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Sammanfattning

Servicendmndens arbete med att bidra till uppfyllelse av kommunfullméktiges mél be-
drivs planenligt. Arsmalen fér kommunfullmiktiges indikatorer bedoms i stort komma att
uppnaés under aret och de i budgeten angivna aktiviteterna genomfors som planerat.
Némndens prognos for det ekonomiska &rsutfallet visar ett Gverskott om 0,3 mnkr fore
resultatdispositioner och ett dverskott om 1,8 mnkr efter resultatdispositioner.

Inom ramen for mélet Stockholm ska vara en attraktiv, trygg och véixande stad for boen-
de, foretagande och besék erbjuder namnden 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.
Daérutover bidrar ndmnden till méluppfyllelse genom att virna om en hallbar livsmiljo
samt genom sitt sdkerhetsarbete.

Vad avser malet kvalitet och valfiihet ska utvecklas och forbdttras bidrar namnden genom
kontaktcenterverksamheten till 6kad kvalitet for medborgarna genom att erbjuda informa-
tion om stadens verksamheter samt om handlaggningen av drenden. Kontaktcentret arbe-
tar ocksa med att underlitta medborgarnas mojligheter till aktiva val, framfor allt nar det
géller alternativ for vard och service inom dldreomsorgen samt vid val av forskola.

Aven nimndens insatser gillande forvaltningens medarbetare och arbetsmiljd bidrar till
att detta mal uppnas. Hir pagéar ett fortlopande arbete med att utveckla medarbetarnas
kompetens, bland annat i samband med att Lean genomftrs som en metod for verksam-
hetsutveckling inom hela organisationen. Ett program for chefsutveckling har genomforts
och hilsofrdmjande insatser sker kontinuerligt. Dock beddms att det blir svart att uppné
ndmndens arsmél for sjukfrdnvaron.

Niér det géller malet stadens verksamheter ska vara kostnadseffektiva arbetar nimnden
vidare med att effektivisera stadens administration for att frigora resurser samt underlitta
for Ovriga ndmnder att koncentrera sig pa kdrnverksamheterna. Ekonomi -respektive 16ne-
administrationen arbetar aktivt med att utveckla tjdnsterna och servicen. Produktiviteten
beddms hir oka jamfort med foregdende &r. Inom upphandlingsomradet pagér utveck-
lingsarbete varav kan ndmnas stadens projekt Effektivt inkdp samt utvecklad avtalsupp-
foljning. IT-service utvecklas avseende bland annat former for dialog med kunderna samt
for styrning av leveransen.
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Arendets beredning

Detta tjansteutlatande har utarbetats inom administrativa avdelningen i samarbete med
verksamhetsomridena. Arendet har behandlats i forvaltningsgruppen 2012-09-18.

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 foljande redovisas hur 1dngt 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 ndimndens méal samt utfall
och prognos for kommunfullméktiges indikatorer. I redovisningen ingér ocksa ndmndens
ekonomiska utfall for perioden samt en prognos for arsutfallet med kommentarer.

Till arendet hor bilagor och blanketter for ekonomiska resultat enligt stadsledningskonto-
rets anvisningar (se forteckning pé sid 19).

Uppfoljning av kommunfullméktiges inrikiningsmal

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

Némnden medverkar till att infria kommunfullmaktiges mél genom Kontaktcenter Stock-
holm som underlattar for medborgarna, foretagare och andra intressenter att komma i
kontakt med stadens tjanster. Upphandlingsverksamheten arbetar med att 6ka utbytet av
erfarenheter med néringslivet och utgdr en knutpunkt for kontakter mellan staden och
leverantdrer. Darutdver medverkar ndmnden till att uppfylla mélet genom att virna om en
héllbar livsmiljé samt genom forvaltningens sékerhetsarbete.

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

.Uppfylls helt

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-
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heten utgor forvaltningen en naturlig knutpunkt for kontakter mellan olika leverantorer
och stadens verksamheter.

