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Sammanfattning

Servicenamnden bidrar planenligt till att infria stadens
inriktningsmal och mal for respektive verksamhetsomrade. Malen
for kommunfullmaktiges indikatorer bedéms i stort komma att
uppnas under aret och de i budgeten angivna

aktiviteterna genomfors som planerat. Namnden prognostiserar
for aret ett underskott om 1,5 mnkr fére resultatdispositioner och
ett 6verskott om 0,7 mnkr efter resultatdispositioner.

Inom ramen for malet Stockholm &r en attraktiv, trygg och
vaxande stad for boende, foéretagande och besok erbjuder
namnden genom kontaktcenterverksamheten information och
service till medborgarna, foretagare och andra intressenter.
Vidare medverkar namnden till att malet infrias genom
upphandlingsverksamheten som ar en knutpunkt for kontakter
och utbyte av erfarenheter mellan staden, néaringslivet och
enskilda leveranttrer. Darutdver bidrar ndmnden till
maluppfyllelse genom att varna om en hallbar livsmiljé samt
genom sékerhetsarbetet.

Vad avser malet kvalitet och valfrihet ska utvecklas och
forbattras bidrar namnden genom kontaktcenterverksamheten till
Okad kvalitet for medborgarna. Detta genom att den enskilde
erbjuds information och mojlighet att kunna folja handlaggningen
av sitt arende. Kontaktcentret arbetar ocksa med att underlatta
medborgarnas mojligheter till aktiva val, framfor allt nér det
géller olika alternativ inom aldreomsorgen samt vid val av
forskola och skola. Vidare erbjuder kontaktcentret fran den 1 juli
service gallande fragor om omsorg for personer med
funktionsnedséttning.

Aven namndens insatser avseende medarbetarnas delaktighet,
ledarskap samt arbetsmiljo med mera bidrar till att detta mal
infrias. Trots ett strategiskt arbete for att minska sjukfranvaron
bedéms namndens arsmal pa omradet inte komma att uppnas.

Namnden har ocksa medverkat till att infria malet stadens
verksamheter ska vara kostnadseffektiva genom att arbeta vidare
med att effektivisera stadens administrativa funktioner. Detta sker
genom fortsatt utveckling av tjanster och bestéllarstéd med
utgangspunkt fran kundernas behov och med syftet att 6ka
effektiviteten for staden som helhet. Namnden har genomfort en
kartlaggning av forvaltningarnas och bolagens 6nskemal som en
utgangspunkt for utveckling av tjansterna och etablering av nya
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tjansteomraden. Vidare arbetar namnden kontinuerligt med att
utveckla tjansternas prismodeller.

Arendets beredning

Detta tjansteutlatande har utarbetats inom administrativa
avdelningen i samarbete med verksamhetsomradena. Arendet har
behandlats i forvaltningsgruppen 2013-09-17.

Inledning

Stockholm ska enligt stadens Vision 2030 utvecklas till en stad i
vérldsklass. Servicendmnden ska darmed erbjuda hogklassig
service och medverka till kostnadseffektiva verksamheter inom
staden.

| det foljande redovisas hur langt namnden har kommit i arbetet
med att bidra till uppfyllelsen av kommunfullmaktiges
inriktningsmal och mal for verksamhetsomradena inklusive en
analys av utfallet samt prognos for helaret. Som ett led i detta
anges ocksa uppfyllelsen av namndens mal samt utfall och
prognos for indikatorer. | redovisningen ingdr ocksa namndens
ekonomiska utfall for perioden samt en prognos for arsutfallet
med kommentarer.

Till arendet hor bilagor och blanketter for ekonomiska resultat
enligt stadsledningskontorets anvisningar.

Uppfoljning av Kommunfullmaktiges inriktningsmal

KF:s inriktningsmal:

1. Stockholm ar en attraktiv, trygg, tillganglig
och vaxande stad for boende, foretagande och
besok

.Uppfylls helt

Néamnden medverkar till att infria kommunfullméaktiges mal
genom Kontaktcenter Stockholm som underlattar f6r
medborgarna, foretagare och andra intressenter att komma i
kontakt med stadens tjdnster. Darutover medverkar nimnden till
att uppfylla malet genom att vdrna om en hallbar livsmiljo samt
genom forvaltningens sdkerhetsarbete.
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KF:s mal for verksamhetsomradet:
1.1 Foretag valjer att etablera sig i Stockholm framfér andra
stader i norra Europa

I.Uppfylls helt

Peri
sl PEredEns Prognos Overgripan
Indikator ns utfall VB gelér Arsmal degmgl Period
utfa 2012
Il
'.'Andel 0% 0% 0% 36 % 2013
upphandlad
verksamhet i
konkurrens
Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse
©  Tillsammans med 2013-01-01 2013-10-31
berérda namnder
utveckla tjanster
riktade till
naringslivet.

