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TJANSTEUTLATANDE

Sammanfattning

Servicendmnden bidrar planenligt till att infria stadens inriktningsmal och mél for respek-
tive verksamhetsomrade. Mélen for kommunfullméiktiges indikatorer bedoms 1 stort
komma att uppnas under aret och de i budgeten angivna aktiviteterna genomfors som
planerat. Prognosen for det ekonomiska arsutfallet visar ett underskott om 1,8 mnkr fore
resultatdispositioner frimst beroende pa engéngskostnader for utbildningar, utvecklings-
projekt samt kommunikationsinsatser. For utfallet efter resultatdispositioner prognostise-
ras ett overskott om 1,6 mnkr.

Inom ramen for mélet Stockholm dr en attraktiv, trygg och vixande stad for boende, fore-
tagande och besdk erbjuder nimnden genom kontaktcenterverksamheten information och
service till medborgarna, foretagare och andra intressenter. Vidare medverkar nimnden
till att mélet infrias genom upphandlingsverksamheten som ar en knutpunkt f6r kontakter
och utbyte av erfarenheter mellan staden, niringslivet och enskilda leverantdrer. Dérut-
over bidrar ndimnden till maluppfyllelse genom att véirna om en héllbar livsmiljo samt
genom sikerhetsarbetet.

Vad avser malet kvalitet och valfrihet ska utvecklas och forbdttras bidrar namnden genom
kontaktcenterverksamheten till 6kad kvalitet for medborgarna. Detta genom att den en-
skilde erbjuds information och méjlighet att kunna f6lja handlaggningen av sitt drende.
Kontaktcentret arbetar ocksa med att underldtta medborgarnas moéjligheter till aktiva val,
framfor allt nér det géller olika alternativ inom &dldreomsorgen samt vid val av forskola
och skola. Vidare pagar forberedelser med att kontaktcentret frén den 1 juli svarar pa fra-
gor om stdd och service till personer med funktionsnedsattning.

Aven nimndens insatser avseende medarbetarnas delaktighet, ledarskap samt arbetsmiljo
med mera bidrar till att detta mal infrias. Trots hilsofrimjande atgérder och rehabiliter-
ingsinsatser ar det dock inte troligt att nimndens arsmal for sjukfranvaron kommer att
uppnas.

Némnden har ocksa medverkat till att infria mélet stadens verksamheter ska vara kost-
nadseffektiva genom att arbeta vidare med att effektivisera stadens administrativa funk-
tioner. Detta sker genom fortsatt utveckling av tjansterna och bestillarstodet med ut-
gangspunkt fran forvaltningarnas och bolagens behov och synpunkter samt i beaktande av
malet att 6ka effektiviteten for staden som helhet. Ndimnden har paborjat en kartlaggning
av forvaltningarnas och bolagens dnskemal som en utgangspunkt for utveckling av tjans-
terna samt for etablering av nya tjinsteomraden. Med syftet att 6ka effektiviteten och
minska kostnaderna for staden som helhet arbetar nimnden ocksa kontinuerligt med att
utveckla prismodeller for verksamheternas tjdnster.

Tertialrapport 1 2013

SID 2 (20)



TJANSTEUTLATANDE

Arendets beredning

Detta tjansteutladtande har utarbetats inom administrativa avdelningen i samarbete med
verksamhetsomradena. Arendet har behandlats i forvaltningsgruppen 2013-05-14.

Inledning

Stockholm ska enligt stadens Vision 2030 utvecklas till en stad i vérldsklass. Service-
nimnden ska ddrmed erbjuda hogklassig service och medverka till kostnadseffektiva
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 ocksa uppfyllelsen av nimndens mél 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.

Uppfoéljning av kommunfullmaktiges inrikiningsmal

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

Némnden medverkar till att infria kommunfullméiktiges mél genom Kontaktcenter Stock-
holm som underléttar for medborgarna, féretagare och andra intressenter att komma i
kontakt med stadens tjdnster. Darutdver medverkar ndmnden till att uppfylla mélet genom
att virna om en hallbar livsmiljo samt genom forvaltningens sékerhetsarbete.