Servicendmnden har inte ndgot uppdrag fran kommunfullméktige att konkurrensutsitta
verksamheten. Av detta skil har nimnden inte ndgot mél f6r denna indikator.

Andel upphandlad 35% 2012
verksamhet i konkur-

rens (alla némnder)

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

.Uppfylls helt

Némndens har erbjudit sommarjobb till tio ungdomar vilket dverstiger d&rsmélet nedan. En
dialog med jobbtorget pidgar angadende mojligheten att tillhandahélla praktikplatser for
deras aspiranter. Dock har ingen praktikplats nyttjats av Jobbtorget hittills under aret.

Antal ungdomar som 10 st 10 st 8 st Oka 2012
f&tt sommarjobb i
stadens regi (alla

namnder/bolag)

I dialog med Jobbtorg Stockholm ta fram och 2012-01-01 2012-12-31
o tillhandahalla praktikplatser som passar stadens

aspiranter

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

.Uppfylls helt

Servicendmnden varnar om en héllbar livsmiljé och milj6hinsyn tas i mdjligaste man i
samband med nimndens centralupphandlingar. Det interna miljoarbetet bedrivs planenligt
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och arsmalen bedéms komma att uppnas. En miljohandlingsplan kommer att foreldggas
servicendmnden under hosten.

Andel relevanta upp- 100 % 80% 2012
handlingar av varor och
tjanster dar krav stallts
pd att miljé- och halso-

farliga amnen inte

ingér

.Uppfylls helt

Elanvandning per 50 35kwh 2012
kvadratmeter kwh/kvm

.Uppfylls helt

2012-01-01 2012-12-31
Ta fram och besluta om miljéhandlingsplan
utifrdn Stockholms miljéprogram 2012-2015
Uppfolining av stadens miljéplan 2012-2015 for ~ 2012-01-01 2012-12-31

del- mél 3.2 genomférs tillsammans med miljo-
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 sikerhetsarbetet om
att ha en god handlings- och krisberedskap for allvarliga eller extraordindra héndelser.
Forvaltningens tidigare genomforda risk- och sérbarhetsanalys uppdateras senare under
aret. Dér beskrivs vilka av ndmndens verksamheter och funktioner som ar mest prioritera-
de i en tdnkt krissituation. Vidare bedoms sérbarheter, konsekvenser och forvaltningens
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formaga att hantera oonskade hdndelser. Analysen ligger sedan till grund f6r planeringen
av forvaltningens sdkerhetsarbete. Dérutover ska ndmnas att en krisledningsdvning plane-
ras att genomforas under hosten.

Andel identifierade 100 % 100 % 2012
sdrbarheter som styrel-

se/namnd avser att

forebygga eller mini-

mera under 8ret

Uppfylls helt

Antal krislednings6v- 1st 46 st 2012
ningar i namnd/bolag

pd ledningsniva

Uppfylls helt

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

Forvaltningens tidigare genomforda risk- och sarbarhetsanalys uppdateras senare under
aret. Dér beskrivs vilka av nimndens verksamheter och funktioner som ar mest prioritera-
de i en tankt krissituation. Vidare bedoms sérbarheter, konsekvenser och forvaltningens
formaga att hantera oonskade héndelser. Analysen ligger sedan till grund for planeringen
av forvaltningens sikerhetsarbete. Darutdver ska ndmnas att en krisledningsévning plane-
ras att genomforas under hosten.

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

.Uppfylls helt

Némnden bidrar genom kontaktcenterverksamheten till att infria kommunfullmaktiges
mal. Detta sker genom information som underléttar for stockholmarna att vélja exempel-
vis omsorg, utbildning och forskola. Kontaktcentret ger ocksa vigledning och support till
de tjanster och den information som finns pd webben. Vidare ges medborgarna sa langt
det r mojligt sprakliga forutsittningar att forstd informationen och ta del av samhallsser-
vicen. Detta sker genom att kontaktcentret erbjuder service pa flera sprak sdsom exempel-
vis finska, engelska och arabiska.
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NAMNDMAL:
Servicenamnden ska bidra till valfrihet for stockholmarna

.Uppfylls helt

Némndens 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 p& webben.