Servicendmnden erbjuder genom kontaktcentret tjanster riktade
till ndringslivet inom uppdragen som avser avfall,
parkeringstillstand, serveringstillstand fér alkohol, bokning av
tillfalliga forséljningsplatser och miljo. Under varen har ett forsta
mote genomforts med Stockholm Business Development (ett
dotterbolag inom Stockholm Business Region) for diskussioner
om hur samarbetet med foretagslotsen kan utvecklas.

KF:s mal for verksamhetsomradet:
1.2 Invanare i Stockholm ar sjalvforsérjande

'.Uppfylls helt

Namnden erbjuder i enlighet med arsmalet mojlighet till
praktikplats for fem aspiranter fran Jobbtorg Stockholm. S& hér
langt har forvaltningen dock inte fatt nagon forfragan.

| kommunstyrelsens avstamning av mal och budget for 2013
uppmanas socialndmnden att, tillsammans med
stadsdelsnd&mnderna och servicendmnden, utarbeta ett forslag till
utformning av en tjanst for lattillganglig information om
ekonomiskt bistand inom Kontaktcenter Stockholm. Ett
samarbete har inletts med berdrda parter. | bérjan av september
genomfor socialforvaltningen ett forsta informationsméte med
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stadsdelsforvaltningarna dar kontaktcentret medverkar och
presenterar sin verksamhet. Motet ska resultera i ytterligare

underlag infor utarbetandet av ett forslag.

Perioden
s utfall
VB 2012

Perioden
s utfall

Prognos

Indikator helar

Arsmal

Overgripa

nde mél Period

. Antal 0 st 0 st 5st

praktikplat
ser som
kan
tillhandaha
llas for de
aspiranter
som
Jobbtorg
Stockholm
kan
matcha

5st

1600 st Tertial

22013

KF:s mal for verksamhetsomradet:
1.3 Stockholms livsmiljo ar hallbar

I.Uppfylls helt

Servicenamnden varnar om en hallbar livsmiljé och miljohansyn
tas i mojligaste man i samband med namndens
centralupphandlingar. Det interna miljoarbetet bedrivs planenligt
och arsmalet for elanvandning bedéms komma att uppnas.

Period

Perioden

Irndlkato ens s utfall Proaglcgsr Arsmal Onvdeergnr]lgla Period
utfall VB 2012

9 37 34  34kwh 2013

Elanvan kwh/kvm kwh/kvm

dning

per

kvadratm

eter
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KF:s mal for verksamhetsomradet:
1.7 Stockholm upplevs som en trygg, séker och ren stad

.Uppfylls helt

Namnden 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 extraordinara handelser. Har ingar exempelvis
informationsinsatser, systematiskt brandskydd,
krisledningsdvning med mera.

Forvaltningens tidigare genomforda risk- och sarbarhetsanalys
uppdateras senare under aret. Harigenom klargors vilka av
ndmndens verksamheter och funktioner som ar mest prioriterade i
en tankt krissituation. Vidare bedoms sarbarheter, konsekvenser
av tankta oonskade handelser samt forvaltningens
krishanteringsformaga. Forvaltningens sékerhetsarbete planeras
bland annat med utgangspunkt fran den genomfarda analysen.

Period
Perio ens o .
. Prognos 9 Overgri- .
Indikator dens utfall a Arsmal a Period
utfall VB helar pande mal
2012
'.' Andel 100 % 100 % 100 % 2013
genomfor-
da atgar-
der inom
ramen for
RSA
Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse
O Genomféra 2013-01-01 2013-12-31
minst en
krisledningsov
ning pa
ledningsgrupp
sniva.

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

'.Uppfylls helt

Namnden bidrar till att uppfylla malet genom verksamheten inom
Kontaktcenter Stockholm som erbjuder information om stadens
verksamheter. Detta kan exempelvis galla allmanna fragor om
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stadens service eller nar man vill fa uppgifter om handlaggningen
av sitt arende. Kontaktcenter har ocksa medverkat till att
underlatta fér medborgarna att gora aktiva val géllande
aldreomsorg, forskola och skola. Kontaktcentret erbjuder fran
den 1 juli svar pa fragor om stod och service till personer med
funktionsnedsattning inom tre stadsdelsomraden. Ovriga
stadsdelsforvaltningar ansluts till tjansten under hosten.

