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1. Servicendmnden godkédnner och dverldmnar tertialrapport 1 till kommunstyrelsen.

2. Servicenimnden beslutar att utdka dppettiderna for Aldre direkt i enlighet med vad

som anges i detta drende.

3. Servicendmnden faststdller differentierad prisséttning for Aldre direkt samt minskar
priserna for drenden som Aldre direkt 16ser till 75 kr och for &renden som Aldre direkt
skickar till forvaltning till 65 kr fran den 1 maj 2012.

4. Servicenimnden hemstéller hos kommunstyrelsen om ett faststidllande av hur inkom-
na synpunkter till stadens e-tjanst Tyck till ska redovisas pa stadsdvergripande niva.
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TJANSTEUTLATANDE

Sammanfattning

Servicendmnden bidrar planenligt till att infria stadens inriktningsmal och mal {or respek-
tive verksamhetsomrade. Malen for kommunfullméktiges indikatorer bedoms i stort
komma att uppnds under ret och de i budgeten angivna aktiviteterna genomfors som
planerat. Prognosen for det ekonomiska arsutfallet visar ett underskott om 2,0 mnkr fore
resultatdispositioner beroende pa nyttjande av resultatfonden for utbildnings- och utveck-
lingsinsatser av engangskaraktér. For utfallet efter resultatdispositioner prognostiseras ett
nollresultat.

Inom ramen for mélet Stockholm ska vara en attraktiv, trygg och vixande stad for boen-
de, foretagande och besdk erbjuder nimnden genom kontaktcenterverksamheten informa-
tion och service till medborgarna, foretagare och andra intressenter. Vidare medverkar
ndmnden till att malet infrias genom upphandlingsverksamheten som dr en knutpunkt for
kontakter och utbyte av erfarenheter mellan staden, néringslivet och enskilda leverantorer.
Darutdver bidrar ndmnden till méluppfyllelse genom att virna om en hallbar livsmiljo
samt genom sitt sdkerhetsarbete.

Vad avser malet kvalitet och valfrihet ska utvecklas och forbdttras bidrar nimnden genom
kontaktcenterverksamheten till 6kad kvalitet for medborgarna genom att erbjuda informa-
tion och mojlighet att fa uppgifter om handlaggningen av sitt drende. Kontaktcentret arbe-
tar ocksa med att underlitta medborgarnas mojligheter till aktiva val, framfor allt nér det
géller alternativ for vard och service inom dldreomsorgen samt vid val av forskola.

Aven nimndens insatser gillande forvaltningens medarbetare och arbetsmiljo bidrar till
att detta mal uppnés. Har pagar ett fortlopande arbete med att utveckla medarbetarnas
kompetens. Vidare genomfors utbildning for chefsutveckling samt hilsofrimjande insat-
ser. Dock beddms i nuldget att det kan bli svart att uppné ndmndens arsmal for sjukfran-
varon.

Nér det géller mélet stadens verksamheter ska vara kostnadseffektiva arbetar nimnden
vidare med att effektivisera stadens administration for att frigéra resurser samt underlétta
for 6vriga nimnder att koncentrera sig pa kdrnverksamheterna. Ekonomi -respektive l6ne-
administrationen arbetar aktivt med kvalitetsutveckling och produktiviteten bedoms oka
jamfort med foregéende ar. Inom upphandlingsomrédet pagér utvecklingsarbete bland
annat angdende effektivt inkop samt avtalsuppfoljning. Bestéllarfunktionen for IT-service
utvecklas vad giller bland annat former for dialog med kunderna samt styrning av leve-
ransen.
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TJANSTEUTLATANDE

Arendets beredning

Detta tjansteutlatande har utarbetats inom administrativa avdelningen i samarbete med
verksamhetsomridena. Arendet har behandlats i forvaltningsgruppen 2012-05-15.

Inledning

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

I det f6ljande redovisas hur langt ndmnden har kommit i arbetet med att bidra till uppfyl-
lelsen av kommunfullméktiges inriktningsmal inklusive en analys av utfallet samt pro-
gnos for heldret. Som ett led i detta anges ocksé uppfyllelsen av nimndens mal samt utfall
och prognos for kommunfullméktiges indikatorer. I redovisningen ingér ocksé ndmndens
ekonomiska utfall for perioden samt en prognos for arsutfallet med kommentarer.

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

Uppféljning av kommunfullméktiges inriktningsmal

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

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

KF:s MAL FOR VERKSAMHETSOMRADET:

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

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

Servicendmnden har inte ndgot uppdrag frdn kommunfullméktige att konkurrensutsétta
verksamheten. Av detta skél har ndimnden inte nadgot méal for denna indikator.