KF:s MAL FOR VERKSAMHETSOMRADET:
2.4 Stockholms stad som arbetsgivare ska erbjuda spannande
och utmanande arbeten

Uppfylls delvis

Némndens arsmal for sjukfranvaron &r 4,3%. Sjukfrénvaron uppgér fn till 5,0 % enligt
senast tillgdngliga statistik (12 manaders rullande, augusti 2011- juli 2012), vilket &r en
minskning jamfort med 2011 érs sjukfranvaro (januari-december) om 5,5%. Minskningen
kan forklaras av att langtidssjukfranvaron har minskat (korttidsfrdnvaron har i princip
varit konstant). Trenden om minskad sjukfranvaro under 2012 har under juni och juli av-
stannat, men forhoppningen &r att det fortsatta arbetet enligt vad som beskrivs nedan ska
ge effekten att sjukfranvaron ater minskar under resterade del av éret. Trots detta arbete
bedoms det bli svart att uppna nimndens arsmal.

De hilsoframjande atgérder som arbetsgivaren erbjuder &r en viktig del i arbetet med att
minska sjukfranvaron. Alla anstillda i forvaltningen erbjuds olika friskvérdsaktiviteter
inklusive subventionerad massage. Mdjlighet finns att utnyttja en friskvardstimme per
vecka.

For att ge ytterligare forutsittningar for en minskad sjukfranvaro ar forvaltningen aktiv i
frdgan bl a genom s k tidiga insatser samt att rehabiliteringsinsatser genomfors i enlighet
med stadens direktiv pd omradet. Forvaltningsledningen foljer upp och diskuterar utveck-
lingen av sjukfranvaron varje ménad. Samtliga enheter/avdelningar har egna mal for sjuk-
franvaron vilka anges i avdelningarnas verksamhetsplaner. Varje enhet/avdelning foljer
och analyserar hur sjukfranvaron utvecklas. Alla chefer med personalansvar arbetar fore-
byggande, har en aktiv kontakt vid sjukfranvaro samt arbetar vid behov, i enlighet med
ovan, med rehabiliteringsinsatser

I 6vrigt genomfors planenligt insatser gillande medarbetarnas kompetensutveckling och
mdjligheter till delaktighet, chefsutveckling samt arbetsmiljon. For att sdkerstilla att med-
arbetarnas kompetens underhalls och utvecklas upprittas individuella planer i samband
med utvecklingssamtalet vilka f6ljs upp under aret. Medarbetarna ges majlighet till att
delta i att planera, genomfora, f6lja upp och utveckla verksamhet och tjénster. Forvalt-
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ningen har under aret slutfort ett chefsutvecklingsprogram. Arbetsmiljofragorna halls
aktuella, bland annat i samband med diskussion pa arbetsplatstriaffarna.

Arsmalen for indikatorerna nedan chefer och ledare stdiller tydliga krav pd sina medarbe-
tare och medarbetare vet vad som forvdntas av dem i deras arbete beddms komma att
uppnés. Med hénsyn till att midtningar dnnu inte har gjorts finns det dock en viss osékerhet
kring detta. Malet f6ljs upp inom ramen for stadens medarbetarenkét och resultaten rap-

porteras i verksamhetsberéttelsen.

Aktivt Medskapandein-

dex

faststélls
2012

2012

Andel medarbetare pé
deltid som erbjuds
heltid

.Uppfylls helt

100 %

75 %

2012

Chefer och ledare
staller tydliga krav pd

sina medarbetare

Uppfylls helt

70 %

80 %

2012

Medarbetare vet vad
som forvantas av dem i

deras arbete

.Uppfylls helt

85 %

80 %

2012

Sjukfr@nvaro (alla 5,0 % 4,7 %

namnder/bolag)

4,3 %

4,5 %

Tertial 2 2012
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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 kérnverksamhe-
terna. Stadens kostnader for administration ska minska och ekonomiskt férdelaktiga cen-
trala upphandlingar ska genomforas. Vidare ska forvaltningarna erbjudas service av bra
kvalitet till konkurrenskraftiga priser. For de upphandlade tjansterna gemensam IT-
service och vixel ska forvaltningarna och bolagen erbjudas ett vil fungerande bestéllar-
stod.