KF:s mal fér verksamhetsomradet:
2.1 Stockholmarna upplever att de erbjuds valfrihet och
mangfald

'.Uppfylls helt

Namnden medverkar till att infria malet genom kontaktcentret
som genom information underlattar stockholmarnas val inom
exempelvis omsorg, utbildning och forskola. Kontaktcentret ger
ocksa vagledning och support till de tjanster och den information
som finns pa webben. Har ska ocksa namnas att verksamheten
erbjuder service pa flera sprak.

Namndmal:
Servicenamnden ska bidra till valfrihet for stockholmarna

'.Uppfylls helt

Namndens mal bedoms komma att uppfyllas. Kontaktcentret
underlattar stockholmarnas val inom exempelvis omsorg och
utbildning enligt ovan. Verksamheten ger ocksa vagledning och
support till de tjanster och den information som finns pa webben.
Medborgarna ges vid behov service pa andra sprak an svenska
sasom exempelvis finska, engelska och arabiska.

KF:s mal for verksamhetsomradet:
2.3 Stockholmarna upplever att de far god service och
omsorg

.Uppfylls helt

Sedan den 1 juli ger kontaktcentret svar pa fragor samt informa-
tion om stdd och service till personer med funktionsnedsattning.
Stadsdelsforvaltningarna ansluts successivt till tjansten under
hosten. Forst ut fran halvarsskiftet var Sodermalm, Skarholmen
och Skarpnack. Fran den 1 november kommer samtliga
stadsdelsforvaltningar att omfattas av tjansten.
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Servicenamnden har kommunfullméktiges uppdrag att genom
kontaktcentret svara for kolloadministration. Uppdraget omfattar
dels att svara pa fragor via telefon och e-post, dels att ge stod och
support till foréldrar som ansdker om kollo via e-tjansten. Vidare
skickar kontaktcenter pappersansokningar till den som 6nskar det
samt registrerar de pappersansékningar som inkommer. |
samband med arets kolloansokningsperiod gjordes ett sarskilt
utskick av pappersansokningar till samtliga berérda
vardnadshavare for att ytterligare underlatta att ansoka. Infor
sommaren 2013 inkom 3 916 anstkningar (varav 1 452 i
pappersform). Samtliga sékande erbjéds plats och 3 493 tackade
ja. Antal ansokningar och erbjudna platser 6kade marginellt
jamfort med 2012.

Néamnden varnar allméant om barnperspektivet, om héansyn till
barnens basta samt till deras rattigheter. Har avses exempelvis
kontaktcentrets service gallande férskola och skola samt vid
arbetet kring upphandlingar som kan anknyta till
barnperspektivet.

Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse

o Servicendmnden ska  2013-01-01 2013-12-31
genom kontaktcenter
kunna svara pa
fragor om stod och
service till personer
med
funktionsnedséttning.

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

o Namnderna och 2013-01-01 2013-12-31
stadens bolag ska
beakta
barnperspektivet och
sakerstalla barnens
rattigheter i enlighet
med FN:s
barnkonvention

KF:s mal for verksamhetsomradet:
2.4 Stockholms stad ar en attraktiv arbetsgivare med
spannande och utmanande arbeten

Uppfylls delvis

Sjukfranvaron uppgar for narvarande till 5,4% (12 manaders
rullande, augusti 2012 — juli 2013). Korttidssjukfranvaron och
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langtidssjukfranvaron uppgar till 2,3% respektive 3,1%. Da
arsmalet for namnden &r en total sjukfranvaro om 4,3% kommer
malet med storsta sannolikhet inte uppnas. Den relativt
omfattande langtidssjukfranvaron kan till storsta delen forklaras
av att nagra medarbetare har drabbats av sjukdomar som innebér
stor franvaro fran arbetet och som arbetsgivaren har mycket
begransade mojligheter att kunna paverka.

Den totala sjukfranvaron har dock sjunkit nagot jamfart med
forra matperioden och forhoppningen ar att de hélsoframjande
atgarder som arbetsgivaren erbjuder ska leda till att sjukfranvaron
fortsatter att minska under aret. Som exempel pa férebyggande
insatser kan namnas subventionerad massage, en friskvardstimme
i veckan pa arbetstid samt tillgang till traningslokal och olika

gympingpass.

Det strukturerade arbetet med att minska sjukfranvaron
inbegriper att forvaltningsledningen féljer upp och diskuterar
utvecklingen av sjukfranvaron varje manad. Samtliga enheter/
avdelningar har egna mal for sjukfranvaron vilka anges i
avdelningarnas verksamhetsplaner. Varje enhet/avdelning foljer
och analyserar hur sjukfranvaron utvecklas. Alla chefer med
personalansvar arbetar forebyggande, har en aktiv kontakt vid
sjukfranvaro samt arbetar vid behov med rehabiliteringsinsatser
enligt stadens rehabiliteringsprocess.