Andel upphandlad verk- 35% 2012
O samhet i konkurrens (alla

namnder)

KF:s MAL FOR VERKSAMHETSOMRADET:
1.2 Invéanare i Stockholm ska vara eller bli sjalvférsérjande
® Uppfylls helt

Namndens kommer att erbjuda sommarjobb till tio ungdomar vilket Gverstiger arsmalet
nedan. En dialog med jobbtorget pagér angadende mojligheten att tillhandahalla praktik-
platser for deras aspiranter.

Antal ungdomar som fatt 8 st oka 2012
sommarjobb i stadens
&
regi (alla namn-
der/bolag)
I dialog med Jobbtorg Stockholm ta fram och till- ~ 2012-01-01 2012-12-31

# handahalla praktikplatser som passar stadens

aspiranter
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TJANSTEUTLATANDE

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

Servicendmnden varnar om en héllbar livsmiljé och miljéhinsyn tas i mdjligaste man i
samband med ndmndens centralupphandlingar. Det interna miljoarbetet bedrivs planenligt
och arsmalen bedoms komma att uppnas.

Néamnden har enligt kommunfullméktiges beslut om miljoprogram for Stockholms stad
(KF 2012-01-30) utpekat uppfoljningsansvar for servicendmnden vad avser delmél 3.2;
upphandlad el i stadens verksamheter ska uppfylla kraven f6r miljéméarkning. Av stads-
ledningskontorets anvisningar framgar att ndimnden i tertialrapport 1 ska redovisa indika-
torer och/eller aktiviteter for delmalets uppfoljning. I tabellen nedan anges naimndens
aktivitet for uppfoljningen.

Andel relevanta upp- 100 % 80 % 2012
handlingar av varor och

@ tjanster dar krav stallts
pd att miljé- och halso-

farliga amnen inte ingdr

Elanvéndning per kva- 50 76 2012
¢ dratmeter kwh/kvm  kWh/kvm

Ta fram och besluta om miljchandlingsplan utifrgn ~ 2012-01-01 2012-12-31
&

Stockholms miljoprogram 2012-2015
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TJANSTEUTLATANDE

Uppfolining av stadens miljéplan 2012-2015 for del- 2012-01-01 2012-12-31
mal 3.2 genomfors tillsammans med miljé- och

# halsoskyddsnamnden. Uppfdljningen avser att
upphandlad el i stadens egna verksamheter ska

uppfylla kraven for miljomarkning.

KF:s MAL FOR VERKSAMHETSOMRADET:

1.7 Stockholmarna ska vara trygga och néjda med stédning
samt renhallning

@ Uppfylls helt

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

till att minimera risker for brand och andra olyckor. Vidare handlar sdkerhetsarbetet om
att ha en god handlings- och krisberedskap for allvarliga eller extraordinéra héndelser.

Tertialrapport 1 2012

SID 6 (23)



TJANSTEUTLATANDE

Forvaltningens tidigare genomforda risk- och sarbarhetsanalys uppdateras senare under
aret. Harigenom klargors vilka av ndmndens verksamheter och funktioner som &r mest
prioriterade i en ténkt krissituation. Vidare bedoms sarbarheter, konsekvenser och for-
valtningens krishanteringsforméaga. Forvaltningens sikerhetsarbete planeras bland annat
med utgéngspunkt frén den genomf6rda analysen.

Andel identifierade s&r- 100 % 100 % 2012

barheter som styrel-

L]

se/namnd avser fore-
bygga eller minimera

under &ret

Antal krisledningsovning- 1st 46 st 2012
ar i namnd/bolag pé

@

ledningsnivad

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

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

Darutover genomfor ndmnden planenligt insatser for att utveckla medarbetarna kompe-
tens, for chefsutveckling samt for att erbjuda en arbetsmiljo som framjar hélsan. Dock
bedoms i nuldget att det kan bli svart att uppna arsmalet for sjukfranvaron.

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

Némndens mal uppnas genom att kontaktcentret underlittar stockholmarnas val inom ex-
empelvis omsorg, utbildning och forskola. Kontaktcentret ger ocksa végledning och sup-
port till de tjanster och den information som finns pa4 webben. Har ska ocksa ndmnas att
verksamheten erbjuder service pa flera sprak.
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TJANSTEUTLATANDE

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

Néamndens mal bedoms komma att uppfyllas. Kontaktcentret underléttar stockholmarnas
val inom exempelvis omsorg och utbildning enligt ovan. Verksamheten ger ocksa vigled-
ning och support till de tjdnster och den information som finns pd webben. Medborgarna
ges ocksa sé langt det d4r mdjligt sprékliga forutséttningar att forstd informationen och ta
del av samhdllsservicen. Detta sker genom att kontaktcentret erbjuder service pa flera
sprak sasom exempelvis finska, engelska och arabiska.