KF:s MAL FOR VERKSAMHETSOMRADET:
1.1 Féretag valjer att etablera sig i Stockholm framfér andra
stader i norra Europa

.Uppfylls helt
Servicendmnden bidrar till uppfyllelsen av stadens mal genom kontaktcenterverksamhe-
ten som erbjuder tjénster riktade till ndringslivet géllande avfall, parkeringstillstand och
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miljo. Forvaltningen avser att under aret etablera kontakter med den foretagslots som idag
finns inom Stockholm Business Region for att utveckla samarbete och utréona mojlighe-
terna att erbjuda fler tjénster riktade till néringslivet.

Servicendmnden beddms i nuldget inte omfattas av kommunfullméktiges uppdrag till
ndmnderna angéende kravet om konkurrensutséttning. Av detta skil har ndmnden inte
nagot mal for denna indikator.

Andel upphandlad 0 % 36 % 2013
verksamhet i konkur-

rens

.Uppfylls helt

Tillsammans med berérda ndmnder utveckla 2013-01-01 2013-12-31

tjanster riktade till naringslivet.

KF:s MAL FOR VERKSAMHETSOMRADET:
1.2 Invanare i Stockholm ér sjalvférsérjande

.Uppfylls helt

Némnden kommer i enlighet med arsmalet nedan att erbjuda mdjlighet till praktikplats for
fem aspiranter frén Jobbtorg Stockholm.

I kommunstyrelsens avstimning av méal och budget for 2013 uppmanas socialnimnden
att, tillsammans med stadsdelsndmnderna och servicenimnden, utarbeta ett forslag till
utformning av en tjdnst for lattillgéinglig information om ekonomiskt bistdnd. Ett samar-
bete har inletts med berdrda parter med avsikten att ett forslag ska tas fram enligt ovan.
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Antal praktikplatser 0 5st 5st 1600 st  Tertial 1 2013
som kan tillhandahéllas

for de aspiranter som

Jobbtorg Stockholm

kan matcha

. Uppfylls helt

KF:s MAL FOR VERKSAMHETSOMRADET:
1.3 Stockholms livsmiljé ar 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
och arsmalen bedoms komma att uppnas.

Némnden har enligt stadens miljoprogram (beslut i KF 2012-01-30), tillsammans med
miljo- och hélsoskyddsndmnden uppfoljningsansvar for delmél 3.2; upphandlad el i sta-
dens verksamheter ska uppfylla kraven for miljomarkning. Enligt stadsledningskontorets
anvisningar ska uppfoljningsansvariga nimnder rapportera delmalets utveckling och indi-
katorutfall for 2012 i tertialrapport 1 2013.

Néamnden har i detta sammanhang tillsett att den centralupphandling som géller upphand-
lad el uppfyller kraven f6r miljoméarkning. Dessutom har ndmnden verkat for att malet ska
infrias i samband med stdd och konsultation till 6vriga ndmnder i samband med samord-
nade och enskilda upphandlingar.

Elanvéndning per 34 34 kWh 2013

kvadratmeter kwh/kvm

. Uppfylls helt
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KF:s MAL FOR VERKSAMHETSOMRADET:
1.7 Stockholmarna ska vara trygga och néjda med stédning
samt renhallning

.Uppfylls helt

Némnden bidrar till att infria malet genom ett forebyggande sékerhetsarbete som syftar
till att minimera risker for olyckor samt att ha en god handlings- och krisberedskap for

allvarliga eller extraordinéra hindelser. Har ingar exempelvis informationsinsatser, sys-
tematiskt brandskydd, krisledningsévning med mera.

