underliggande faktorer. Dock
indikerar resultatet att nimnden star sig vl bade géllande kostnader och produktivitet.

Administrationens andel av de 4,97% 5,1% minska 2011

& totala kostnaderna (alla

namnder)
Andel inv8nare som &r ndjda 84 90 tas fram av 2011
4+ med service och bemé&tande namnden

hos kontaktcenter Stockholm

Antal tavlande i kvalitetsut- 1st st tas fram av 2011
markelsen (alla namnder) namnden
For att sékra kostnadseffektivitet i servicenamndens 2009-01-01 2011-12-31

B olika verksamhetsomraden ska jamforelser med

andra kommuner goras

NAMNDMAL:

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

@ Uppfylls helt

Arbetet inom kontaktcenter har bedrivits enligt verksamhetsplanen och den samlade be-
domningen &r att nimndens mél har uppfyllts. Den genomsnittliga 16sningsgraden for
drenden dr 88%, d v s betydligt 6ver ndmndens &rsmél som &r 70%. Mélvérdena for med-
borgarnas ndjdhet med servicen samt for tillganglighet har inte helt uppnatts, men resulta-
ten har forbattrats jamfort med foregdende ar. Vidare har malsittningen att ansluta fem
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nya uppdrag under aret inte helt uppnatts. Nya uppdrag har tillkommit i form av e-support
(dér nya e-tjanster startar kontinuerligt), den stadsgemensamma e-tjansten Tyck till samt
ansvaret for gemensam véxel. Langtgéende diskussioner har forts med flera férvaltningar
om nya uppdrag men de har inte hunnit starta under 2011. Dérutover har vissa befintliga
uppdrag vidareutvecklats vad avser omfattning, anpassning till bestéillarens behov med
mera.

Vad giller medborgarnas uppfattning om servicen ska det ocksa nimnas att 84% &r
mycket nojda eller ganska ndjda med servicen som helhet, enligt nimndens undersékning.
Nir det géller fortroende och bemétande &r motsvarande siffror 86 respektive 88%. Verk-
samheten har inte natt malvirdet 90% nodjda medborgare men arets undersdkning visar att
utvecklingen gar at ratt hall.

En kundundersokning har ocksa genomforts angdende forvaltningarnas uppfattning om
hur kontaktcentret klarar sitt uppdrag. Sammanfattningsvis ar man mycket ndjd med 6p-
pettider, tillgdnglighet och bemdtande, information i drenden som kontaktcenter overlam-
nar samt samarbetet. Nagot ldgre omddme ger man avseende kontaktcenters lyhordhet for
synpunkter, uppfattningen om medarbetarnas kompetens och samt hur vl kontaktcenter
svarar mot medborgarnas behov.

Kontaktcentret har hanterat ca 323 000 drenden via telefon, e-post och brev. Darutover
har verksamheten i tekniska nimndhuset haft ca 2 900 besdk i kundmottagningen. Den
genomsnittliga losningsgraden &r som ovan ndmnts hog, inom vissa svarsgrupper nira
100 %. Detta géller sirskilt omraden dér kontaktcentret 4ven handldgger drenden pé dele-
gation fran en forvaltning. Inom andra omraden blir 16sningsgraden ldgre beroende pa att
det inkommer méanga drenden dér drendet enligt granssnittet ska 6verldmnas till berdrd
forvaltning. Andelen samtal som besvaras inom en minut &r for aret 75% vilket &r en for-
battring jamfort med tertialrapport 2 da resultatet var 69%.

Fran den 1 mars 2011 ar verksamheten organiserad i tre enheter, som var och en leds av
en enhetschef. Verksamhetens ansvarsomrade har breddats under aret. Fran den 1 juli
ansvarar servicenimnden for den stadsdvergripande e-tjansten Tyck till dar stadens med-
borgare kan ldmna synpunkter, idéer och klagomal pa stadens olika verksambheter. Initialt
omfattade tjansten stadsdelnimnderna och utbildningsndmnden. Servicendmnden har
dérefter under hosten drivit ett projekt som ska infora Tyck till-tjinsten inom stadens
fackndmnder med planerat avslut i februari 2012.

Sedan den 1 september har servicendmnden samlat alla uppdrag som avser medborgar-

kontakt inom verksamhetsomrade kontaktcenter da ansvaret for samordning av gemensam
viaxel fordes over fran verksamhetsomrade gemensam IT-service.
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Fran 2011 #r hela verksamheten intéiktsfinansierad. Overgéngen frin en anslagsfinansie-
ring respektive ett fast pris per ér till en volymbaserad prismodell har inneburit att kostna-
derna for de drenden som kontaktcenter hanterar sarskilt har synliggjorts for stadsdels-
nimnderna. Har kan tilliggas att det vid aret prissattning for dldreomsorg och forskola
fanns en viss osdkerhet om hur drendevolymerna skulle utvecklas och ddrmed hur pris-
modellen skulle fungera. Uppfoljningen visade att det fanns mdjligheter att redan under
aret minska det rorliga priset. Servicendmnden beslutade darfor att fran den 1 september
minska det rorliga priset med 10 kronor per drende och tjénst. For perioden januari till och
med augusti har det pa grund av det hogre priset uppstétt ett dverskott om 1,1 mnkr som
aterredovisas till kommunstyrelsen.