KF:s MAL FOR VERKSAMHETSOMRADET:

2.4 Stockholms stad som arbetsgivare ska erbjuda spéannande
och utmanande arbeten

<~ Uppfylls delvis

Namnden genomfor planenligt insatser gillande medarbetarnas kompetensutveckling och
mdjligheter till delaktighet, chefsutveckling samt arbetsmiljon. For att sékerstilla att med-
arbetarnas kompetens underhalls och utvecklas upprittas individuella planer i samband
med utvecklingssamtalet vilka foljs upp under aret. Medarbetarna ges mdjlighet till att
delta i att planera, genomfora, folja upp och utveckla verksamhet och tjanster. Forvalt-
ningens sedan tidigare paborjade chefsutvecklingsprogram fortsétter under aret. Arbets-
miljo6fragorna halls aktuella, bland annat i samband med diskussion pé arbetsplatstréaffar-
na.

Sjukfranvaron uppgar fn till 5,15 % enligt senast tillgéingliga statistik (12 manaders rul-
lande, april 2011-mars 2012).

I avstimning av méal och budget for 2012 anmodas servicenimnden att justera sitt malvar-
de for 2012 gillande sjukfranvaron. Med anledning av detta foreslas att géllande méalsétt-
ning om 4,5% &ndras till 4,3%. Efter en relativt lang period av 6kande sjukfrdnvaro har
den minskat ndgot under de senaste manaderna. Férhoppningen &r att den fortsétter att
minska, men i nuldget beddms att det kan bli svart att uppnd ndmndens drsmaél for sjuk-
franvaron.

De hilsofrdmjande atgirder som arbetsgivaren erbjuder &r en viktig del i arbetet med att
minska sjukfranvaron. Alla anstéllda i férvaltningen erbjuds olika friskvardsaktiviteter
inklusive subventionerad massage. Mojlighet finns att utnyttja en friskvardstimme per
vecka. Vidare har ménga medarbetare valt att gora en uppfoljning av de hilsoprofilsbe-
domningar som genomfordes under hosten 2011.
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TJANSTEUTLATANDE

For att ge ytterligare forutséttningar for en minskad sjukfranvaro &r arbetsgivaren aktiv i
fragan bl a genom s k tidiga insatser samt att rehabiliteringsinsatser genomfors i enlighet
med stadens direktiv pa omradet.

Forvaltningsledningen foljer upp och diskuterar utvecklingen av sjukfrdnvaron varje ma-
nad. Samtliga enheter/avdelningar har egna maél for sjukfranvaron vilka anges i avdel-
ningarnas verksamhetsplaner. Varje enhet/avdelning foljer och analyserar hur sjukfranva-
ron utvecklas. Alla chefer med personalansvar arbetar forebyggande, har en aktiv kontakt
vid sjukfranvaro samt arbetar vid behov, i enlighet med ovan, med rehabiliteringsinsatser.

Utover arsmalet for sjukfranvaron ska ndimnden, enligt stadsledningskontorets anvisning-
ar, komplettera verksamhetsplaneringen med malvérden for omrddena nedan. Vad avser
andel medarbetare pé deltid som erbjuds heltid anges inget malvarde. Skélet 4r att det inte
beddms finnas ndgon inom forvaltningen som oftrivilligt arbetar deltid. For aktivt med-
skapandeindex anges mélvarde forst senare under aret.

O Aktivt Medskapandeindex faststalls 2012
2012
Andel medarbetare pd faststalls 2012
deltid som erbjuds heltid 2012
Chefer och ledare stéller 70 % faststélls 2012
& tydliga krav pd sina 2012
medarbetare
Medarbetare vet vad 85 faststdlls 2012
& som fOrvantas av dem i % 2012

deras arbete

Sjukfr&nvaro (alla ndmn- 5,15 % 4,3 % 4,5 % 2012
der/bolag)
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TJANSTEUTLATANDE

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

Némnden arbetar vidare med att effektivisera stadens administrativa funktioner for att
frigdra resurser samt underlétta for 6vriga ndmnder att koncentrera sig pa kdrnverksamhe-
terna. Stadens kostnader for administration ska minska och ekonomiskt férdelaktiga cen-
trala upphandlingar ska genomforas. Vidare ska forvaltningarna och bolagen erbjudas
service av bra kvalitet till konkurrenskraftiga priser. For de upphandlade tjdnsterna
gemensam IT-service och vixel ska det erbjudas ett vilfungerande bestillarstod.

For att bidra till att uppfylla malet arbetar nimnden planenligt med centralupphandlingar
och avtalsuppfoljning. Ekonomi -respektive loneadministrationen arbetar aktivt med kva-
litetsutveckling och produktiviteten bedoms 6ka jamfort med foregaende ar. Bestéllar-
funktionen for IT-service utvecklas vad géller bland annat former for dialog med kunder-
na samt styrning av leveransen. Kontaktcentret erbjuder lattillgdnglig service och bidrar
samtidigt till att ovriga forvaltningar kan fokusera pa kdrnverksamheten.