Forvaltningens tidigare genomforda risk- och sarbarhetsanalys uppdateras senare under
aret. Harigenom klargors vilka av ndmndens verksamheter och funktioner som &r mest
prioriterade i en tdnkt krissituation. Vidare beddms sérbarheter, konsekvenser av tinkta
oonskade hindelser samt forvaltningens krishanteringsforméga. Forvaltningens sékerhets-
arbete planeras bland annat med utgangspunkt fran den genomférda analysen.

Andel genomforda 100 % 100 % 2013

dtgarder inom ramen
for RSA

.Uppfylls helt

Genomféra minst en krisledningsévning p& led- ~ 2013-01-01 2013-12-31

ningsgruppsniva.

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

Néamnden bidrar till att uppfylla malet genom verksamheten inom Kontaktcenter Stock-
holm som erbjuder information om stadens verksamheter. Detta kan exempelvis gélla
allménna frdgor om stadens service eller nir man vill {4 uppgifter om handlédggningen av
sitt &rende. Kontaktcenter har ocksa medverkat till att underldtta for medborgarna att gora
aktiva val géllande dldreomsorg, forskola och skola. Foreberedelser padgar vidare med att
kontaktcentret fran den 1 juli svarar pé frdgor om stdd och service till personer med funk-
tionsnedséttning.
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Aven nimndens insatser avseende medarbetarnas delaktighet, ledarskap samt arbetsmiljo
med mera bidrar till att detta mal infrias. Trots hdlsofrdmjande atgérder och rehabiliter-
ingsinsatser ar det dock inte troligt att nimndens arsmal for sjukfrdnvaron kommer att
uppnas.

KF:s MAL FOR VERKSAMHETSOMRADET:
2.1 Stockholmarna upplever att de erbjuds valfrihet och
mangfald

.Uppfylls helt

Némndens mal uppnas genom att kontaktcentret underléttar stockholmarnas val inom ex-
empelvis omsorg, utbildning och forskola. Kontaktcentret ger ocksa viagledning och sup-
port till de tjdnster och den information som finns pad webben. Hér ska ocksa ndmnas att
verksamheten erbjuder service pa flera sprak.

NAMNDMAL:
Servicenamnden ska bidra till valfrihet for stockholmarna

.Uppfylls helt

Namndens mal bedoms komma att uppfyllas. Kontaktcentret underléttar stockholmarnas
val inom exempelvis omsorg och utbildning enligt ovan. Verksamheten ger ocksa vigled-
ning och support till de tjanster och den information som finns pd webben. Medborgarna
ges vid behov service pa andra sprak adn svenska sdsom exempelvis finska, engelska och
arabiska.

KF:s MAL FOR VERKSAMHETSOMRADET:
2.3 Stockholmarna upplever att de far god service och omsorg

.Uppfylls helt

Servicendmndens uppdrag att genom kontaktcenter svara pé fragor om stdd och
service till personer med funktionsnedséttning forbereds for ndrvarande for att starta
den 1 juli. Utbildning av handlaggare planeras tillsammans med socialférvaltningen.
Ett forslag till gréanssnitt har tagits fram i samarbete med stadsdelsforvaltningarna.
Griénssnittet foreldggs servicendmnden for beslut i ett sédrskilt tjédnsteutlatande.
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Némndens uppdrag att inom kontaktcentret handldgga kolloadministration genomfors
som planerat. Verksamheten svarar pa fragor via telefon och e-post samt ger stod och
support till fordldrar som ansdker om kollo via e-tjénsten. Vidare skickas pappersansok-
ningar till den som sa dnskar varefter kontaktcentret registrerar de ansékningar som
inkommer.

Némnden vérnar allmént om barnperspektivet, om hénsyn till barnens bésta samt till deras
rattigheter. Har avses exempelvis kontaktcentrets service géllande forskola och skola samt vid
arbetet kring upphandlingar som kan anknyta till barnperspektivet.

Servicenamnden ska genom kontaktcenter kunna 2013-01-01 2013-12-31
svara pa frdgor om stéd och service till personer

med funktionsnedsattning.

