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Handlédggare: Lars Ericsson Servicendmnden
Telefon: 508 11 818 2009-02-12

Arsredovisning 2008

Forslag till beslut
1. Servicendmnden godkdnner och Gverlamnar arsredovisningen till kommunstyrelsen.

2. Forvaltningen foreslar att nimnden hemstéller hos kommunstyrelsen om ombudgete-
ring om 2,4 mnkr. Detta avser 1,7 mnkr for uppbyggnad av kontaktcenterverksamheten
samt 0,7 mnkr for flyttkostnader och utrustning av foérvaltningens nya lokaler under
2009.
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TJANSTEUTLATANDE

Arendets beredning

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

Arendet har behandlats i forvaltningsgruppen 2009-02-05.

Inledning

Stadens ndmnder ska érligen 1dmna en arsredovisning, tidigare bendmnd verksamhetsbe-
rattelse och bokslut. Stadsledningskontoret utfirdar anvisningar fér nimndernas arbete
med arsredovisningen inklusive tekniska anvisningar for bokslutet.

Nedan redovisas ndimndens medverkan till att uppfylla kommunfullméktiges mal samt en
analys av utfallet. Vidare redogdrs for insatser, resultat och uppfyllelse av ndmndens mal.
samt ekonomiska resultat med tillhdrande analys. Darutéver anges ockséd nimndens resul-
tat for andra omraden enligt stadsledningskontorets anvisningar, samt forvaltningens in-
ternkontroll.

Till drendet hor ocksa, 1 enlighet med anvisningarna, blanketter 3.1-4.1 samt bilaga 1 med
budgetavrikning och resultat- och balansrikning. Dessutom ingar bilaga 2 med uppgifter
om centralupphandlingarna samt bilaga 3 med uppgifter om antal administrerade 16nespe-
cifikationer 2008.

Sammanfattande analys

Servicendmndens bidrag till att infria stadens inriktningsmél bedoms i huvudsak 6verens-
stimma med den ambitionsniva som har géllt for arets verksamhet. Nimndens mal och
arsmélen for kommunfullmiktiges indikatorer uppfylls i huvudsak och de i budgeten an-
givna aktiviteterna har genomforts som planerat. Bokslutet visar ett nettodverskott om 2,4
mnkr.

Inom ramen for mélet Stockholm ska vara en attraktiv, trygg och vixande stad for boen-
de, foretagande och besék har nimnden samverkat med det lokala néringslivet i samband
med centralupphandlingar. Vidare har nimndens miljoarbete bidragit till att infria mélet,
exempelvis med de miljokrav som stills vid centralupphandlingarna.

Vad avser malet kvalitet och valfrihet ska utvecklas och forbdttras har nimnden medver-

kat till att forbattra information, service och valfrihet for de dldre inom ramen for Aldre
direkt som inordnades under servicendmnden i borjan av november. Namnden har ocksa
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TJANSTEUTLATANDE

verkat inom malet att staden ska vara en attraktiv arbetsgivare, bland annat genom sats-
ningar pa friskvérd och arbetsmiljo samt stdd till verksamhetsutveckling.

Niér det géller malet stadens verksamheter ska vara kostnadseffektiva har nimnden arbetat
med malet att effektivisera stadens loneadministration. Antalet 16nespecifikationer per
handlaggare har uppnétt planerad nivd. Ndmndens arsmal for kundndjdhet har dock inte
uppnétts fullt ut. For att tgérda detta har nimnden arbetat med kvalitetsutveckling, in-
formation och insatser for att forbattra samarbetet med kunderna.

Inom ramen for stadens mal géllande kostnadseffektiva verksamheter har nimnden ocksa
arbetat med malet att effektivisera stadens upphandlings- och inkdpsverksamhet. Central-
upphandlingar och avtalsforvaltning har genomforts planenligt och en genomford kund-
undersokning visar ett mycket positivt resultat.

I bokslutet for nimndens verksamheter redovisas en budget i balans med ett nettoGver-
skott om 2,4 mnkr, varav 1,7 mnkr avser oforbrukat anslag for kontaktcenterverksamhe-
ten. I ovrigt beror dverskottet frimst pa hogre intékter och lidgre personalkostnader dn
beriknat for I6neadministrationen samt hogre kostnader dn berdknat for forbrukning och
drift vid forberedandet av nya verksamheter.