Uppfyllelsen av mélet handlar ocksd om att nimndens egen verksamhet ska vara i eko-
nomisk balans. Ndmnden prognostiserar efter resultatdispositioner ett nollresultat.

KF:s MAL FOR VERKSAMHETSOMRADET:
3.1 Budgeten ska vara i balans
@ Uppfylls helt
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Néamndens prognos for det ekonomiska arsutfallet visar ett underskott om 2 mnkr fore
resultatdispositioner. Underskottet beror pa nyttjande av resultatfonden for utbildnings-
och utvecklingsinsatser av engangskaraktir. Efter resultatdispositioner prognostiseras ett

nollresultat.

Indikatorerna nedan avseende budgetfoljsamhet efter resultatoverforingar samt prognos-

sikerhet T2 rapporteras av stadsledningskontoret.

Servicenamndens bud- 100 %
getfbljsamhet efter

O resultatdverféringar
(Exploateringsnamnden

och Servicenamnden)

100 % Tertial 1 2012

Servicendmndens bud- 102,2% 100 %
getfdljsamhet fore resul-
tatoverforingar (Exploa-

teringsnamnden)

100 % Tertial 1 2012

N@mndens prognossa-

kerhet T2 (alla namnder)

+/-1% 2012

Uppfolijning av driftsbudget

Arsprognos driftsbudget
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Budget Bokfort tom Budget-

Preliminért
Prognos .
2012 april justering resultat

Né&@mndens anslag

Kostnader 164,6 50,7 168,2 -3,6
v krivni

arav avs flvnlngar 0.9 0.3 0.9 0.0
och internrénta
Intakter 164,6 39,5 166,2 1,6

Nettoresultat fore
resultatdisposition

Ing&ende resultatfond 7,0 7,0

Utgdende resultatfond 5,0 5,0

Budget och resultat

efter
resultatdisposition

Budgeten bestar av forvantade stadsinterna intdkter om 164,4 mnkr vilka avser forsiljning
av tjanster inom lone- och ekonomiadministration, upphandlingsverksamhet, kontaktcen-
terverksamhet samt IT-service och gemensam vaxel.

For aret prognostiseras ett underskott om 2,0 mnkr fore resultatdispositioner och ett noll-
resultat efter resultatdispositioner. Resultatfonden fran foregaende ar uppgér till 7,0 mnkr
varav 2 mnkr nyttjas for engangskostnader avseende framst utbildningar inom ekonomi-
administration och verksamhetsomrdde KC samt chefsutvecklingsprogram och Lean.
Aterstaende fondmedel om 5,0 mnkr beriknas foras over till nista ar.
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Arsprognos per verksamhet

Verksamhet Bokfort
Prognos Avvikelse

(mnkr) tom april

Namnd och administra-

tion 29,1 9,4 31,5 2,4
Léneadministration 33,1 10,2 33,1 0,0
Upphandling 11,6 2,7 10,3 1,3
Kontakicenter 372 11,4 372 0,0
Varav Aldre Direkt 13,5 3,5 13,0 0,5
Ekonomiadministration 42,1 12,8 44,6 -2,5
IT 10,6 3,9 10,6 0,0
Avskrivningar 0,7 0,3 0,7 0,0
Internrénta 0,2 0,0 0,2 0,0
Summa kostnader 164,6 50,7 168,2 3.6
tli\loc':"11mn<:l och administra- 14 0,3 1.8 0,4
Léneadministration 42,7 10,5 42,7 0,0
Upphandling 13,6 2,8 12,3 -1,3
Kontaktcenter 40,6 10,8 40,6 0,0
Varav Aldre Direkt 14.8 4,3 14,8 0,0
Ekonomiadministration 54,1 14,0 56,6 2,5
IT 12,2 1,1 12,2 0,0
Summa Intakter 164,6 39,5 166,2 1,6
dNi:gZ;:::m fore resultat- 0.0 11,2 20 20
Ing&ende resultatfond 7.0 7.0
Utg&ende resultatfond 5,0 5,0

Nettoresultat efter

resultatdisposition

Tertialrapport 1 2012
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Budgetkommentar per verksamhetsomrdde

Namnd och administration

Under ndmnd och administration redovisas utfall och prognos for ndmnd, direktor, admi-
nistrativa avdelningen samt forvaltningens gemensamma kostnader som t ex foretagshal-
sovard, telefoni och centrala IT-kostnader. Har bokfors ocksa de kostnaderna som finan-
sernas strategiska satsningar som gors med medel ur resultatfonden. Verksamheten pro-
gnostiserar ett underskott om 2,4 mnkr fore resultatdispositioner och ett nollresultat efter
dispositioner.