Servicendmnden ska tillse att kollo kan sokas 2013-01-01 2013-12-31
bdde digitalt och manuellt

Namnderna och stadens bolag ska beakta barn- ~ 2013-01-01 2013-12-31
perspektivet och sdkerstalla barnens rattigheter i

enlighet med FN:s barnkonvention

KF:s MAL FOR VERKSAMHETSOMRADET:
2.4 Stockholms stad é&r en attraktiv arbetsgivare med span-
nande och utmanande arbeten

Uppfylls delvis
Sjukfranvaron uppgér for narvarande till 5,3% enligt senast tillgéngliga statistik (12 méa-
naders rullande, april 2012 — mars 2013). Korttidssjukfranvaron och langtidssjukfranva-
ron uppgar till 2,4% respektive 2,9%. Da &rsmaélet for nimnden ar en total sjukfranvaro
om 4,3% é&r det inte troligt att mélet kommer att uppnas under aret.

Forhoppningen dr dock att de hélsoframjande atgérder som arbetsgivaren erbjuder ska
leda till att sjukfrdnvaron minskar under &ret. Som exempel pa dessa atgérder kan namnas
subventionerad massage, en friskvardstimme i veckan pa arbetstid samt tillgéng till tra-
ningslokal och olika gympingpass.
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Forvaltningsledningen foljer upp och diskuterar utvecklingen av sjukfranvaron varje ma-
nad. Samtliga enheter/avdelningar har egna mal 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 med rehabiliteringsinsatser enligt stadens rehabi-
literingsprocess.

Vad giller medarbetarfragor i 6vrigt kan ndmnas att det for ndrvarande inte finns nagot
som tyder pa en avvikelse gillande uppfyllelsen av arsmélen for KF:s indikatorer avseen-
de aktivt medskapandeindex, chefer och ledare stéller tydliga krav pa sina medarbetare
m m. Det dr dock forst under hosten som en analys av méluppfyllelsen kan goras da med-
arbetarundersdokningen genomfors under september.
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Aktivt Medskapandein-

dex

.Uppfylls helt

80

80

2013

Andel medarbetare pd
deltid som erbjuds
heltid

.Uppfylls helt

100 %

75 %

2013

Chefer och ledare
staller tydliga krav pd

sina medarbetare

.Uppfylls helt

73 %

80

2013

Medarbetare vet vad
som forvantas av dem i

deras arbete.

.Uppfylls helt

93 %

92

2013

Sjukfrénvaro 53 % 4,8 %

Uppfylls delvis

4,3 %

4,4 %

Tertial 1 2013

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

Tertialrapport 1 2013

Némnden arbetar vidare med att effektivisera stadens administrativa funktioner. Detta
sker genom fortsatt utveckling av tjinsterna och bestillarstodet med utgédngspunkt fran
forvaltningarnas och bolagens behov och synpunkter samt i beaktande av mélet att 6ka
effektiviteten for staden som helhet. Namnden har i detta ssmmanhang pébdrjat en kart-
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laggning av forvaltningarnas och bolagens dnskemél som en utgdngspunkt for utveckling
av tjansterna samt for etablering av nya tjansteomraden. Med syftet att 6ka effektiviteten
och minska kostnaderna for staden som helhet arbetar nimnden ocksa kontinuerligt med
att utveckla prismodeller for verksamheternas tjénster.

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

.Uppfylls helt

Némndens prognos for det ekonomiska arsutfallet visar ett underskott om 1,8 mnkr fore
resultatdispositioner frimst beroende pa engéngskostnader for utbildningar, utvecklings-
projekt samt kommunikationsinsatser. For utfallet efter resultatdispositioner prognostise-
ras ett overskott om 1,6 mnkr.