For att bidra till att uppfylla malet arbetar nimnden planenligt med centralupphandlingar
och avtalsuppfoljning. Ekonomi -respektive l1oneadministrationen arbetar aktivt med ut-
veckling av tjdnsterna och servicen. Produktiviteten beddms hér 6ka jamfort med foregé-
ende ar. IT-service utvecklas vad géller bland annat former for dialog med kunderna samt
styrning av leveransen. Kontaktcentret erbjuder littillgénglig service och bidrar samtidigt
till att 6vriga forvaltningar kan fokusera pa kdrnverksamheten. Véxelservicen foljs konti-
nuerligt upp i dialog med forvaltningarna och bolagen.

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

Néamndens prognos for det ekonomiska arsutfallet visar ett Gverskott om 0,3 mnkr fore
resultatdispositioner och ett dverskott om 1,8 mnkr efter resultatdispositioner.

Indikatorerna nedan avseende budgetfoljsamhet efter resultatoverforingar samt prognos-
sdkerhet T2 rapporteras av stadsledningskontoret.

Servicenamndens 100 % 100 % Tertial 2 2012

budgetfoljsamhet efter

resultatéverforingar

Servicenamndens 102,4 % 100 % 100 % Tertial 2 2012

budgetféljsamhet fore

resultatoverféringar

SID9 (18)



TJANSTEUTLATANDE
SID 10 (18)

KF:s indikatorer Periodens Prognos Arsmal |KF:s arsmél |Period
utfall heldr

Na@mndens prognossa- +/-1% 2012
kerhet T2 (alla némn-
der)

Uppfoljning av driftbudget

Arsprognos driftsbudget

Budget  Bokfért tom Budget- Prelimindgrt

(mnkr) Prognos )
2012 augusti justering resultat

Néamndens anslag

Kostnader 164.,6 107.4 168,5 -3,9

Varav avskrivningar
och internrénta

Intakter 164.6 109,8 168,8 4,2

0,9 0,6 0,9 0,0

Nettoresultat fére
resultatdisposition

Ing&ende resultatfond 7,0 7,0

Utg&ende resultatfond 5,5 55

Budget och

resultat efter
resultatdisposition

Budgeten bestar av forvantade stadsinterna intdkter om 164,6 mnkr vilka avser forsdljning
av tjanster inom lone- och ekonomiadministration, upphandlingsverksamhet, kontaktcen-
terverksamhet samt IT-service.

For aret prognostiseras ett nettodverskott om 0,3 mnkr fore resultatdispositioner och ett
overskott om 1,8 mnkr efter resultatdispositioner.
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Arsprognos per verksamhet

Bokfort
tom au- Prognos Avvikelse
gusti

Verksamhet budget

(mnkr) 2012

Namnd och administra-

tion 29,1 19,4 30,6 -1,5
Léneadministration 33,1 21,5 32,8 03
Upphandling 11,6 5,5 9,5 2,1
Kontaktcenter 372 24,8 372 0,0
Varav Aldre Direkt 13,5 7.5 13,0 0,5
Ekonomiadministration 42,1 27,2 43,9 -1,8
[T-service 10,6 8,4 13,6 -3,0
Avskrivningar 0,7 0,5 0,7 0,0
Internranta 0,2 0,1 0,2 0,0
Summa kostnader 164,6 107,4 168,5 -3,9
tIi\loi:‘:‘mnd och administra- 14 0,8 20 0,6
Léneadministration 42,7 28,5 42,4 0,3
Upphandling 13,6 6,7 11,5 2,1
Kontaktcenter 40,6 26,6 40,6 0,0
Varav Aldre Direkt 14.8 10,4 14,8 0,0
Ekonomiadministration 54,1 36,9 56,6 2,5
[T-service 12,2 10,3 15,7 3,5
Summa Intakter 164,6 109,8 168,8 4,2
E::)tzz:isg:of fore resultat 0.0 24 0,3 0,3
Ing&ende resultatfond 7,0 7,0
Utg&ende resultatfond 5,5 5,5