Verksamhetsomrddena léneadministration
Verksamheten prognostiserar ett nollresultat.
Verksamhetsomréde upphandling
Verksamheten prognostiserar ett nollresultat.
Kontaktcenter Stockholm inklusive Aldre Direkt
Verksamheten prognostiserar ett nollresultat.
Verksamhetsomréde ekonomiadministration
Verksamheten prognostiserar ett nollresultat.
Verksamhetsomréde IT

Verksamheten prognostiserar ett nollresultat.

Resultatenheter

Servicendmnden &r definierad som en resultatenhet. Av arets resultatfond om 7,0 mnkr i
overskott anvinds 2 mnkr for att ticka kostnader for strategiska satsningar. Resterade
resultatfond om 5,0 mnkr foreslas foras Gver till nésta rakenskapsar.

Investeringar

Utgifter tom
april

Investeringsplan

Prognos

Inventarier och maski- 1,0 0,1 0,5
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‘ ner

Némnden har tilldelats 1,0 mnkr i investeringsplan. Under 2012 planeras 0,5 mnkr av
dessa medel att utnyttjas till tilldggsanskaffningar i form av inventarier.

Omslutningsférandringar

Inga omslutningsforandringar anméles i nuléget

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

Némndens bidrag till att infria stadens méal sker enligt planeringen. Periodens malsatt-
ningar och avsedda resultat uppnas i stort. Namndens &rsmal for kommunfullméktiges
indikatorer bedoms komma att infrias och de i budgeten angivna aktiviteterna genomfors
som planerat.

Kontaktcenter Stockholm drivs och utvecklas i huvudsak planenligt. Andelen inkomman-
de fragor som 16ses vid forsta kontakten &r 86% och nimndens arsmal om 80% beddms
infrias. E-tjansten Tyck till omfattar sedan mars samtliga forvaltningar. Vidare har service
gillande kolloadministration etablerats. Oppettiderna inom Aldre Direkt foreslas utokas
frén den 1 september. Vixelservicen f6ljs kontinuerligt upp i dialog med forvaltningarna
och bolagen.

Upphandlingsverksamheten har arbetat med ett tiotal centrala upphandlingar samt ett stort
antal uppdrag avseende samordnade upphandlingar och uppdrag fran enskilda forvalt-
ningar och bolag. Avdelningen deltar aktivt i stadsdvergripande projekt for att utveckla
och effektivisera upphandlingsarbetet.

Bestillarverksamheten for gemensam IT-service arbetar vidare med att utveckla bestillar-
stdd och styrning av leveransen med en fortsatt inriktning mot dkad kundorientering och
hoga servicenivaer. Hér utvecklas bland annat formerna uppf6ljning, rapportering och
kundmdten.

Néamndens insatser for att effektivisera stadens ekonomiadministration genomfors planen-
ligt och nimndens mal for antal fakturor per administrator férviantas uppnés. Ekonomi-
administrationen arbetar fortsatt aktivt med att, i dialog med stadsledningskontoret och
Ovriga forvaltningar, driva och samordna utvecklingsarbete inom omradet, exempelvis
géllande elektronisk fakturering. Verksamheten deltar i arets kvalitetsutmarkelse
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Loneadministrationens etablering av en servicefunktion for inkommande fragor bedéms
ha inneburit snabbare service och bittre tillginglighet for kunderna. Over 80% av frigor-
na ldses vid den forsta kontakten. Namndens mél for antalet 16ner per handlédggare och
manad bedoms uppfyllas.

Med avsikten att effektivisera och utveckla verksamhet och tjdnster samt 6ka kundvérdet
fortsétter satsningen pad Lean inom forvaltningen. Kommunikationen med kunder och
Ovriga intressenter &r en prioriterad frdga och medarbetarna inom flera av verksamheterna
genomgdr sirskild utbildning géllande bemdtande (Talkmap). Kundundersdkningar ska
genomforas for samtliga verksamheter under hdsten och resultaten kommer att redovisas i
ndmndens arsredovisning.

Servicendmnden har uppdraget att i samrad med kommunstyrelsen utveckla sin kompe-
tens inom EU-projekt och redovisning. For att kunna erbjuda stadens forvaltningar stod i
framf0r allt administration och redovisning géllande stadens EU-projekt har servicenimn-
den rekryterat kompetens inom omradet (en EU-controller). Serviceférvaltningen har
paborjat arbetet med att stodja forvaltningar i dessa fragor. Vidare har ett samarbete med
stadsledningskontoret inletts angdende utformning av granssnitt och utveckling av effek-
tiva arbetsformer.

Némndens insatser avseende kontrakts- och hyresadministration for andrahandsuthyrning
till brukare genomf6rs som planerat. Forvaltningens forslag till beslut om inriktning och
granssnitt for omradet forelidggs servicendmnden i ett sarskilt tjansteutlatande.

Uppdragen gillande sommarkoloniverksamhet och Aldre Direkt (tabellen nedan) redovi-
sas under ndmndens mél for kontaktcenterverksamheten.