Under éret har statistiken till nimnderna utvecklats och forbattrats. De ndmnder som kon-
taktcentret utfor uppdrag &t far ménatligen rapporter med statstik 6ver volymer, drendety-
per samt vilken 16sningsgrad kontaktcentret har.

For att sdkra kvaliteten i det arbete som kontaktcenter utfor f6ljs arbetssétt och rutiner upp
kontinuerligt. Mdten har genomforts regelbundet dir fordndringar i regler och rutiner gés
igenom. Vidare har enskilda drenden f6ljts upp som varit foremal for diskussion med be-
stillande ndmnd. Externa resurser har upphandlats avseende coachning och medlyssning
vilka syftar till att utveckla medarbetarnas kompetens géllande service och bemotande.
Dessa insatser startar i borjan av 2012.

Prisjamforelser med andra kommuner har inte genomforts under aret. Skilet till detta &r
att de kommuner som skulle vara mest intressant att jamfora sig med i Sverige (Malméo
och Géteborg) dnnu inte har startat kontaktcenter. Motsvarande verksamhet i andra kom-
muner ar finansierade pé annat sétt dn i Stockholm, vilket gor jaimforelser svara. Under
2012 ska forvaltningen istéllet forsoka gora jamforelser med andra organisationer eller
foretag med liknande uppdrag som kontaktcentret.

Andel inkommande fr&gor till kontaktcenterverk- 88 70 Verksamhetsberattelse

samheten som léses vid forsta kontakten 2011

Andel inkommande samtal som besvaras inom en 75 85 Verksamhetsberéttelse
R

minut 2011

Andel néjda kunder géllande kontaktcenterverksam- 84 90 2011

v hetens service, bemdétande och effektivitet
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Prisjamforelser med andra aktorer ska genomforas ~ 2010-01-01 2011-12-31

avseende kontaktcenters serviceutbud

NAMNDMAL:
Servicenadmnden ska effektivisera den koncerngemensamma
upphandlingsverksamheten

Némndens mal bedoms sammantaget vara uppfyllt. Upphandlingsverksamheten har ge-
nomfort uppdrag avseende central respektive gemensam upphandling och avtalsforvalt-
ning, verksamhetsspecifika upphandlingar samt radgivning och kvalitetsgranskning inom
upphandlingsomradet. Verksamheten har i stort genomforts i enlighet med planeringen
dock med ett par avvikelser vad géller vissa centrala upphandlingar som har forsenats pa
grund av dverprovningar. Arsmélet om 90% kundnéjdhet har inte uppnétts fullt ut.

P& uppdrag av stadsdirektoren har verksamheten ansvarat for upphandling och avtalsfor-
valtning inom 26 olika varu- och tjénsteomraden dér fullméktige beslutat om central upp-
handling. Verksamheten har dven svarat for samordning, avtalsforvaltning och viss upp-
handling inom ytterligare 13 varu- och tjinsteomraden dér ndmnder eller bolag valt att
ingd i gemensam upphandling. Av de centrala upphandlingar som planerats genomforas
under aret har upphandlingsprocessen avseende livsmedelsprodukter och bevakningstjans-
ter inte kunnat genomforas enligt ursprunglig tidplan. Orsak till férdrdjningen ar i huvud-
sak kopplad till dverprovningsprocesser i domstol. Se bilaga 3 (avtalsforteckning).

Under hosten genomfordes en kundundersokning riktad till samtliga ekonomi- och upp-
handlingsansvariga inom stadens forvaltningar och bolag. Denna resulterade i ett NKI-
(NGjd- Kund- Index) pa 62 samt att 79% av kunderna ar mycket nojda eller ndjda med
verksamheten som helhet. Motsvarande siffra for nojdhet vad géller de centrala ramavta-
len var 63%.

Verksamheten har under aret erbjudit enskilda forvaltningar och dess verksambheter att
avropa upphandlingsrelaterade tjanster i form av konsultstod. Under perioden har ca 30
upphandlingsuppdrag erhéllits. Av dessa har drygt hélften genomforts och avslutats.
Ovriga uppdrag fortlper enligt plan under 2012. Vidare har verksamheten 16pande ge-
nomfort olika rddgivnings- och kvalitetssakringsuppdrag.