Nettoresultat efter
resultatdisposition

0,0 2,4

Budgetkommentar per verksamhetsomréde

Né&amnd och administration
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Under nimnd och administration redovisas utfall och prognos for ndmnd, direktor, admi-
nistrativa avdelningen samt forvaltningens gemensamma kostnader som t ex foretagshél-
sovard, telefoni och centrala IT-kostnader. Har bokfors ocksa de kostnader som finansie-
rar de strategiska satsningar som gors med medel ur resultatfonden. Verksamheten pro-
gnostiserar ett nettounderskott om 0,9. Underskottet beror pa ovan ndmnda engéngskost-
nader.

Verksamhetsomr&de |éneadministration

Verksamhetsomréadet prognostiserar ett nollresultat. I bilaga 3 redovisas antalet admini-
strerade 10ner for perioden samt jamforelser med 2011.

Verksamhetsomréde upphandling

Verksamhetsomradet prognostiserar ett nollresultat. Sdvél kostnader som intékter berdk-
nas att minska med 2,1 mnkr jamfort med budget. Minskningen beror pé att rekryteringar
inte skett enligt plan.

Kontaktcenter Stockholm inklusive Aldre Direkt

Verksamhetsomrddet prognostiserar ett nollresultat. I bilaga 4 redovisas antalet d&renden
for perioden.

Verksamhetsomréde ekonomiadministration

Verksamhetsomradet prognostiserar ett nettodverskott om 0,7 mnkr. Overskottet avser
intéktssidan och beror framst p& nya uppdrag samt 6kad forsiljning av tilldggstjanster. I
bilaga 3 redovisas antalet prestationer for perioden samt jimforelser med 2011.

Verksamhetsomr&de IT

Verksamhetsomradet prognostiserar ett nettodverskott om 0,5 mnkr. Overskottet beror
framst pa att rekrytering inte har skett enligt plan. Kostnadssidans underskott om 3,0 mnkr
avser berdknade IT-kostnader som &r helt finansierade med interna intdkter frén stadsled-
ningskontoret.

Resultatenheter

Servicendmnden édr definierad som en resultatenhet. Av arets resultatfond om 7,0 bedoms
1,5 mnkr anvédndas for att rdcka kostnader for strategiska satsningar. Resterande resultat-
fond om 5.5 mnkr foreslés foras over till nésta rikenskapsér.

Investeringar
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Utgifter tom
augusti

Investeringsplan

Prognos

Inventarier och maski-
ner

1,0 0,1 0,3

Némnden har tilldelats 1,0 mnkr i investeringsplan. Under 2012 planeras 0,3 mnkr av
dessa medel att utnyttjas till tilldggsanskaffningar i form av inventarier.

Omslutningsféréndringar

Inga omslutningsforandringar finns i nuldget.

Analys av balansrékning

Balansrakningen beskriver forvaltningens tillgdngar och skulder per 2012 08 31.
Tillgédngar

Balansrdkningen visar tillgdngar om 55 622 089,95 kr, vilka avser omsattningstillgdngar
om 50 728 758,05 kr samt anldggningstillgangar om 4 893 331,90 kr. Omséttningstill-
gangar bestar av kundfordringar om 30 868 288,75 kr, varav 30 477 615,00 kr avser i
huvudsak fordringar for sélda tjdnster inom staden. Vidare finns forutbetalda kostnader
och upplupna intdkter om 14 679 527,00 kr, varav forutbetalda kostnader om

2 094 611,26 kr samt upplupna intdkter om 12 584 915,74 kr. De senare bestar av ford-
ringar mot stadens dvriga forvaltningar. De kortfristiga fordringarna uppgér till 5 205
807,83 kr och &r bokford moms om 5 180 942,30 kr som regleras i samband med ars-
bokslutet.