Vad géller medarbetarfragor i 6vrigt kan namnas att det for
narvarande inte finns nagot som tyder pa en avvikelse géllande
uppfyllelsen av arsmalen for KF:s indikatorer avseende aktivt
medskapandeindex, chefer och ledare staller tydliga krav pa sina
medarbetare m m. Det &r dock forst nér
medarbetarundersokningen &r genomford som en analys av
maluppfyllelsen kan goras.

Under sommaren har tio ungdomar haft ferieanstallning inom
I6ne-och pensionsadministrationen. De har frdmst arbetat med
sortering av léneunderlag vilket har inneburit en avlastning for
ordinarie personal framst vid 16nekorningstillfallena.

Period
Befion ens Progn Overgripa
Indikator ens utfall o9nos R rsmal 9 p Period
heldr nde mal
utfall VB
2012
O rnal 10st  10st 10st  10st 5100 2013
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Indikator

Period
ens
utfall

Period
ens
utfall
VB
2012

Prognos

helar Arsmal

Overgripa
nde mal

Period

ungdomar
som fatt
sommarjobb i
stadens regi

.' Aktivt

Medskapande
index

77

80

80

2013

.' Andel

medarbetare
pa deltid som
erbjuds heltid

100 %

100 %

75 %

2013

'.' Chefer

och ledare
staller tydliga
krav pa sina
medarbetare

69 %

73 %

80

2013

Medarbetare
vet vad som

forvantas av
dem i deras

arbete.

91 %

93 %

92

2013

Sjukfranvaro

5,4%

4,8 %

5,2% 43 %

4,4 %

Tertial
22013

KF:s inriktningsmal:

3. Stadens verksamheter ar kostnadseffektiva

'.Uppfylls helt

Namnden arbetar vidare med att effektivisera stadens

administrativa funktioner. Detta sker genom fortsatt etablering
och utveckling av tjanster och bestallarstod, med utgangspunkt

fran forvaltningarnas och bolagens behov samt for att 6ka
effektiviteten for staden som helhet. Som grund for detta arbete
genomfor ndmnden en kartlaggning av forvaltningarnas och
bolagens 6nskemal. Namnden arbetar ocksa kontinuerligt med att
utveckla tjansternas prismodeller.
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KF:s mal for verksamhetsomradet:

3.1 Budgeten ar i balans

'.Uppfylls helt

Namnden prognostiserar for aret ett underskott om 1,5 mnkr fore
resultatdispositioner och ett éverskott om 0,7 mnkr efter
resultatdispositioner. Arsmalen for budgetféljsamhet och
prognosséakerhet bedéms komma att uppfyllas.
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Indikator

Perioden
s utfall

Perioden
s utfall
VB 2012

Progno

..  Arsmal
s helar

Overgripa
nde mal

Period

Namndens
budgetfdljs
amhet
efter
resultatove
rféringar

99,61 %

100 %

100 %

Tertial 2
2013

Namndens
budgetfdljs
amhet fore
resultatove
rféringar

100,8 %

100 %

100 %

Tertial 2
2013

Namndens
prognossa
kerhet T2

39 %

+/-1 %

+-1%

2013
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Uppfoljning av driftsbudget

Arsprognos driftsbudget

Budget-

Prognos . . Resultat
justering

Nimndens anslag

Kostnader 178,8 121,8 183,9 5,1
Varav avskrivningar och

internrdnta 0,9 0,7 1,1 -0,2
Intakter 178,8 119,9 182,4 3,6

Nettoresultat fore
resultatdisposition

Ingaende resultatfond 7,0 7,0
Utgdende
resultatfond 4.8 4.8

Budget och resultat

efter
resultatdisposition

Budgeten bestar av forvantade intakter om 178,8 mnkr vilka avser
forsaljning av tjanster inom léne- och ekonomiadministration,
upphandlingsverksamhet, kontaktcenterverksamhet samt IT-service och
gemensam véxel.