I syfte att stirka och utveckla medarbetarnas kompetens har respektive upphandlare full-
foljt en utbildningsplan med malséttningen att uppfylla kraven for diplomerad upphandla-
re enligt SOI — Sveriges Offentliga Inkopare. Verksamheten har regelbundet varit repre-
senterad vid mdten med stadens upphandlarnitverk. Vid dessa moten samt i direkt dialog
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med uppdragsgivare och 6vriga intressenter har flera synpunkter pa upphandlingsarbetet
inom staden framforts, vilka utgdr viktiga utgdngspunkter for forbattringsarbete. Vidare
har verksamheten aktivt deltagit i stadsovergripande projekt avseende upphandling av
eldrivna fordon samt i forstudiearbete angaende effektivisering av ink0p genom inférande
av gemensamt IT-stdd.

Med avsikten att effektivisera upphandlingsverksamheten har Lean-metoden inf6rts under
aret. Detta ska bidra till effektivisering och utveckling av arbetsprocesser, rutiner och
tjénster

Andel noéjda kunder avseende avtal (centrala ram- 63 90 2011
|

avtal)

Andel néjda kunder avseende tillgénglighet, infor- 79 90 2011

Rty
mation och service

NAMNDMAL:
Servicenadmnden ska effektivisera koncernens gemensamma
IT-service

e Uppfylls helt

Némndens insatser har genomforts som planerat och nimndens mal for verksamheten
beddms vara uppfyllt. Ansvaret for processerna gillande stadens IT-service har fullt ut
overgétt till servicendmnden och utbyggnaden av bestéllarorganisationen har fortsatt un-
der aret. Kunderna dr enligt en genomford undersdkning i stort ndjda med det stod och de
tjénster som levereras. Former for att finga upp kundbehoven och omsitta dessa till krav
pa tjdnsterna samt for att folja upp och styra leveransen har utvecklats.

Verksamheten har under aret bidragit till att skapa forutséttningar for avslutningen av
inférandeprojektet GSIT genom deltagande i projektaktiviteter och dvertagande av kund-
ansvaret. Ett flertal av arets aktiviteter har haft som syfte att féra 6ver ansvar fran projek-
tet till den ordinarie verksamheten med vilket har menas stadsledningskontorets IT-
avdelning, forvaltningarna och bolagen samt IT-service inom serviceforvaltningen.

Under aret har en kundundersdkning genomforts. Denna skedde genom intervjuer med ett

antal kunder inom ett urval av stadens bolag och forvaltningar. Gemensam IT-service
uppfattas ha en hog serviceanda och kunderna ar generellt n6jda med det stod som verk-
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samheten erbjuder. Vissa brister upplevs som hérror fran att kunderna till viss del uppfat-
tar rollférdelningen mellan de inblandade parterna som oklar.

Tjansteutbudet har under aret forandrats, utvecklats och anpassats i dialog mellan nimn-
dens IT-service, stadsledningskontoret samt forvaltningar och bolag. Ett flertal projekt har
hir genomforts, exempelvis géllande sékrare och effektivare inloggning, bestéllningspor-
tal samt applikationsdvervakning. Som stod for kunderna har anvindarguider tagits fram.
IT-leveransen har dokumenterats och ett rapportpaket har utformats som mojliggor ytter-
ligare uppf6ljning och analys av levererade tjanster.

En viktig del av arets verksamhet har handlat om att etablera ett vil fungerande bestéllar-
stdd. Verksamheten har infort nya processer for att ta hand om kundernas fragestéllningar
och behov kring gemensam IT-service. Kundbehoven samlas upp av kundansvariga, gés
igenom och diskuteras varefter de omvandlas till krav pa tjdnsterna. Leveransen till re-
spektive kund f6ljs upp regelbundet och enligt en given struktur, oftast via manadsmoten.
Darutdver tas kontakter kring bestéllningar, feleskaleringar, tjdnsteinnehall med mera.
Kundansvariga sprider ocksa 16pande information om nyheter, fordndringar i tjansteutbu-
det eller handelser i leveransen som paverkar kundens verksamhet. Vidare har temamotet
hallits med forvaltningarna/bolagen, exempelvis gillande kommande utveckling av tjéns-
teutbudet. Hér ska ocksé ndmnas att verksamheten har varit aktiv i speciella insatser och
utredningar for att minimera problem och hgja kvaliteten géllande IT i skolan.

Med anknytning till redogdrelsen ovan ska konstateras att kraven pé servicenimndens
bestéllarstod har 6kat under &ret. Ménga ndmnder och bolag har tappat IT-kompetens
samtidigt som bestéllarrollen har blivit mer komplex. Dessa fordndringar &r framdver en
stor utmaning for de inblandade intressenterna.