Namndens budgetfdlj- 99,11 % 100 % 100 % Tertial 1 2013
samhet efter resultat-

Overforingar

Uppfylls helt

Namndens budgetfdlj- 102,8 % 100 % 100 %  Tertial 12013

samhet fore resultat-

Overforingar

Uppfylls delvis

Namndens prognossa- +/-1 % +/-1% 2013

kerhet T2

.Uppfylls Ihet
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Uppfélijning av driftsbudget

Arsprognos driftsbudget

Budget Bokfort tom Budget-

Prognos | . Resultat
2013 april Justering

Né&@mndens anslag

Kostnader 178,8 55,3 183,8 -5,0

Varav avskrivningar
och internrénta

Intakter 178,8 44,6 182,0 3,2

0,9 0,3 0,9 0,0

Nettoresultat fore
resultatdisposition

Ing&ende resultatfond 7,0 7,0

Utg&ende resultatfond 3,6 3,6

Budget och resultat

efter
resultatdisposition

Budgeten bestar av forvantade stadsinterna intdkter om 178,8 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 1,8 mnkr fore resultatdispositioner och ett dver-
skott om 1,6 mnkr efter resultatdispositioner. Resultatfonden fran foregdende ar uppgéar
till 7,0 mnkr varav 3,4 mnkr nyttjas for engangskostnader avseende framst utbildningar,
utvecklingsprojekt samt kommunikationsinsatser. Aterstdende fondmedel om 3,6 mnkr
berdknas foras Gver till nésta ar.
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Arsprognos per verksamhet

Verksamhet Budget

(mnkr) 2013

Namnd och administra-

tion 30,7
Léneadministration 34,3
Upphandling 12,1
Kontaktcenter 41,1
Varav Aldre Direkt 11,1
Ekonomiadministration 48,6
IT 11,1
Avskrivningar 0,7
Internrénta 0,2
Summa kostnader 178,8
tIi\loc';mnd och administra 0,8
Léneadministration 43,6
Upphandling 14,4
Kontaktcenter 44,7
Varav Aldre Direkt 15,7
Ekonomiadministration 62.6
T 12,7
Summa Intakter 178,8
Nettoresultat fére resultat- 0.0

disposition
Ing&ende resultatfond
Utg&ende resultatfond

Nettoresultat efter

resultatdisposition

Tertialrapport 1 2013

Bokfort

tom april

10,2

10,0
3,6
12,2
3,4

15,4
3,6
0,3
0,0
55,3
0,3

10,6
4,4
10,0
4,1
15,0
4,2

39,5

10,8

Prognos

34,4

33,3
12,3
414
11,1

49,7
11,8
0,7
0,2

183,8
0,8

42,6
15,0
45,5
15,7
64,3
13,8
182,0

-1,8

7,0
3,6

Avvikelse

-0,2
-0,3
0,0
1,
0,7
0,0
0,0
-5,0
0,0

1,0
0,6
0,8
0,0
1,7
1,1
3,2

-1,8

7,0
3,6

TJANSTEUTLATANDE

Bokslut

2012

30,6

33,0
9,2
38,1
13,3
423
13,3
0,7
0,2
167,4
1,6

43,0
12,2
39,5
14,8
58,2
15,6
170,0

2,5

7,0
7,0
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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 foretagshil-
sovard, telefoni, lokalkostnader och centrala IT-kostnader. Har bokfors ocksa de kostna-
derna som finansierar strategiska satsningar som gors med medel ur resultatfonden. Verk-
samheten prognostiserar ett underskott om 3,7 mnkr. Underskottet beror frimst pa ovan
nimnda engangskostnader.

Verksamhetsomrddena léneadministration

Verksamheten prognostiserar ett nollresultat.
Verksamhetsomréde upphandling

Verksamhetsomradet prognostiserar ett nettodverskott om 0,4 mnkr. Overskottet avser
intdktssidan och beror frimst pa nya uppdrag.