For aret prognostiseras ett underskott om 1,5 mnkr fore
resultatdispositioner och ett 6verskott om 0,7 mnkr efter
resultatdispositioner. Resultatfonden fran féregaende ar uppgar till 7,0
mnkr varav 4,0 mnkr nyttjas for strategiska satsningar.
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Arsprognos per verksamhet

Verksamhet Budget el Awvikel Bokslut
2013 tom Prognos o

(mnkr) augusti 2012
Namnd och
adm|n|strat|on 30,7 24,0 36,0 '5,3 30,6
Loneadministration 34,3 21,0 32,8 15 33,0
Upphandling 12,1 7,7 12,2 -0,1 9,2
Kontaktcenter 41,1 28,0 41,7 -0,6 38,1
Varav Aldre Direkt 11,1 7.9 12,6 -1,5 13.3
Ekonomiadministration 48,6 32,2 49,5 -0,9 423
IT -service N 8,2 10,6 0,5 13.3
Avskrivningar 0,9 0,6 1,0 -0,1 0,7
Internranta 0,0 0,1 0,1 -0,1 0,2
Summa kostnader
Ndmnd och 08 08 23 1,5 1,6
administration
Loneadministration 43,6 28,7 42,8 -0,8 43,0
Upphandling 14.4 11,0 15,4 1,0 12,2
Kontaktcenter 447 29,2 43,7 -1,0 39,5
Varav Aldre Direkt 157 10,5 15,7 0,0 14,8
Ekonomiadministration 62.6 40,3 63,5 0,9 58,2
IT-service 12,7 9,9 14,7 2,0 15,6
Summa Intikter 178,8 119,9 182,4 3,6 170,0
Nettores.ultat.ﬂ.)re 00 1.9 15 15 25
resultatdisposition ;
Ingdende resultatfond 70 70 70
Utgaende resultatfond 48 48 7,0
Nettoresultat efter
resultatdisposition 0,0 -9 0,7 0,7 25

Budgetkommentar per verksamhetsomrade
Namnd och administration
Under ndmnd och administration redovisas utfall och prognos fér

nadmnd, direktdr, administrativa avdelningen samt forvaltningens
gemensamma kostnader som t ex foretagshalsovard, telefoni,
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lokalkostnader och centrala IT-kostnader. Har bokfors ocksa
kostnader av engangskaraktar sasom storre utbildningsinsatser,
utvecklingsprojekt samt kommunikationsinsatser som finansieras
med medel ur resultatfonden. Verksamheten prognostiserar ett
underskott om 3,8 mnkr. Underskottet beror framst pa ovan
namnda engangskostnader.

Verksamhetsomradena loneadministration

Verksamhetsomradet prognostiserar ett nettodverskott om 0,7
mnkr. Overskottet avser kostnadssidan och beror pa lidgre
personalkostnader dn berdknad.

Verksamhetsomrade upphandling

Verksamhetsomradet prognostiserar ett nettodverskott om 0,9
mnkr. Overskottet avser intaktssidan och beror framst pa nya

uppdrag.

Kontaktcenter Stockholm inklusive Aldre Direkt

Verksamhetsomradet prognostiserar ett nettounderskott om 1,6
mnkr. Av underskottet avser 1,0 mnkr intdktssidan vilket framst
beror pa lagre intdkter pa grund av minskat antal drenden.
Underskottet pd kostnadssidan beror pa hogre personalkostnader
an berdknat pa grund av det nya uppdraget géllande omsorg om
funktionshindrade.

Verksamhetsomrade ekonomiadministration

Verksamheten prognostiserar ett nollresultat.

Verksamhetsomrade IT

Verksamhetsomradet prognostiserar ett nettodverskott om 2,5
mnkr. Overskottet pa kostnadssidan beror pa ligre
personalkostnader 4n planerad. Overskottet pa intiktssidan beror
dels pa interna intakter fran stadsledningskontoret och viten fran
Volvo.

Resultatenheter

Servicenamnden ar definierad som en resultatenhet. Av
resultatfonden om 7,0 mnkr anvands 4,0 mnkr for att tacka
kostnader for strategiska satsningar. Resterade medel om 3,0
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mnkr samt dverskott om 1,8 mnkr fran 2013 foreslas foras over
till 2014.

Investeringar

Utgifter tom
augusti

Investeringsplan

Prognos

Inventarier och
maskiner

Néamnden har tilldelats 1,0 mnkr i investeringsplan. For 2013
berdknas utgifterna uppga till 1,7 mnkr. Utgifterna avser
tillaggsanskaffningar i form av inventarier framst for
Kontaktcenter. Avvikelser mot budget pa 0,7 mnkr tacks med
overskott pa driftbudgeten.

Omslutningsforandringar
Inga omslutningsférdndringar anméles i nuldget.

Analys av balansrakning

Balansrakningen beskriver forvaltningens tillgangar och skulder
per 2013-08-31. Balansrakningen redovisas i bilaga 2.