IT-service har arbetat ocksé arbetat med att utveckla och forbattra styrning och uppfolj-
ning av leverantoren for att sikerstélla kostnadseffektivitet och forbéttrad kvalitet. Upp-
foljning av servicenivaer sker vid méanatliga méten och operativ uppfoljning samt &dnd-
ringar i driftsmiljon f6ljs upp veckovis. Sarskilda projekt har genomforts bland annat gél-
lande elektronisk fakturering. Vidare ska konstateras att incidenthantering har tagit
mycket tid 1 ansprék. Mot bakgrund av detta ska verksamheten framover utveckla former-
na for avhjidlpande savél som for rapportering i samband med driftsstoringar.

Grénssnitten i forhallande till stadsledningskontoret, nimnderna/bolagen och leverantd-
rerna dr delvis klarlagda men ytterligare arbete behdver goras under 2012 for att klargora
ansvarsfordelningen i de operativa processerna.

NAMNDMAL:
Servicenamnden ska effektivisera koncernens telefoni
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Namndens arbete med att effektivisera koncernens gemensamma vaxel har bedrivits enligt
verksamhetsplanen och ndmndens mél for verksamheten beddms vara uppfylit.

Den gemensamma telefonistfunktionen har under aret besvarat omkring 1 922 000 vilket
motsvarar 93% av inkommande samtal att besvara. Av dessa samtal har 79,3% besvarats
inom 25 sekunder att jaimfora med avtalade 80%. Svarstiderna och hanteringstiderna har
forbattrats under éret.

Bestillarorganisationen for gemensam véxel inom servicendmnden har under aret fortsatt
att verka som en ldnk mellan leverantdren och stadens forvaltningar och bolag. Regel-
bundna utvecklingsmdten har hallits med stadens telefonisamordnare, bade i grupper och
enskilt. Kontinuerliga avstimningsmoten har genomforts med den underentreprendr som
utfor telefonisttjdnstuppdragen. Vidare deltar forvaltningen, tillsammans med stadsled-
ningskontoret, vid regelbundna forvaltningsmdten med stadens telefonileverantor.

For att forbéttra informationen till stockholmarna och minska antalet samtal till den ge-

mensamma véxeln har under aret samtliga nimnders och bolags anropsnummer (véxel-

nummer) dverforts till en ny teknisk 16sning. Den tidigare 16sningen innebar att anrops-

numret var 6ppet mellan 08.00-17.00 varje dag oavsett forvalningens/bolagets 6ppettid.

Med den nya I6sningen kan den gemensamma véxeln ha individuellt anpassade dppetti-
der. Nér anropsnumret ar stdngt far den inringande ett automatiskt svar med information
om Oppettider och alternativa kontaktvégar.

NAMNDMAL:

Servicenadmnden ska effektivisera stadens ekonomiadministra-
tion

@ Uppfylls helt

Néamndens arbete med att effektivisera stadens ekonomiadministration har bedrivits plan-
enligt och malet beddms ha uppfyllts. Produktivitetsmalen for antal fakturor per administ-
rator har uppnétts och priserna for tjansterna har sénkts. Vidare har verksamheten breddat
utbudet av tillaggstjdnster. Sammantaget &r 82% av kunderna &r mycket ndjda eller gans-
ka ndjda med tjdnsterna och servicen. Arbetet med att standardisera och utveckla stadens
ekonomiprocesser har fortsatt i samarbete med stadsledningskontoret. Darutdver har verk-
samheten arbetat med att utveckla information och blanketter, kundsamverkan och pris-
sattningsmodell med mera.

Antalet kundfakturor och leverantdrsfakturor per helarsanstillning och méanad uppgar till
4311 respektive 3040, att jamfora med nimndens respektive arsmal som dr 4 300 respek-
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tive 3 000. Under aret har 23 forvaltningar kopt tilldggstjanster. Jimfort med foregaende
ar har fler forvaltningar kopt mer omfattande redovisningstjanster. Se bilaga 4.

Arets kundundersdkning visade att nimndens arsmal for verksamhetsomrédet avseende
90% ndjda kunder inte har uppnétts. N6jd-Kund-Index (NKI) &r 67 och andelen ndjda
kunder ar 82%. Detta &r en viss forbattring jamfort med 2010 d& N6jd-Kund-Index var 67
och 80% av kunderna var ndjda. Mest ndjda dr kunderna med bemotande, effektivitet och
tillgénglighet. Forbéttringsomraden finns nér det géller att hitta information pé intranitet
och kundernas kunskap om géllande granssnitt, ansvarsfordelning och serviceavtal.