Administrationens andel 5% minska 2012
& av de totala kostnaderna

(alla namnder)

Andel invdnare som &r 90 tas fram av 2012
ndjda med service och namnden
bemoétande hos kontakt-

center Stockholm
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Antal tavlande i kvali- 1st tas framav 2012
& tetsutmérkelsen (alla nédmnden
namnder)
I samr&d med kommunstyrelsen utveckla sin kom- ~ 2012-01-01 2012-12-31
]

petens inom EU-projekt och EU-redovisning

Ta éver administrationen av sommarkoloniverk- 2012-01-01 2012-12-31

samheten f6r barn i grundskolan

Ta 6ver ansvaret for kontrakts- och hyresadminist- ~2012-01-01 2012-12-31
ration avseende andrahandsuthyrning till brukare
samt utarbeta rutiner for denna process i samver-

kan med berérda namnder

@& Oppettider for Aldre direkt ska utokas 2012-01-01 2012-06-30

NAMNDMAL:

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

e Uppfylls helt

Arbetet inom kontaktcentret bedrivs i enlighet med verksamhetsplanen. Sammantaget har
verksamheten hanterat 112 000 drenden och l6sningsgraden dr 86%. Andelen samtal som
har besvarats inom 1 minut dr 66% vilket ar lagre &n arsmalet. Detta forklaras bland annat
av den stora méngden fragor som inkommit till verksamheten med anledning av utsénda
dldreomsorgsfakturor och det nya avgiftssystemet som har inforts.

Fran 2012 ska kontaktcentret ta dver administrationen av sommarkoloniverksamhet f6r
barn i grundskolan. Vid ansokningstidens slut hade 3 739 ansokningar inkommit. Upp-
draget innebar att informera och vigleda om verksamheten, hantera ansdkningsprocessen
och e-tjénsten samt att registrera pappersansokningar. Arbetet med detta har i stora drag
fungerat bra. En utvirdering av verksamheten kommer att ske senare vilken kommer att
utgora utgadngspunkt for utvecklingsarbete.

Tertialrapport 1 2012

SID 17 (23)



TJANSTEUTLATANDE

Servicendmnden har uppdraget att utdka dppettiderna for Aldre direkt. Namnden foreslar
att Oppettiderna utdkas under tisdagar och torsdagar till kl 18.00 (att jimfora med nuva-
rande tid 16.30), vilket foreslas gilla fran och med den 1 september. Skilet till att forand-
ringen foreslas genomforas i september dr framst att efterfragan pa servicen erfarenhets-
missigt ar lagre under sommaren.

Forvaltningen foljer kontinuerligt &rendevolymer och kostnadsutveckling med malet att
uppna effektiviseringar. Med utgangspunkt fran detta har férvaltningen utarbetat ett for-
slag till differentierat rorligt pris for Aldre direkt . Férvaltningen foreslar att priserna
minskas till 75 kr for drenden som Aldre direkt 16ser samt till 65 kr for drenden som Aldre
Direkt skickar till forvaltning (enligt faststillt granssnitt). Detta foreslés gélla fran den

1 maj 2012. Priserna ska jamforas med nuvarande enhetliga pris om 85 kr per drende. Det
hogre priset for drenden som Aldre direkt 16ser motiveras av att berdrd forvaltning inte
sjdlv behover hantera dessa fragor/arenden.

Néamnden har i uppdrag att etablera och driva den stadsgemensamma funktionen for syn-
punkts- och klagomalshantering Tyck till. Sedan mars omfattar funktionen samtliga for-
valtningar. Antalet &renden som inkommer 6kar stadigt och uppgér for perioden 1 januari-
15 april till 476. Flest synpunkter har inkommit gillande trafik och stadsplanering, dldre-
omsorg, forskola samt kultur och fritid. Synpunkterna har fraimst handlat om verksamhets-
innehdll men ocksd om bemdétande, tillgdnglighet och information. Anvandningen av
Tyck till ska vidareutvecklas inom staden och det dr i sammanhanget viktigt att uppfolj-
ning sker systematiskt och enligt en gemensam struktur. Forvaltningen foreslar déarfor att
ndmnden hos kommunstyrelsen hemstiller om ett faststillande av hur redovisning av
inkomna synpunkter ska ske pé en stadsovergripande niva.

Andel inkommande fr&gor till 86% 88% 80%  Tertial 12012

# kontaktcenterverksamheten som

l6ses vid forsta kontakten

Andel inkommande samtal som 66% 75% 85% Tertial 1 2012

besvaras inom en minut

Prisjamforelser med andra aktorer ska genomforas ~ 2012-01-01 2012-12-31

avseende kontaktcenters serviceutbud
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NAMNDMAL:
Servicenamnden ska effektivisera den koncerngemensamma
upphandlingsverksamheten

@ Uppfylls helt

Verksamhetsomrade upphandling har genomfort centrala respektive gemensamma upp-
handlingar och avtalsfoérvaltningar inom omraden déir behoven dr gemensamma inom
staden. Vidare har verksamheten utfort upphandlingsuppdrag ét enskilda foérvaltningar
och deras verksambheter.