Uppfoljning av Kommunfullmaiktiges inriktningsmal

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

KF:s MAL FOR VERKSAMHETSOMRADET:
Stockholm stad ska bli norra Europas mest foretagsvanliga stad

@ Uppfylls helt

Namnden har bidragit till uppfyllelsen av stadens maél via sitt arbete med att effektivisera
stadens upphandlings- och inkdpsverksamhet, bl a genom ett 6kat samarbete med lokala
ndringslivsorganisationer. Mot bakgrund av att férvaltningen dr under uppbyggnad har det
beddmts inte vara l&dmpligt att konkurrensutsitta eller avknoppa verksamheterna under

aret.
OAndel upphandlad verksam- 0 % oka Arsredovisning
het i konkurrens 2008
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KF:s MAL FOR VERKSAMHETSOMRADET:
En hallbar livsmiljo ska varnas och utvecklas

®Uppfylls helt

Némndens verksamheter vérnar om en hallbar livsmiljo och miljohénsyn tas i mojligaste
man 1 samband med nimndens centralupphandlingar samt vid inkdp av livsmedel. Vad
avser kommunfullméktiges indikatorer inom omrédet, vilka anges nedan, ska det konsta-
teras att ndimnden inte har ndgon fordonspark och darfor inte anger ndgot mal pa omradet.

@& Andel miljébilar i stadens 100 % 0 % oka Nov 2008
fordonspark inkl. leasade
fordon exkl. utrycknings-

och specialfordon

#&Andel upphandlingar av 100 % 100 % oka /irsredovisning
datorer och 6vrig elektro- 2008
nikutrustning, kontorsmob-
ler, textilier, dack, stadke-
mikalier och stadtjanster
dar krav stéllts pa att priori-
terade miljoskadliga amnen
inte ingar

Kommentar: Miljokrav vid varje ny centralupphandling har utformats med beaktande av de mal

som anges i stadens miljoprogram och kommunfullmaktiges budget. Kraven utarbetas i dialog

med sakkunniga inom staden samt med hjalp av de rekommendationer som utfardas av bl a

Miljéstyrningsradet.

OAnNdel inkdpta ekologiska 65 % 67 % oka Arsredovisning
livsmedel i staden i kronor 2008

av totala vardet av inkopta

livsmedel
@& Andel av verksamheter som 100 100 % 100 %  Arsredovisning
har ett systematiskt arbete 2008

for effektiva resor och

transporter (alla néamnder)
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@ EIférbrukning (alla namn- 160 000 kWh 160 000 kWh minska Arsredovisning
der) 2008

Kommentar: M3lvardet for elférbrukningen bygger pd en uppskattning. Exakta uppgifter om

forvaltningens elférbrukning saknas.

@& Andel av stadens verksam- 100 % 100 % 100 %  Arsredovisning
heter som sorterar ut for- 2008
packningar, papper och

matavfall (alla namnder)

KF:s INRIKTNINGSMAL 2:
Kvalitet och valfrihet ska utvecklas och forbittras

Stockholmarna ska erbjudas 6kad valfrihet och mangfald

@ Uppfylls helt

Se ovan under rubriken "Stockholms stad ska bli norra Europas mest foretagsvanliga
stad".

OAntal genomférda avknopp- 0 st oka Arsredovisning
ningar 2008

Kvaliteten i stadens omsorgsverksamheter ska 6ka — trygghet, virdighet och valfri-
het ska prédgla hela omsorgen

Namnden har medverkat till att infria stadens mél genom den service som har erbjudits
inom det s kallade Aldre direkt. Verksamheten inrittades 2008-07-01 i samband med
inférandet av valfrihetssystemet for stadens dldreboenden. Fran och med 2008-11-05 in-
gér Aldre Direkt i Kontaktcenter Stockholm inom servicenimnden. De &ldre och deras
anhoriga erbjuds hidr en enkel och tydlig kanal fo6r information, rddgivning och hjalp.
Verksamheten erbjuder hog tillgdnglighet, snabba svarstider och kvalificerad service.
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Staden ska vara en attraktiv arbetsgivare