Kontaktcenter Stockholm inklusive Aldre Direkt

Verksamhetsomradet prognostiserar ett nettodverskott om 0,5 mnkr. Overskottet avser
intdktssidan och beror frimst pa nytt uppdrag.

Verksamhetsomrdde ekonomiadministration

Verksamhetsomradet prognostiserar ett nettodverskott om 0,6 mnkr. Overskottet avser
intiktssidan och beror frimst pa nya och utdkade uppdrag.

Verksamhetsomr&de IT

Verksamhetsomradet prognostiserar ett nettodverskott om 0,4 mnkr. Overskottet beror
framst pa att rekrytering inte har skett enligt plan. Kostnadssidans underskott om 1,1 mnkr
avser IT-kostnader som helt finansieras med interna intdkter fran stadsledningskontoret.

Resultatenheter

Tertialrapport 1 2013
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Servicendmnden ar definierad som en resultatenhet. Av arets resultatfond om 7,0 mnkr 1
overskott anvinds 3,4 mnkr for att ticka kostnader for strategiska satsningar. Resterade
resultatfond om 3,6 mnkr foreslas foras over till nista rdkenskapsar.

Tertialrapport 1 2013
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Investeringar

Utgifter tom
pril

Investeringsplan

Prognos

Inventarier och maski-

1,0 0,8 1,5
ner

Némnden har tilldelats 1,0 mnkr i investeringsplan. Under 2013 beréknas 1,5 mnkr nyttjas
for tilldggsanskaffningar i form av inventarier. Detta underskott ticks med overskott fran
driftsbudgeten.

Omslutningsférandringar

Inga omslutningsfordndringar anméles i nuldget

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

.Uppfylls helt

Néamndens bidrag till att infria stadens mal sker enligt planeringen. Periodens malsatt-
ningar och avsedda resultat uppnas i stort. Ndimndens arsmal for kommunfullméktiges
indikatorer bedoms huvudsakligen komma att infrias och de i budgeten angivna aktivite-
terna genomfors som planerat. Dock kommer inte ndgon enhet att delta i stadens kvali-
tetsutmarkelse. Forvaltningen planerar f6r deltagande i ndsta ars utmarkelse.

Insatserna for att effektivisera stadens administrativa funktioner fortsétter. Detta sker ge-
nom fortsatt utveckling av tjdnsterna och bestéllarstodet med utgangspunkt fréan forvalt-
ningarnas och bolagens behov. Namnden har tillsatt ett projekt med syfte att kartldgga de
onskemaél som finns samt utarbeta en modell for tjédnsteutveckling och etablering av nya
tjdnsteomraden. | sammanhanget ska nimnas att det genomfors ett projekt (HR-service) i
samarbete med stadsledningskontorets personalstrategiska avdelning som innebér att ser-
viceforvaltningen tillhandahaller rekryteringsstdd till chefer inom stadsbyggnadskontoret
och Hisselby-Villingby stadsdelsforvaltning.

Lean genomfors som metod for verksamhetsutveckling, 6kat kundvirde och effektivise-
ring inom hela forvaltningen. Inférandet kommer slutféras under aret varefter ett organi-
serat forbattringsarbete ska fortgé inom alla verksamheter. Med syftet att 6ka effektivite-
ten och minska kostnaderna for staden som helhet arbetar nimnden ocksé kontinuerligt
med att utveckla prismodeller for verksamheternas tjénster.
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Kommunikationen med kunder och 6vriga intressenter prioriteras och medarbetarna inom
flera av verksamheterna genomgar sérskild utbildning gillande bemoétande (Talkmap).
Kundundersokningar genomfors under hosten och resultaten kommer att redovisas i
nimndens arsredovisning.