I jamforelse med motsvarande period 2011 har tillgdngarna 6kat med 11 545 393,01 kr.
Den storsta delen av 6kningen avser kundfodringar om 7 204 986,75 kr som beror framst
pa okade intékter under aret. Forutbetalda kostnader och upplupna intékter har 6kat med
4760 253,95. Detta beror framst pa att fler intékter dr periodiserade jamfort med samma
period forra éret.

Anlédggningstillgangarna har minskat med 633 536,37 kr vilket beror pa virdeminskning
av inventarier.

Skulder och eget kapital

Skulder och eget kapital uppgar till -55 622 089,95 kr. Kortfristiga skulder uppgar till
-8 947 759,11 kr, varav leverantdrsskulderna uppgar till -5 318 356,22 kr. Upplupna kost-
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nader uppgér till -3 259 591,64 och avser loner, telefoni, IT-support, konsulttjinster m m.
Moms och punktskatter uppgar till -314 088,25. Eget kapital uppgér till -46 674 330,84
kr.

I jimforelse med motsvarande period 2011 har skulderna 6kat med 5 889 465,69. Ok-
ningen avser kortfristiga skulder och beror framst pa volymokning och forvéantade kostna-
der for 16nerevision.

Eget kapital har 6kat med 5 655 927,32 kr i jamforelse med samma period i féregdende
ar. Balansridkningen redovisas i bilaga 2.

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

.Uppfylls helt

Némndens bidrar i enlighet med verksamhetsplanen till att infria stadens mal. Samtliga
ndmndens mal for verksamheterna bedoms komma att uppfyllas helt. Periodens malsétt-
ningar och avsedda resultat uppnas i stort. Ndimndens drsmal for kommunfullmaktiges
indikatorer bedoms komma att infrias och de i budgeten angivna aktiviteterna genomfors
som planerat.

Kontaktcenter Stockholm drivs och utvecklas planenligt. Andelen inkommande fragor
som loses vid forsta kontakten dr 88% och ndmndens arsmél om 80% beddms komma att
uppfyllas. Utfallet fér andelen inkommande svar som besvaras inom en minut dr 65% och
ndmndens drsmél 85% kommer dédrmed inte att kunna infrias. Orsaken till detta &r frimst
en stor anhopning av drenden till Aldre direkt under det forsta halvéret. Verksamheten
kommer i oktober att utdkas med nya tjanster och service pé uppdrag av utbildningsfor-
valtningen.

Oppettiderna inom Aldre Direkt utdkas fran den 1 september. E-tjinsten Tyck till omfat-
tar sedan mars samtliga forvaltningar och antalet inkommande drenden 6kar. Verksamhe-
ten har ocksa etablerat en servicefunktion for kolloadministration. Vixelservicen f6ljs
kontinuerligt upp i dialog med forvaltningarna och bolagen. Prestationer for Aldre direkt
och forskola/skola samt for véxel redovisas i bilagorna 4 och 5. Statistik avseende Tyck
till redovisas i bilaga 6.

Upphandlingsverksamheten har under perioden arbetat med nio centralupphandlingar .

Fyra av dessa har avslutats varav kan ndmnas tolkférmedlingstjidnster samt programvaror
och licensadministration. Verksamheten har ocksa utfort ett stort antal uppdrag avseende
samordnade upphandlingar och uppdrag fran enskilda forvaltningar och bolag. Ett arbete
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med att utveckla formerna for avtalsuppfoljning pagar. Verksamheten deltar ocksé aktivt i
projektet Effektivt inkdp.

Bestillarverksamheten for gemensam IT-service arbetar vidare med att utveckla bestéllar-
stdd och styrning av leveransen med en fortsatt inriktning mot 6kad kundorientering och
hoga servicenivaer. Formerna for uppfoljning av leveransens omfattning och kvalitet ut-
vecklas kontinuerligt och anpassas till férvaltningar och bolag. Vidare provas och utveck-
las olika former for kundmoten for att svara mot de behov som finns. Kunderna erbjuds
aven mojlighet att delta vid temadagar med olika inriktningar och grupperingar for att fa
stod 1 att dra nytta av gjorda investeringar.