Arbetet med effektivisering genom utveckling av stadens ekonomiprocesser har fortsatt.
Forvaltningen samarbetar hiar med stadsledningskontoret och deltar i olika samverkansfo-
rum och utvecklingsprojekt. Som exempel pé effektiviseringar kan ndmnas att andelen
manuella fakturor fortsétter att minska och att anvindningen av det ekonomiska flodet
Okar (andelen inlésta fakturor dr under aret for kund-och leverantorsreskontra &r 93%
respektive 94% ).

Blanketterna har forbéttrats och utvecklats for att ge kunderna bra forutsittningar att
skicka in kompletta och korrekta underlag. En modell for kontinuerliga kundméten har
tillimpats for samtliga forvaltningar. Gemensamma kundméten f6r ekonomi- och 16ne-
administration har genomforts for de kunder som 6nskat detta. Totalt har 142 kundméten
genomforts.

Under aret har fler av stadens leverantorer successivt anslutits till Svefaktura vilket inne-
bar en smidig och siker elektronisk fakturering i standardformat. Ekonomiadministratio-
nen har deltagit i detta arbete och fran och med 2012 dvergar ansvaret for fortsatt anslut-
ning av nya leverantdrer till Svefaktura fran stadsledningskontoret till servicendmnden.

Informationen pa intranétet har uppdaterats och kompletterats for att kunderna littare ska
hitta stod for det dagliga ekonomiarbetet, kontaktinformation och information om gréns-
snitt och serviceavtal. Det ar i sammanhanget en strategiskt viktig fraga att fortsdtta att
oka kunskapen om serviceavtalet och grénssnittet. Informationsaktivitet och studiebesok
pa serviceforvaltningen genomfordes i december for ca 80 controllers med flera.

Den differentierade prisséttningen och fordelningsnycklar har utvecklats ytterligare, vilket
ger forvaltningarna incitament att 6ka effektiviteten. Detta har gett positiva effekter under
perioden och arbetet med att utveckla prismodellen fortsétter.

Verksamhetens medarbetare har varit delaktiga i att f6lja upp och beddma uppfyllelsen av

verksamhetsomradets mal och ataganden. Medarbetarna har medverkat till att utveckla
och forbattra verksamhetens rutiner och gemensamma arbetssétt inom processgrup-
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per/tvargrupper och arbetsgrupper. Kvalitetsarbetet har varit prioriterat och verksamhets-
omrédet deltog i 2011 &rs kvalitetsutmérkelse vilket har gett viktiga signaler till det fort-
satta utvecklingsarbetet. Verksamheten har ocksa arbetat med att utveckla de interna si-

dorna pa intrandtet, exempelvis med manualer for interna rutiner och for kvalitetsarbetet.

Kompetensutveckling har genomforts enligt planeringen. Alla medarbetare har deltagit i
internutbildningen ” Grundldggande redovisning och bokforing”. Vidare har en grundkurs
i Excel genomforts och samtliga redovisningsekonomer har deltagit i en momskurs. Verk-
samhetsomradet var ocksa representerat pd Agressos arliga anvandarkonferens. Samtliga
enhetschefer deltar i forvaltningens chefsutvecklingsprogram.

I maj sattes Agresso-modulen Tid och Projekt upp i syfte att registrera, folja upp och de-
bitera serviceforvaltningens upphandlingsprojekt och tilldggstjanster med mera. Projektet
har letts av ekonomiadministrationen och kommer att avslutas i borjan av 2012.

Néamnden utfor pa uppdrag av stadsledningskontoret viss dvergripande systemforvaltning
inklusive rapportkonstruktion av LIS, stadens beslutsstodssystem. Efterfragan pa support
och rapportkonstruktion till forvaltningarna har 6kat. Ansvaret for dessa uppdrag har
Overforts till administrativa avdelningen.

Antal kundfakturor per m&nad och administra- 4311 4300 Verksamhetsberattel-
]

tor/heltid, genomsnitt se 2011

Antal leverantérsfakturor per mdnad och admi- 3040 3000 Verksamhetsberéttel-

nistrator/heltid, genomsnitt se 2011

Andel néjda kunder gallande ekonomiadminist- 82 90 2011

'y
rationens tjanster

NAMNDMAL:
Effektivisera stadens léneadministration
@ Uppfylls helt

Némndens arbete med att effektivisera stadens l6neadministration har i stort bedrivits
planenligt och malet beddms som helhet ha uppfyllts. Antalet l6nespecifikationer per 16-
neadministrator har i genomsnitt varit 873 vilket dr en 6kning fran 811 foregadende ar men
nagot ldgre &n ndmndens malvarde som dr 900. Hér ska tilldggas att mélvardet dock har
overtraffats under arets sista fem manader. Kostnaderna per administrerad 16n har mins-
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kat till 70 kr(71 kr under 2010) och priserna har sénkts. Av kunderna &r 84% mycket noj-
da eller ganska ndjda med tjansterna och servicen som helhet. Verksamheten har under
aret arbetat vidare med att 6ka kundvérde och effektivitet, bland annat 1 samband med
inférande av Lean-metoden.