+ Uppfylls delvis

Néamnden har medverkat till att infria malet bland annat genom att medarbetarna har er-
bjudits flexibla arbetstider, mojlighet till distansarbete, friskvard och delaktighet i att pla-
nera, folja upp och utveckla verksamheten. En lokal 6verenskommelse om samverkan har
tagits fram tillsammans med de fackliga organisationerna. Sjukfranvaron har sjunkit nagot
jamfort med foregdende ar. Varens medarbetarundersdkning visade dock ett mindre posi-
tivt resultat. Sammantaget bedoms darfor att ambitionsnivan for nimndens medverkan till
malet inte fullt ut har uppnatts

Forvaltningen har med utgéngspunkt i medarbetarundersdkningen gett stod till ledning
och personal for att stirka formégan att hantera den forandring som inférandet av service-
forvaltningen har inneburit. Dessa insatser har letts av en extern konsult. Det 4r en priori-
terad friga att erbjuda medarbetarna en bra arbetsmilj6 och insatserna for detta ska fort-
sétta.

OSjukfrénvaro 5,5 % 5 % 8%  Arsredovisning
2008

Kommentar: Den totala sjukfranvaron for dret &r 5,5% av heldrsarbetarna, att jamfora med
5,7% i bokslutet for 2007 och 5,9% vid halvdrsbokslutet. Namndens arsmal har ddrmed inte
fullt ut uppfylits. I syfte att minska sjukfr%nvaron har férvaltningen, utdver insatserna ovan,
arbetat med rehabilitering enligt stadens direktiv. Minskningen av sjukfr@nvaron beror sannolikt
pa att situationen inom forvaltningen har stabiliserats under hésten samt pa de genomférda
insatserna. Namnden beddéms med fortsatt satsning pa arbetsmiljd, hélsa och friskvard ha goda

méjligheter att nd stadens mal om hdgst 5% sjukfranvaro vid utgdngen av 2010.

www.stockholm.se
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KF:s INRIKTNINGSMAL 3:
Stadens verksamheter ska vara kostnadseffektiva

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

®Uppfylls helt

Servicendmnden har prognostiserat dverskott under hela rikenskapsaret. Bokslutet visar
ett dverskott pa 2,4 mnkr. Redovisade prognoser har under aret avvikit marginellt jAmfort
med budgeten.

N&mndens budgetfslj- 0 % 100 % 100 % (inga Arsredovisning
& sambhet efter tekniska avvikande 2008
justeringar drsmal pa

namndniva)

Namndens budgetfélj- 3,9 % 100 % 100 % (inga Arsredovisning
& samhet fore tekniska avvikande 2008
justeringar (%) drsmal pd

namndniva)

N&mndens prognossé- 100 % +/- 1% (inga Arsredovisning
¢ kerhet T1 avvikande 2008
o o o
arsmal pa

namndniva)

Namndens prognossa- 100 % +/- 1 % (inga Arsredovisning
¢ kerhet T2 avvikande 2008
&rsmal pd

namndniva)

KF:s MAL FOR VERKSAMHETSOMRADET:
Effektivitet och fokus pa kdrnverksamheterna

@ Uppfylls helt

Némndens medverkan till att uppfylla stadens mél bedéms i huvudsak uppna den ambi-
tionsniva som giller for perioden. Naimndens mal f6r kommunfullméktiges indikatorer
bedoms i stort ha infriats och de i budgeten angivna aktiviteterna har genomforts som
planerat. Arbetet med att effektivisera stadens Ioneadministration och stadens upphand-
lings- och inkdpsfunktion har genomforts i enlighet med verksamhetsplanen.

www.stockholm.se
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Vad avser I6neadministrationen har antalet 16nespecifikationer per handldggare/heltid
varit 719, det vill sdga ndgot hogre 4n nimndens &rsmal. En enkdtundersokning riktad till
cheferna inom stadens forvaltningar genomfordes i maj. Studien visade att ndimndens
arsmal géllande 90% kundndjdhet inte har uppnatts fullt ut. Sammantaget var 72% av
kunderna mycket nojda eller ganska ndjda med verksamheten som helhet. Kunderna gav
genomsnittligt positiva omddmen om tillgdnglighet via telefon och e-post, bemotande och
effektivitet. For informationen, sirskilt vad avser det stadsdvergripande intranétet, gavs
lagre omdomen. I syfte att forbattra maluppfyllelse och service har férvaltningen arbetat
med informationsinsatser samt med ett gemensamt kvalitetsarbete inom I6neadministra-
tionen. Vidare har forbattringsarbete i olika tvargrupper genomforts, samt insatser for att
forbattra samverkan med kunderna.