Tillgangar

Balansrakningen visar tillgdngar om 59 521 656,24 kr. Av
omslutningen avser 5 811 395,07 kr anlaggningstillgangar som
avser inventarier. Omsattningstillgangarna uppgar till

53 710 261,17 kr och avser i huvudsak interna kundfordringar.
Kundfordringar uppgar till 31 073 087,75 kr. Forutbetalda
kostnader samt upplupna intékter uppgar till 16 554 591,81 kr.
Vidare finns diverse kortfristiga fodringar om 6 082 581,61 kr
som framst avser ingadende moms.

| jamforelse med motsvarande period 2012 har tillgangarna 6kat
med 3 899 566,30 kr. Den storsta delen av 6kningen avser
forutbetalda kostnader och upplupna intakter om 1 875 064,8 kr.
Detta beror framst pa 6kad forsaljning jamfort med samma period
forra aret. Diverse kortfristiga fodringar har 6kat med

901 639,31kr och beror pa dkad omsattning.

Anlaggningstillgangarna har 6kat med 918 063,17 kr vilket beror
pa inkop av inventarier som exempelvis mobler till
Kontaktcenter.
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Skulder och eget kapital

Skulder och eget kapital uppgar till 59 521 656,24 kr. Kortfristiga
skulder uppgar till 6 122 639,77 kr varav leverantorsskulderna
uppgar till 2 324 018,50 kr. Upplupna kostnader uppgar till

3 373 466,06 kr och avser loner, telefoni, konsulttjanster m m.

| jamforelse med samma period foregaende ar har skulderna
minskat med 2 825 119,34 kr. Minskningen avser framst
leverantorsskulderna och beror pa att fakturor fran Volvo,
avseende databashotellet, inte var bokférda p g a tvist med
leverantoren.

Eget kapital uppgar till 53 399 016,47 kr och har 6kat med
6 724 685,63 kr i jamforelse med samma period foregaende ar.

KF:s mal for verksamhetsomradet:
3.2 Alla verksamheter staden finansierar ska vara
effektiva

'.Uppfylls helt

Namndens bidrar planenligt till att infria stadens mal. Periodens
malsattningar och avsedda resultat uppnas i stort. Namndens
arsmal for kommunfullméktiges indikatorer bedoms
huvudsakligen komma att infrias och de i budgeten angivna
aktiviteterna genomfors som planerat. Dock deltar inte nagon
enhet i stadens kvalitetsutmarkelse. Forvaltningen planerar for
deltagande i nasta ars utmarkelse.

Arbetet med att effektivisera stadens administrativa tjanster
fortsatter. Tjansterna och bestallarstodet utvecklas med
utgangspunkt fran forvaltningarnas och bolagens behov och med
syftet att oka effektiviteten for staden som helhet. Inom ramen for
ett sarskilt projekt har ndmnden kartlagt forvaltningarnas och
bolagens dnskemal om tjanster och service. Projektet syftar ocksa
till att utarbeta en modell for tjansteutveckling och etablering av
nya tjansteomraden. | sasmmanhanget kan namnas att det
genomfors ett projekt (HR-service) i samarbete med
stadsledningskontorets personalstrategiska avdelning som innebéar
att serviceforvaltningen tillhandahaller rekryteringsstod till chefer
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inom stadsbyggnadskontoret och Hasselby-Véllingby
stadsdelsforvaltning.

Lean genomfdrs som metod for verksamhetsutveckling, 6kat
kundvarde och effektivisering inom hela férvaltningen.
Inforandet kommer slutforas under aret varefter ett organiserat
forbattringsarbete ska fortga inom alla verksamheter. Namnden
arbetar ocksa kontinuerligt med att utveckla tjansternas
prismodeller.

Kommunikationen med kunder och évriga intressenter prioriteras
och medarbetarna inom flera av verksamheterna genomgar
sérskild utbildning géllande bemétande (Talkmap).
Kundundersokningar genomfors och resultaten kommer att
redovisas i namndens arsredovisning.

Kontaktcenterverksamheten bedrivs och utvecklas planenligt.
Utfallet for I6sningsgrad (andel inkommande fragor som I6ses
vid forsta kontakten) ar 86% och arsmalet 80% bedéms komma
att uppnas. For indikatorn andelen samtal som besvaras inom en
minut ar utfallet 70% att jamfora med arsmalet 85% .
Prognosvardet for aret ar 80% och arsmalet forvantas darmed inte
uppnas. Forklaringen till detta ar dels att verksamheten under
perioden haft nagra vakanser pa personalsidan, dels att vissa
ofdrutsedda handelser inom staden har orsakat mycket stora
samtalsvolymer vilket inte helt har kunnat kompenseras med
hjélp av extrapersonal. Under den senaste tertialperioden har
bemanningen forbattras vilket har lett till ett battre resultat.