Under perioden har centrala upphandlingar avslutats och avtal slutits inom omradena re-
sebyratjanster, kontorsmateriel samt bevakningstjénster. Vidare pagar centrala upphand-
lingar inom omrédena livsmedel, tolkféormedlingstjinster, tidningar- och tidskrifter, peda-
gogiskt forbrukningsmaterial samt arbetsanpassade glasdgon.

Verksamhetsspecifika upphandlingsuppdrag som har genomforts omfattar bl a upphand-
ling av konsumentradgivning till Norrmalms stadsdelsforvaltning m fl, bartransporttjins-
ter till samtliga stadsdelsforvaltningar, hedersbeloningar till stadsledningskontoret samt
maltidsentreprenad till Hasselby-Villingby stadsdelsforvaltning. Vidare padgéar upphand-
lingar av bland annat stdd- och maltidsentreprenader, plankonsulter, vintervighallning
samt sjukskoterskepatrullering. Darutover har uppdrag utforts rorande hjalp vid avrop fran
befintliga ramavtal samt kvalitetsgranskning av forfragningsunderlag och avtal. Verksam-
heten deltar aktivt i de stadsovergripande projekten rorande “Effektivt Inkdp” och “Elek-
troniskt upphandlingsstod”.

Andel néjda kunder avseende 90 2012

avtal (centrala ramavtal)

Andel néjda kunder avseende 90 2012
@ tillgénglighet, information och

service

NAMNDMAL:
Servicenamnden ska effektivisera koncernens gemensamma
IT-service

@ Uppfylls helt
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Arbete inom ndmndens bestillarfunktion for gemensam IT-service genomfors i huvudsak
planenligt. Verksamheten arbetar vidare med att utveckla bestillarstodet och leveransstyr-
ningen med en fortsatt inriktning mot 6kad kundorientering och hoga servicenivaer. Med
syftet att kunna stodja forvaltningar och bolag i att dra nytta av gjorda investeringar er-
bjuds temadagar med olika inriktningar och olika grupperingar 16pande under aret.

Styrning av leveransen sker frimst genom kontakter med stadens forvaltningar och bolag.
Vidare genomfors veckovisa méten med utforaren Volvo IT. Formerna for uppfoljning av
leveransens omfattning och kvalitet utvecklas kontinuerligt och ett rapportpaket har tagits
fram vilket ska etableras i linjearbetet och anpassas till férvaltningar och bolag. I detta
sammanhang hanteras ocksa dndringar i utbudet samt olika kommersiella fragor.

Verksamhetens kundansvariga har arbetat med att utveckla kundmotet. Olika former for
dessa moten provas vilka kan ske enskilt eller i grupper av forvaltningar/bolag/ skolor
som har gemensamma intressen och behov av att diskutera gemensamma frigestéllningar.
Hir ges ocksa forutséttningar till larande och till att fa nya perspektiv pd gemensamma
problem.

Antal kundmoten for leverans- 5 2012

& uppfdljning per forvaltning

eller bolag
& Antal temaméten per &r 4 2012
Andel néjda kunder enligt 90% 2012

kundundersdkningen

NAMNDMAL:
Servicenamnden ska effektivisera koncernens telefoni

@ Uppfylls helt

Néamndens arbete med att effektivisera koncernens telefoni har bedrivits i enlighet med
planeringen. Bestiéllarverksamheten foljer fortlopande leveransen till dess omfattning och
kvalitet. Kontinuerliga traffar genomfors med stadens telefoniansvariga.

NAMNDMAL:
Servicenamnden ska effektivisera stadens ekonomiadministra-
tion

Tertialrapport 1 2012
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@ Uppfylls helt

Namndens arbete med att effektivisera stadens ekonomiadministration fortsétter som pla-
nerat. Antalet kundfakturor och leverantorsfakturor per helarsanstéllning och manad upp-
gér till 4 796 respektive 3 069, att jamfora med ndmndens arsméal som ar 4 600 respektive
3 300. Volymerna varierar kraftigt dver aret och utifran jamforelser med foregaende ar
berdknas att dessa malviarden kommer att uppnas for hela verksamhetséret.

Fyra medarbetare fran ekonomiadministrationen deltar pé halvtid i stadsévergripande
projekt vilka leds av finansavdelningen. Bemanningen kompletteras for att klara alla upp-
drag enligt gillande serviceavtal.