Det totala antalet 16nespecifikationer har minskat jamfort med 2010. Verksamheten har
anpassats till detta genom att bemanningen har minskats samt att arbetssétt och arbetsfor-
delning setts 6ver. Andelen 16ner som administrerats via Lisa sjédlvservice eller andra for-
system har under perioden i genomsnitt varit 71%, att jimfora med omkring 67% for ar
2010. Den aterstaende andelen underlag som inkommer manuellt omfattar fraimst timav-
lénade som inte har tillgang till stadens maskinella registrering. Se bilaga 4.

Resultaten fran kundundersokningen visar att kunderna &r ndjda med tillgénglighet, be-
motande och service. Sammantaget ar 84% av kunderna dr mycket ndjda eller néjda med
tjénsterna och servicen som helhet, att jimfora med malvirdet 90%. N6jd-Kund-Index har
sjunkit till 70 fran foregdende ars resultat som var 72. Till stor del kan fordandringen hér-
ledas till ldgre resultat nir det géller kundernas uppfattning om informationen pa intrané-
tet.

Servicendmnden handldgger dven kommunala alders- och efterlevandepensionsforméaner
for anstéllda och tidigare anstédllda enligt gidllande pensionsavtal samt ansvarar for stadens
del av avtalsforsdkringarna. Under aret har 2200 pensionsédrenden handlagts varav 1900
alderspensioner.

Loneadministrationen har som tillaggstjdnst genomfort 28 utbildningar i Lisa sjilvservice
hos forvaltningarna. Merparten av dessa utbildningar har vént sig till utbildningsforvalt-
ningens chefer och medarbetare. Vidare kan ndmnas att 12 forvaltningarna har kopt
tillaggstjanster gillande administration av organisationstrédet i Lisa sjélvservice samt att
en forvaltning kopte berdkning av arsarbetstid.

Loneadministrationen har samverkat med stadsledningskontoret kring standardisering av
processer och system for omradet. Utveckling och forbéttring av samverkan med kunder-
na har ocksé varit en prioriterad fraga. Ett 60-tal kundmé&ten har genomforts vilka exem-
pelvis har handlat om avstdmning géllande nyheter och fordndringar samt om samverkan
och kundnéjdhet. Kundernas uppfattning om verksamheten foljs kontinuerligt upp i den
16pande hanteringen av synpunkter och klagomél. Resultatet anvinds i forbattringsarbete,
exempelvis avseende information och kundsamverkan.

I syfte att effektivisera stadens loneadministration har Lean inforts som metod for verk-

samhetsutveckling. Detta ska bidra till effektivisering och utveckling av arbetsprocesser,
rutiner och tjanster. Syftet dr dven att stdrka samsynen kring malen, identifiera aktiviteter
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som inte skapar virde for kunden samt att skapa delaktighet och engagera medarbetarna i
att utveckla verksamheten. Forbéttringsarbete pagér vad géller information, tillgénglighet,
ett forbattrat drendeflode samt ett processinriktat arbetssétt.

Under éret har en 6versyn av arbets- och ansvarsfordelning genomforts med syfte att fa en
mer flexibel och mindre individberoende verksamhet, 6kad kundnytta och béttre arbets-
milj6. Detta har bland annat lett till inrdttande av en gemensam funktion (Loneservice) for
samlad hanering av all inkommande telefon och e-post.

Andel néjda kunder géllande I6neadministratio- 84 % 90 % 2011

nens service och tjanster

Antal I6ner per m&nad och administratér/heltid, 873 900 2011

e .
genomsnitt

Ovrigt
Synpunkter och klagomél

Némndens verksamheter har tagit emot, atgérdat och f6ljt upp synpunkter och klagomaél
fortlopande, i olika forum for kundmdten och i kundundersékningarna. Hanteringen av
synpunkterna f6ljer férvaltningens policy och system. Sammantaget har omkring 600
synpunkter och klagomal tagits emot, varav omkring 100 i det [6pande arbetet och 500 i
kundundersdkningarna.

Inom I6ne- respektive ekonomiadministrationen avser flera klagomal hanteringen och
samarbetet kring inkomna underlag samt blanketter. Med anledning av detta har informa-
tion getts for att klargdra ansvarsfordelningen. Atgirder har vidtagits for att forbittra
blanketterna och informationen kring dessa. Nér fel har uppstatt har rittelser och séker-
stdllande av rutiner utforts. Nar det giller upphandlingsverksamheten har inkomna kla-
gomadl framst avsett leverantorsutforandet samt information. Forvaltningen har darvid
tagit kontakt med respektive leverantor for att sdkerstilla réttelse och eventuella forbatt-
ringsétgérder.