Under varen har hela verksamheten samlokaliserats i utbyggda
lokaler i Husby centrum. Den 1 juli startade kontaktcenters nya
uppdrag avseende fragor om stdd och service for personer med
funktionsnedséttning. Diskussioner fors &ven med andra
forvaltningar om eventuella framtida uppdrag. Som ovan har
namnts pagar ocksa ett arbete som syftar till att ta fram ett forslag
till utformning av ett uppdrag till kontaktcentret gallande att
svara pa fragor om ekonomiskt bistand.

Upphandlingsverksamheten har under perioden arbetat med ett
flertal centrala upphandlingar. For avtalsomradet
bevakningstjanster har nytt avtal slutits med tva rangordnade
leverantorer. Verksamheten genomfor ett stort antal samordnade
upphandlingar samt uppdrag fran enskilda forvaltningar och
bolag. Under perioden har 28 forfragningar om upphandlingsstod
inkommit fran stadens forvaltningar. Totalt 16 uppdrag har
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pabdrjats och tolv uppdrag har avdelningen tvingats tacka nej till
av resursskal. De genomforda uppdragen har utvérderats och
sammantaget ar forvaltningarna mycket néjda med utférandet.
Dérutover deltar verksamheten aktivt i stadsovergripande projekt
for att utveckla och effektivisera upphandlingsarbetet,
avtalsarbetet samt inkdpsarbetet.

IT-verksamheten inom serviceforvaltningen forvantas enligt ett
forslag fran stadsledningskontoret komma att avvecklas vid
arsskiftet. Ansvaret for den gemensamma IT-servicen foreslas
inforlivas i kommunstyrelsens befintliga ansvar for évrig 1T-
leverans inom staden och drendet foreldaggs kommunfullméktige
for beslut senare under hodsten. Serviceforvaltningen driver
verksamheten till arsskiftet i dialog med stadsledningskontoret.

Insatserna for att effektivisera stadens ekonomiadministration
genomfors planenligt och arsmalen for antal fakturor per
administrator forvantas uppnas. Antalet kundfakturor och
leverantorsfakturor per administratér och manad uppgar for
perioden till 4949 respektive 2978 att jamfora med arsmalen som
ar 4 600 och 3 300 (se bilaga 3a)

Verksamheten arbetar med att hitta effektiva I6sningar for de
forbattringsomraden som identifierades i kundundersokningen
2012, bland annat avseende telefoni och tillganglighet. En nyhet
for aret ar att ekonomitjanster erbjuds dven ett antal mindre
bolag. Vidare har ett projekt startat for att forbereda och
implementera leverans av ekonomitjénster till Storstockholms
brandforsvarsforbund fran 2014.

Arbetet med att effektivisera stadens Iéneadministration bedrivs
planenligt. Antalet I6ner per administratér och manad uppgar till
953, att jamfora med arsmalet 960 som bedéms komma att
uppnas (se bilaga 3a). Loneservicefunktionen for inkommande
fragor har under perioden haft en losningsgrad (andel fragor som
I6ses vid forsta kontakten) pa 86%. Pensionsadministrationen har
handlagt 674 &renden under perioden. Tillaggstjanster genomfors
som planerat.

Med utgangspunkt i resultatet av kundundersokningen sker en
Oversyn av verksamheten med syftet att i hogre grad anpassa
servicen till kundernas behov. Detta har bland annat resulterat i
etablering av den nya funktionen Chefsstdd I16n som startade den
22 augusti. Funktionen syftar till att forbattra och utveckla
service och tillganglighet for stadens chefer och
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personaladministratorer. Verksamheten arbetar ocksa planenligt
vidare med att utveckla information och samarbete med kunderna
sasom exempelvis i samband med kundmaten.

Forvaltningens prognosvarden for arsmalen ovan
overensstammer med malvardena i de fall inget annat anges.
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Kommentarer till KF:s aktiviteter

Staden genomfor under aret en genomlysning av stadens samlade
regelverk i syfte att minska byrakratin samt kostnaderna for
privatpersoner och foretagare. Servicendmnden bevakar
uppdraget och avser att medverka inom ramen for ndmndens
verksamhetsansvar.

Servicenamnden verkar aktivt for att finna interna samarbeten i
staden som genererar effektiviseringar. Detta avser exempelvis
samverkan kring nya funktioner for kontaktcenterverksamheten.