Némndens insatser for att effektivisera stadens ekonomiadministration genomfors planen-
ligt. Néamndens arsmaél for produktiviteten forvintas uppnds. Antalet kundfakturor och
leverantorsfakturor per heldrsanstillning och manad uppgar hér till 4 351 respektive 3046,
att jdamfora med arsmalen om 4 600 respektive 3 300 (se bilaga 3). Verksamheten arbetar
fortsatt aktivt med att, i dialog med stadsledningskontoret och 6vriga forvaltningar, driva
och samordna utvecklingsarbete inom omrédet, exempelvis gillande elektronisk fakture-
ring. Tilldggstjénster utvecklas for att svara mot forvaltningarnas behov pé omrédet.
Verksamheten deltar i arets kvalitetsutmarkelse.

Arbetet med att under &ret Gverta ansvaret for att administrera stadens andrahandsuthyr-
ning till brukare (ca 8000 uthyrningsavtal) fortloper enligt plan. Samtliga stadsdelsfor-
valtningar och socialforvaltningen berors och ett informationsmote for samtliga beroérda
forvaltningar genomfordes i maj. Information och verforingsplan finns publicerat pa
intranitet och internrekrytering av nya medarbetare ar klar. Beslut om granssnitt togs i
maj och tva pilotforvaltningar 6verfordes i juni. Erfarenheterna frén dverforingen av pilot-
forvaltningarna har sammanstéllts och lyfts till projektgrupp och styrgrupp med forslag pa
atgarder for att uppna projektmalen.

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
framfor allt administration och redovisning géllande stadens EU-projekt har servicendmn-
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 grinssnitt och utveckling av effek-
tiva arbetsformer.

Insatserna for att effektivisera stadens loneadministration bedrivs planenligt. Verksamhe-
tens etablering av en servicefunktion for inkommande fragor bedoms ha inneburit snabba-
re service och biittre tillginglighet for kunderna. Over 80% av frigorna 16ses vid den for-
sta kontakten. Ndmndens mal for antalet administrerade 16ner per handlaggare och manad
bedoms komma att uppnas. Utfallet for perioden dr 955 att jamfora med arsmalet 950 (se
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bilaga 3). Tilldggstjanster utfors som planerat och verksamheten erfar hir en viss 6kning

av efterfragan.

Med avsikten att effektivisera och utveckla verksamhet och tjanster samt 6ka kundvardet
genomfors Lean inom hela forvaltningen. Kommunikationen med kunder och 6vriga in-
tressenter dr en prioriterad frdga och medarbetarna inom flera av verksamheterna genom-
gér sdrskild utbildning géllande bemdtande (Talkmap). Kundundersokningar ska genom-
foras for samtliga verksamheter under hosten och resultaten kommer att redovisas i

nimndens arsredovisning.

Administrationens
andel av de totala
kostnaderna (alla

namnder)

Uppfylls helt

5% minska 2012

Andel inv8nare som &r
ndjda med service och
bemoétande hos kon-

taktcenter Stockholm

.Uppfylls helt

90 tas framav 2012

namnden

Antal tavlande i kvali- st  tasframav 2012
tetsutmérkelsen (alla namnden
namnder)
Uppfylls helt
I samr&d med kommunstyrelsen utveckla sin 2012-01-01 2012-12-31
kompetens inom EU-projekt och EU-redovisning
Ta over administrationen av sommarkoloniverk- ~ 2012-01-01 2012-12-31
samheten for barn i grundskolan
2012-01-01 2012-12-31

Ta 6ver ansvaret for kontrakts- och hyresadmi-
u nistration avseende andrahandsuthyrning till
brukare samt utarbeta rutiner for denna process

i samverkan med berérda namnder
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V Oppettider for Aldre direkt ska utdkas 2012-01-01 2012-06-30

Néamndens madal

Servicendmnden har f6ljande mal f6r verksamheterna:

e Kontaktcenter Stockholm ska erbjuda stadens invénare och dvriga intressenter god
tillganglighet till effektiv och kvalificerad service

e Servicendmnden ska effektivisera den koncerngemensamma upphandlingsverksam-

heten

Servicendmnden ska effektivisera koncernens gemensamma IT-service

Servicendmnden ska effektivisera koncernens telefoni

Servicendmnden ska effektivisera stadens ekonomiadministration

Servicendmnden ska effektivisera stadens lIoneadministration

Samtliga ndmndens mal for verksamheterna beddms komma att uppfyllas.