Vad avser kontaktcenterverksamheten har flera klagomal handlat om information. Detta

har atgérdats bland annat genom bittre tillimpning av rutiner, tydligare information pa
stockholm.se samt samverkan med berdrd forvaltning. Forvaltningens bestillarfunktion
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for gemensam véxel har tagit emot ett antal interna klagomal varav de flesta kommer fran
medarbetare inom staden som har fatt felkopplade samtal. Dessa felkopplingar har orsa-
kats av bristfillig eller felaktig information i hdnvisningsdatabasen. Klagomaélen har at-
gérdats genom information till medarbetaren och till berérd forvaltning om vad som krévs
for att samtal ska kunna kopplas rétt. Darutover har ett mindre antal klagoméal inkommit
fran medborgare som har upplevt brister gillande bland annat bemétande, problem med
koppling av samtal och brister gillande information. Hér har férvaltningen gett forklaring
till den enskilde och i1 forekommande vidtagit atgirder i samarbete med leverantoren.

IT-serviceverksamheten har 16pande fatt reaktioner pa leverantorens utforande av tjans-
terna. Flera synpunkter och klagomal under aret har berort skolorna. Dessutom har an-
vindaradministrationen och behdrighetsadministrationen blivit foremal for klagomal.
Verksamheten har kontinuerligt foljt upp utforandet av tjénsterna i dialog med leveranto-
ren och i samband med detta har synpunkterna rapporterats och diskuterats. Utifran detta
har atgérder vidtagits for att 16sa uppkomna problem, minska sarbarhet samt infora och
foresla forbattringar.

Niér det géller upphandlingsverksamheten har inkomna klagomal framst avsett leveran-
torsutforandet samt information. Forvaltningen har dérvid tagit kontakt med respektive
leverantdr for att sékerstilla rittelse och eventuella forbattringsatgirder. Nar klagomélen
har gillt avtalsdatabasen har de vidarebefordrats till systemégaren.

Slutligen ska tilldggas att det har inkommit vissa klagomal pa tillgdngligheten inom for-
valtningens verksamheter. Som framgér ovan har forvaltningen atgérdat detta bl a genom
forbéttrad anvandning av gruppnummer for telefoni. Vidare har ett antal klagomal getts
vad géller bemdtandet. [ dessa fall har aterkoppling gjorts bade till kunden och medarbe-
taren for att stilla saker tillrdtta och forhindra att problem uppstar igen.

Intern kontroll

Forvaltningen har planerat och genomfort internkontrollen framst i samband med den
sedvanliga verksamhetsstyrningen. Detta betyder att verksamheterna vid planering beak-
tar identifierade risker. Vid genomforande och uppfoljning kontrolleras att verksamhetens
mal uppfylls, att resurserna anvinds effektivt, att utforandet &r korrekt enligt géllande
regelverk osv. Med utgéngspunkt frin uppfoljningar och resultat har vid behov genom-
forts forbéttringar for att stirka styrningen

I enlighet med ndmndens internkontrollplan har &ven sérskilda kontrollaktiviteter genom-

forts inom ett antal granskningsomraden enligt nedan. Forbéttringsarbete genomfors med
utgéngspunkt fran de eventuella brister som har konstaterats.
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Upphandlingsprocessen

Med utgéngspunkt frén géllande lagstiftning samt stadens upphandlingspolicy och har
forvaltningen granskat hur kvalitetssdkringen av upphandlingsprocessen har utforts och
fungerar. Detta har skett genom stickprover och systematisk kontroll av att samtliga er-
forderliga dokument finns samlade i aktuell upphandlingsakt.

Granskningen har visat att kvalitetssdkring har utforts i enlighet med fastlagd projektplan
inom respektive upphandling. Med detta som utgangspunkt arbetar verksamheten nu vida-
re med att utveckla samarbetsformerna inom verksamheten. Malsattningen 4r att minska
sarbarheten vid exempelvis tillfallig frinvaro, genom att varje storre upphandlingsprojekt
bemannas med en huvudprojektledare samt dven en bitrddande projektledare.

Sjukfrénvaro

Cheferna har kontinuerligt under éret foljt upp sjukfranvaron for sin enhet/sitt verksam-
hetsomrade. Vidare har forvaltningsledningen foljt upp sjukfranvaron en gang per manad
i syfte att noga f6lja utvecklingen och vid behov foresla atgirder. Kontrollatgérder som
genomforts dr att forvaltningens PA-konsult granskat de rehabiliteringsinsatser som ge-
nomforts samt vid dterkommande tillfdllen under aret dven granskat antalet sjukda-
gar/sjukperiodens langd for att vid behov pétala for berérd chef att en rehabiliteringsut-
redning ska goras. I samband med den interna granskning av franvarorapporteringen som
skett vid tre tillfillen under aret, har respektive chef ocksa stottats i sin uppfoljning av
sjukfranvaron.