Néamnden utvecklar tjanster och arbetssétt som bidrar till att
forenkla och effektivisera inkdpsprocessen. Bland annat deltar
upphandlingsverksamheten i stadens projekt Effektiva
inkOpsprocesser, vilket syftar till att genom inférandet av ett
gemensamt 1T-stod for inkop na 6kad avtalstrohet och
effektiviseringar for verksamheterna genom inkop av rétt produkt
till ratt pris.

Som framgar ovan genomfors en kartlaggning av
forvaltningarnas och bolagens énskemal gallande utbud och
utveckling av tjansterna. Ambitionen &r att bredda tjansteutbudet
samt att i tillampliga delar utveckla kundanpassade l6sningar.
Kartlaggningen visar att det finns onskemal gallande exempelvis
konsulttjanster/projektledning, lokalplanering, HR-stod,
internkontroll, ndmndsekretariat med mera. Vidare dnskas ett
starkare kundfokus fran serviceférvaltningens sida.

Periodens

Indikator

Perioden
s utfall

utfall VB
2012

Overgripa
nde mal

Prognos

helar Period

Arsmal

Administra
tionens
andel av
de totala
kostnader
na

4,9 %

4.5 % minska 2013

'.' Andel

invanare
som ar
néjda med
service
och
bemotand
e hos
kontaktcen
ter
Stockholm

83

90 90 tasframav 2013

namnden
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] Periodens . )
Indikator FEITERE utfall VB Prognoos Arsmal Overgrlpa Period
s utfall helar nde mal
2012
H Antal 1st 1st tasframav 2013
taviande i namnden
kvalitetsut
markelsen
Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse
O  Arbeta for 2013-01-01  2013-12-31

genomgripande
regelférenklingar med
malsattningen att 6ka
stadens servicegrad.

©  Finnainterna 2013-01-01  2013-12-31
samarbeten i staden
som genererar
effektiviseringar.

o Forenkla och 2013-01-01 2013-12-31
effektivisera
inkdpsprocessen.

)  Sericenamndenska  2013-01-01  2013-12-31
hitta effektiva,
kundanpassade
servicetjanster, saval
som for bestallarstod.

Namndens mal
Servicenamnden har féljande mal for verksamheterna:

e Kontaktcenter Stockholm ska erbjuda stadens invanare och
ovriga intressenter god tillganglighet till effektiv och
kvalificerad service

e Servicendmnden ska effektivisera den koncerngemensamma
upphandlingsverksamheten

e Servicendmnden ska effektivisera koncernens gemensamma
IT-service

e Servicendmnden ska effektivisera koncernens telefoni

e Servicendmnden ska effektivisera stadens
ekonomiadministration

e Servicendmnden ska effektivisera stadens l6neadministration

Samtliga namndens mal for verksamheterna bedoms komma att
uppfyllas.

Inom ramen for malen ovan har namnden ocksa arsmal for
ndmndens indikatorer vilka avser kundnéjdhet och produktivitet
med mera. F6r fem av dessa indikatorer har prognos och utfall
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rapporterats ovan under kommunfullmaktiges mal 3.2. Arsmélen
for de 6vriga namndindikatorerna bedéms komma att uppnas
(prognosvardena ar desamma som respektive mal). Resultaten
kommer att redovisas i verksamhetsberéattelsen.

Sarskilda redovisningar

Synpunkter och klagomdl

Namndens verksamheter har tagit emot, atgéardat och foljt upp
synpunkter och klagomal fortlépande.

Sammantaget har under perioden 54 synpunkter och klagomal
dokumenterats géllande ndmndens verksamheter, varav sex avser
positiva synpunkter och 48 ar klagomal. Av klagomalen avser

16 st servicens effektivitet. Vidare har 12 klagomal getts
angaende information och sju klagomal avseende bemdtandet.
Ovriga negativa synpunkter galler tillginglighet,
systemanvéandning med mera.

Forvaltningen har atgardat klagomalen samt genomfort Gversyn
och forbattringar av rutiner. | de fall klagomalet har gallt
bemotande har ansvarig chef tillsammans med medarbetaren gatt
igenom vad som hant och varfér samt hur det kan forhindras att
handa igen samt aterkopplat till kunden.

Forvaltningen har ocksa tagit emot sju klagomal gallande
leverantorsutforandet av stadens gemensamma IT-tjanster. Dessa
klagomal har gatts igenom vid veckovis uppfoljning med
leverantoren samt i samband med &terkoppling till kunderna.

Bilagor
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2. Rapport, resultat och balansrakning
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3d  Tyck Till