Inom ramen for malen ovan har nimnden ockséa arsmal for nimndens indikatorer vilka
avser kundndjdhet, produktivitet med mera. Hér finns en avvikelse nér det géller infriande
av ett av arsmalen for kontaktcentret vilket har kommenterats ovan.

Néamnden har fem indikatorer gidllande verksamheterna for vilka utfall har rapporterats
ovan under kommunfullméktiges mal 3.2. Resultaten avseende ndmndens 6vriga indikato-
rer kommer att redovisas i verksamhetsberéttelsen.

Séarskilda redovisningar
Synpunkter och klagomél

Némndens verksamheter har tagit emot, atgérdat och foljt upp synpunkter och klagomal
fortlopande.

Sammantaget har under perioden 53 synpunkter och klagomal dokumenterats géllande
ndmndens verksamheter, varav sju avser positiva synpunkter och 6vriga dr klagomal. Nér
det giller de positiva synpunkterna avser fem kontaktcentret, en I1dneadministrationen och
en ekonomiadministrationen. Dessa synpunkter avser bra service och medarbetarnas be-

SID 17 (18)



TJANSTEUTLATANDE

motande. Av klagomélen avser 27 kontaktcenterverksamheten, tio ekonomiadministra-
tionen och tio 16neadministrationen. Fordelat pa kategorier avser elva av dessa klagomal
information, tta géller system och svérigheter med att anvinda dessa och sju handlar om
tillgénglighet. Vidare géller nio klagomal bemétandet och tio avser servicen i dvrigt.

Forvaltningen har atgérdat dessa klagomal bland annat genom réttelser till kunderna samt
med genomgéngar av arbetssdtt och rutiner med medarbetarna. Systemrelaterade klago-
mal har dtgérdats genom support till kunden/medborgaren samt vidarebefordran av kla-
gomélen till systemansvariga. Vid de klagomal som avser bemdtande har ansvarig chef
tillsammans med medarbetaren gatt igenom vad som hént och varfor, hur det kan forhind-
ras att hdnda igen samt aterkopplat till kunden.

Utover synpunkterna ovan angdende ndmndens verksamheter har forvaltningen dven
hanterat synpunkter gillande leverantorers tjénster. Har ska ndmnas att 1T-service-
verksamheten lopande fétt reaktioner pa leveransutforandet. Flera synpunkter och klago-
mal under éret har berdrt skolorna. Vidare har anvandaradministrationen och behdrighets-
administrationen blivit foremal for klagomal. Verksamheten har kontinuerligt foljt upp
utforandet av tjdnsterna i dialog med leverantoren och i samband med detta har synpunk-
terna rapporterats och diskuterats. Utifran detta har dtgérder vidtagits for att 16sa uppkom-
na problem, minska sérbarhet samt inféra och foresla forbattringar.

Aven upphandlingsverksamheten har mottagit flera klagomal avsett leverantdrsutforandet.
Forvaltningen har darvid tagit kontakt med respektive leverantor for att sdkerstélla réttelse
och eventuella forbattringsatgéarder. Vidare har vissa klagomal gillt avtalsdatabasen vilka
har vidarebefordrats till systemégaren.

Bilagor

1. Blanketter 2.1-2.8

2. Rapport, resultat och balansrékning

3. Prestationer avseende ekonomiadministration och 1oneadministration
4. Prestationer avseende Aldre direkt och forskola

5. Prestationer avseende gemensam véxel

6. Statistik avseende Tyck till
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