Granskningarna har visat att rehabiliteringsutredning och insatser i de flesta fall genom-
fors i1 enlighet med stadens direktiv pa omrédet. Brister har forekommit i enskilda fall och
med bakgrund av detta arbetar forvaltningen vidare med att sékerstélla arbetssétten och
rutinerna p& omradet.

Telefonanvéndning

Forvaltningsledningen foljer tillsammans med forvaltningens telefoniansvarige upp den
senaste telefonistatistiken avseende antalet inkomna samtal, svarsfrekvens m m. Vid
trendforandringar diskuteras orsaken till detta och samt att beslut om étgérder tas vid be-
hov. Uppféljning av medarbetarnas telefonianvdndning har vidare gjorts i samband med
enhetsméten och liknande forum inom respektive verksamhet. Dessutom har ett kontinu-
erligt underhéll av hdnvisningsdatabasen skett under aret, vilken ar viktig forutsittning for
att kunna sékerstilla en fungerande och effektiv telefonianvindning.
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Med utgangspunkt i genomforda uppfoljningar och kontroller har aktiviteter genomforts
med prioritet for Ioneadministration och ekonomiadministration. Inom dessa verksamhe-
ter anvénds gruppnummer for inkommande samtal och telefontekniken har uppdaterats.
Loneverksamheten har under aret ocksa infort en

servicefunktion for inkommande samtal. Atgirderna har medverkat till att antriffbarheten
har okat betydligt.

Sakerstallande av dokument i e-form

I internkontrollplanen angavs bl a att granskningen géillande sikerstéllande av dokument i
e-form ska omfatta den interna dokumenthanteringen samt back-up-funktioner. Vidare
angavs att kontrollerna ska utforas i form av genomgang av eventuella incidenter och av
back-up-system.

Forvaltningen har back-up-rutiner gentemot den externa leverantéren som innebér att
back-up for dokument etc finns for 14 dagar, vilket bedoms vara tillrdckligt. Back-up-
systemet har under aret fungerat vid verkliga incidenter, varfor forvaltningen gjort be-
domningen att inga ytterligare kontroller har behdvts goras.

Sakerstallande av korrekta utbetalningar

Granskningarna har omfattat hanteringen av leverantdrsfakturor och utbetalningsunderlag
inom ekonomiadministration samt olika rutiner sammanhéngande med anstéllning inom
loneadministration.

Vad giller ekonomiomrédet har den interna hanteringen kontrollerats utifran ett gemen-
samt granskningsprotokoll med fokus pa manuella underlag och manuell hantering. Stick-
prov har gjorts liksom kontroll av att géllande arbetsbeskrivningar och ledtider har foljts
och att obligatoriska kontrollmoment har genomforts.

Granskningen har inte pavisat att utbetalningar har skett till fel mottagare eller med felak-
tiga belopp. Diaremot pavisades att det forekommer att utbetalning sker vid felaktig tid-
punkt och att risk for detta kan uppsté nér forvaltningens attestant inte anger forfalloda-
tum pé underlaget. Denna risk ska tas upp bade internt inom verksamheten och med kun-
derna. Vidare pavisas att forbattringar kan ske avseende inkomna underlag som ankomst-
stdmplas av serviceforvaltningen samt att information och genomgang kan behovas av hur
kontroll av betalningar ska dokumenteras och arkiveras.
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For att forbéttra rutinerna har arbetsbeskrivningar for hantering av attestkort och post
tagits fram, information och genomgéng av dessa kommer att goras pa samtliga enheter
inom verksamhetsomradet. Motsvarande beskrivningar har under aret tagits fram avseen-
de e-post. Detta arbete dr dock inte helt slutfort. Arbetsbeskrivningar har i 6vrigt komplet-
terats och uppdaterats.

Inom l6neverksamheten har granskning genomforts avseende omradena anstillning efter
pension, uppdragstagare-arvode, 10netillagg, PAN, tidsbegransat anstillda utan avgangs-
datum samt utbetalning av semestererséttning. Kontrollerna har visat pa vissa brister i
rutiner och handldggning vilka har atgérdats genom forbéttringar av anvisningar och
blanketter samt informationsinsatser.

Bilagor

1 Blanketter 3.1-3.11

2. Budgetavrakning samt resultat- och balansrékning

3. Avtalsforteckning

4. Antalet administrerade 16ner, kund-samt leverantorsfakturor 2011
5. Nyckeltalsredovisning
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