Verksamheten arbetar aktivt med att marknadsfora tilldggstjdnster sisom exempelvis for
hantering av leverantorsfakturor i Agresso sjdlvservice. Pa detta omrade &r ett utbild-
ningsmaterial utarbetat och utbildning dr genomford for serviceforvaltningens godkédnnare
och attestanter samt for arbetsmarknadsforvaltningen. Denna tilldggstjanst dr mojlig att
kopa for samtliga forvaltningar.

Alla medarbetare ar delaktiga i att folja upp och beddma uppfyllelsen av verksamhetens
mal och ataganden. Medarbetarna medverkar pa ett organiserat sétt till att utveckla och
forbéttra verksamhetens rutiner och gemensamma arbetssitt. Kvalitetsarbetet &r prioriterat
och verksamheten har anmalt sig till att delta i arets kvalitetsutmarkelse.

Antal kundfakturor per m&nad 4796 4 600 4600  Tertial 1 2012
@ och administrator/heltid, ge-

nomsnitt

Antal leverantérsfakturor per 3069 3300 3300  Tertial 12012

# méanad och administra-

tor/heltid, genomsnitt

Andel néjda kunder gallande 90 2012
& ekonomiadministrationens

tjdnster

NAMNDMAL:
Servicenamnden ska effektivisera stadens léneadministration

@ Uppfylls helt

Tertialrapport 1 2012

SID 21 (23)



TJANSTEUTLATANDE

Néamndens arbete med att effektivisera stadens loneadministration bedrivs enligt verk-
samhetsplanen. Totalt har antalet administrerade loner som berdknat uppgétt till ca 50 000
per ménad, en niva som forvintas vara stabil under aret. Antalet 16ner per handlédggare
och ménad ar i genomsnitt 956 st vilket dverstiger nimndens drsmal. Pensionsadministra-
tionen har handlagt 511 drenden. Tilldggstjanster genomfors som planerat och en viss
Okning av efterfragan kan héir mérkas.

Andelen 16ner som hanteras via LISA-sjélvservice ér i genomsnitt 72% vilket 4r en ok-
ning jamfort med motsvarande period 2011 (69%). For att bidra till 6kning av den elek-
troniska hanteringen tillimpar férvaltningen differentierad prissittning med hogre debite-
ring for manuella underlag.

Loéneadministrationens nya arbetssitt med funktionen loneservice samt gemensamt kund-
ansvar i team utvecklas kontinuerligt for att 6ka tillgidnglighet och flexibilitet samt ge
likvardig kundservice. Inrittandet av 16neservice bedoms ha inneburit snabbare service
och forbattrad tillgénglighet via telefon. Av inkomna drenden 16ses vid forsta kontakten i
genomsnitt dver 80 %. Andelen besvarade samtal 6kade fran 47% i januari foregéende ar
till 88% 1 januari 2012.

Verksamheten arbetar vidare med att férdjupa kundrelationerna och utveckla samarbetet
med forvaltningarna. Kundmoéten har genomforts med atta forvaltningar och darutover har
”kunddagar” genomforts med sammanlagt ca 220 deltagare. Loneadministrationen har
deltagit vid utbildningstillféllen for chefer och administrativ personal hos fyra forvalt-
ningar. Aven samarbetet med stadsledningskontoret gillande avtalsfragor, systemutveck-
ling med mera fortsétter och utvecklas.

Verksamhetens utvecklingsarbete anknyter i hog grad till Lean-arbetet som fortgar sedan
foregdende &r. Alla medarbetare deltar i att formulera vilka problem som behover 16sas
samt ta fram och genomftra forbattringsforslag. Vidare har medarbetarna deltagit i upp-
foljning och beddmning av hur verksamheten uppfyller mél och ataganden.

Andel nojda kunder gallande 90 % 2012
@ |6neadministrationens service

och tjanster

Antal l6ner per mé&nad och 956 950 950 Tertial 1 2012

& administrator/heltid, genom-

snitt
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Sarskilda redovisningar
Synpunkter och klagomél

Némndens verksamheter har tagit emot, atgérdat och f6ljt upp synpunkter och klagomal
fortlopande. Hanteringen av synpunkterna foljer i stort forvaltningens policy och system.

Sammantaget har under perioden ett 30-tal synpunkter och klagomal dokumenterats gél-
lande ndmndens verksamheter, varav fem avser positiva synpunkter och dvriga ar klago-
mal. De positiva synpunkterna avser frimst bemotande. Klagomélen avser frimst infor-
mation, tillgdnglighet, service och bemétande. Forvaltningen har &tgérdat klagomalen och
genomfort forbattringar bland annat nér det géller telefonihantering och tillimpning av
rutiner. I de fall klagomalet har géllt bemétande har ansvarig chef tillsammans med med-
arbetaren gatt igenom vad som hént och varfor, hur det kan forhindras att hinda igen samt
aterkopplat till kunden.

Bilagor
1. Blanketter

2. Prestationer avseende ekonomiadministration och l16neadministration
3. Statistik for kontaktcenterverksamheten
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