Kontaktcenterverksamheten bedrivs och utvecklas planenligt. Utfallet for 16sningsgrad
(andel inkommande fragor som loses vid forsta kontakten) &r 88% och arsmaélet 80%
bedoms komma att uppnas. For indikatorn andelen samtal som besvaras inom en minut &r
utfallet 64% att jamfora med &rsmalet 85% (se bilaga 2b). Det &r ddrmed inte troligt att
detta d&rsmél kommer att kunna uppnas. For att forbéttra resultatet gillande svarstiden har
inom delar av verksamheten inforts ett nytt arbetssétt. Arbetet har under perioden praglats
dels av forberedelser infor uppdraget att svara pa fragor avseende personer med funk-
tionsnedsittning, dels av den fortsatta utdkningen av uppdraget till utbildningsforvalt-
ningen. Ett nytt uppdrag som giller service avseende serveringstillstdnd for alkohol har
startat under perioden. Vidare ar verksamheten delaktig i utvecklingen av stadens nya
intranit. Kontraktcentrets lokaler i Husby har byggts ut och kommer att vara fardigstillda
i borjan av maj d& verksamheten samlokaliseras.

Upphandlingsverksamheten har under perioden arbetat med ett flertal centrala upphand-
lingar. For avtalsomradet mobel- och kontorsflyttning har det tidigare gillande avtalet
avslutats och ndmnden genomfor en upphandling for detta omrade. Verksamheten har
vidare arbetat med ett stort antal samordnade upphandlingar samt uppdrag fran enskilda
forvaltningar och bolag. Avdelningen deltar ocksé aktivt i stadsdvergripande projekt for
att utveckla och effektivisera upphandlingsarbetet.

Bestillarverksamheten for gemensam IT-service arbetar vidare med att utveckla bestillar-
stodet och styrningen av leveransen med en fortsatt inriktning mot 6kad kundorientering
och hdga servicenivéer. Hér utvecklas bland annat formerna uppfdljning, rapportering och
kundméten.

Insatserna for att effektivisera stadens ekonomiadministration genomfors planenligt och
arsmalen for antal fakturor per administratdr forvintas uppnas. Antalet kundfakturor och
leverantdrsfakturor per administratér och ménad uppgar for perioden till 5 365 respektive
3 027 att jaimfora med arsmalen som dr 4 600 och 3 300 (se bilaga 2a). Verksamheten
arbetar med att hitta effektiva losningar for de forbéttringsomraden som identifierades i
kundundersdkningen 2012, bland annat avseende telefoni och tillgénglighet. Ett granssnitt
for redovisningsstdd till EU-projekt har tagits fram vilket foreldggs nimnden for beslut 1
ett sarskilt drende. Fran och med 2013 utfors ekonomitjédnster at ett antal mindre bolag.

Arbetet med att effektivisera stadens l6neadministration bedrivs planenligt. Antalet 16ner
per administratdr och ménad uppgar till 962, att jaimfora med arsmalet 960 som bedoms
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komma att uppnas (se bilaga 2a). Loneservicefunktionen for inkommande frdgor har un-
der perioden haft en 16sningsgrad (andel fragor som 16ses vid forsta kontakten) pa 85%,
liksom andelen inkommande samtal som har besvarats inom 25 sekunder. Med utgangs-
punkt bl a fran resultatet i kundundersdkningen 2012 arbetar verksamheten med att i hog-
re grad dn tidigare anpassa servicen till kundernas behov. Bland annat pagér ett arbete
som syftar till att infora ett sdrskilt chefsstdod. Vidare ska ndmnas att ett arbete med att
kvalitetssikra rutiner och information pé pensionsomradet pagar i samarbete med stads-
ledningskontoret.

Kommentarer till KF:s aktiviteter

Staden ska under aret genomfora en genomlysning av stadens samlade regelverk i syfte att
minska byrékratin samt kostnaderna for privatpersoner och foretagare. Servicenimnden
kommer att medverka i genomlysningen i de delar som anknyter till ndmndens verksam-
hetsansvar

Servicendmnden verkar aktivt for att finna interna samarbeten i staden som genererar
effektiviseringar. Detta avser exempelvis samverkan kring nya funktioner for kontakt-
centerverksamheten samt samverkansvinster kring nyttjande och utveckling av stadens
gemensamma IT-service.

Néamnden utvecklar tjdnster och arbetssétt som bidrar till att forenkla och effektivisera
inkOpsprocessen. Upphandlingsverksamheten deltar i detta sammanhang i stadens projekt
Effektiva inkdpsprocesser vilket syftar till att genom inférandet av ett gemensamt IT-stod
for inkdp na dkad avtalstrohet och kostnadsbesparingar for verksamheterna genom inkdp
av rétt produkt till rétt pris.

Som framgar ovan har ett projekt for kartliggning av forvaltningarnas och bolagens 6ns-
kemal samt for tjansteutveckling tillsatts. Ambitionen &r att bredda utbudet av tjénster
samt att i tillimpliga delar utveckla kundanpassade 10sningar for servicetjanster savil som
for bestéllarstod. Arbetet med kartldggning av dnskemal har paborjats under véren.

Administrationens 4,5 % minska 2013

andel av de totala

kostnaderna

.Uppfylls helt
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Andel inv8nare som &r 90 tas fram av 2013
néjda med service och namnden
bemoétande hos kon-
taktcenter Stockholm
.Uppfylls helt
Antal tavlande i kvali- 1st tas framav 2013
tetsutmarkelsen namnden
. Uppfylls inte
Arbeta for genomgripande regelférenklingar med 2013-01-01 2013-12-31
maélsattningen att 6ka stadens servicegrad.
Finna interna samarbeten i staden som genere- ~ 2013-01-01 2013-12-31
rar effektiviseringar.
n Férenkla och effektivisera inkdpsprocessen. 2013-01-01 2013-12-31
Servicendmnden ska hitta effektiva, kundanpas- ~ 2013-01-01 2013-12-31

sade servicetjanster, sdval som for bestallarstod.

Namndens mal

Servicendmnden har f6ljande mal f6r verksamheterna:

e Kontaktcenter Stockholm ska erbjuda stadens invénare och Gvriga intressenter god
tillgdnglighet 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 l1oneadministration

Samtliga ndmndens méal for verksamheterna bedoms komma att uppfyllas.
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Inom ramen for mélen ovan har nimnden ocksé &rsmal for ndmndens indikatorer vilka
avser kundndjdhet och produktivitet med mera. For fem av dessa indikatorer har prognos
och utfall rapporterats ovan under kommunfullmaktiges méal 3.2. Vad avser drsmalen for
de dvriga ndmndindikatorerna &r bedomningen att dessa kommer att uppnés. Resultaten
kommer att redovisas i verksamhetsberittelsen.

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 28 synpunkter och klagomél dokumenterats gillande
ndmndens verksamheter, varav tva avser positiva synpunkter, tre dr forbattringsforslag
och 23 ar klagomal. Av klagomaélen avser tio fel samt brister vad géller servicens effekti-
vitet. Vidare har fem klagomal getts vad géller bemotandet. Ovriga negativa synpunkter
géller tillgdnglighet, information och systemanvdndning med mera. Férvaltningen har
atgdrdat klagomalen samt genomfort oversyn och forbéttringar av rutiner. I de fall klago-
malet har gillt bemo6tande har ansvarig chef tillsammans med medarbetaren gatt igenom
vad som hént och varfor, hur det kan forhindras att héinda igen samt aterkopplat till kun-
den.

Forvaltningen har ocksa tagit emot sju klagomal géllande leverantorsutforandet av sta-
dens gemensamma IT-tjénster. Dessa klagomal har gétts igenom vid veckovis uppfoljning
med leverantdren samt i samband med aterkoppling till kunderna.

Bilagor

1. Blanketter

2. Prestationer och statistikuppgifter

2a Loneadministration och ekonomiadministration
2b Aldre direkt och forskola

2¢c Gemensam vixel

2d Tyck Till
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