Upphandlingsverksamheten har pa uppdrag av stadsdirektéren ansvarat for upphandling
och avtalsforvaltning inom 26 olika varu- och tjdnsteomraden dir fullmdktige beslutat om
central hantering (utl. 2007:97, 2008:21, 2008:137). Verksamheten har dven ansvarat for
samordning, avtalsforvaltning och viss upphandling inom ytterligare drygt 20 varu- och
tjidnsteomraden dar stadens verksamheter valt att ingd i gemensam upphandling. Darut-
Over har vissa konsulttjénster utforts pa uppdrag fran andra forvaltningar inom staden. En
kundundersokning har genomforts som visar mycket positiva resultat. Samtliga svarande
(100%) var mycket ndjda eller ganska ndjda med det genomforda upphandlingsarbetet.

L Administrationens andel av 8,3 % 8,2 % minska /&rsredovisning

de totala kostnaderna 2008

Kommentar: Nédmndens arsmal uppnas inte fullt ut.

& Antal |I6nespecifikationer per 719 st 700 st 700 st Arsredovisning
handléaggare 2008

«+Antal undertecknade servi- 34 st 35 st 35 st Arsredovisning
ceavtal 2008

@&Namndens genomsnittliga 76 kr/lonespec 76 kr/lonespec  tas fram Arsredovisning
kostnad per I6nespecifika- 2008 2008
tion
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B Méata forvaltningarnas kundnéjdhet avseende 2008-01-01 2008-12-31
servicenamndens tjanster

Kommentar: En kundundersékning riktad till samtliga chefer inom stadens forvaltningar genom-

fordes i maj av utrednings- och statistikkontoret, p& uppdrag av serviceforvaltningen. Resulta-

tet redovisas nedan p3 sid. 10.

mTillhandahalla ytterligare administrativa 2008-01-01 2008-12-31
tilldaggstjanster till enskilda namnder och bolag

Kommentar: Namnden erbjuder tilldggstjanster avseende administration av systemet for han-

tering av hem-pc samt administration av LISA-sjalvservice. Arbetet med att ta fram och utfor-

ma fler administrativa tilldaggstjanster har genomforts i enlighet med verksamhetsplanen

B Genomféra kostnadseffektiva centralupphand- 2008-01-01 2008-12-31
lingar
Kommentar: Uppgifter om centralupphandlingarna redovisas under rubrik "effektivisera stadens

upphandlings- och inkdpsfunktion” nedan.

NAMNDMAL:
Effektivisera stadens loneadministration

eUppfyIIs helt

Némndens mal &r att effektivisera stadens I6neadministration. Uppfyllelsen av nimndens
mal bedoms i huvudsak 6verensstimma med den ambitionsniva som géller enligt verk-
samhetsplanen. Antalet I6nespecifikationer per handldggare har varit 719, det vill sdga
nagot hogre &n ndmndens drsmél. Ndmndens arsmaél for kundnoéjdhet uppnés inte fullt ut.
Fler uppgifter om genomfoérda insatser och resultat redovisas nedan.

Anslutningen av stadens samtliga forvaltningar till serviceforvaltningen fullbordades i
borjan av aret. Nimnden beslutade i1 februari om négra justeringar avseende grénssnittet.
Forvaltningen har ocksa anpassat grianssnittet genom att de ingédende processbeskrivning-
arna har fortydligats och bittre anpassats till Lisa sjélvservice. Revideringarna redovisa-
des for servicendmndens kundrad i maj.

En fungerande 16neadministration forutsétter att kunderna levererar korrekta underlag for
l6neutbetalning. Forvaltningarna har i detta sammanhang uppfattat dtkomst och anvénd-
ning av blanketter pa intranitet som ett problem. For att skapa ordning och underlétta for
kunderna har serviceforvaltningen och personalpolitiska avdelningen vid stadslednings-
kontoret tagit fram standardiserade blanketter som géller for alla férvaltningar vilka finns
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tillgédngliga pa intranitet. Under hosten har ocksé getts fortlopande information till f6r-
valtningarna om hur man enkelt hittar blanketter, hur de ska anvéndas samt vanliga fragor
och svar.

Forvaltningen har haft 6verenskommelser om tilldggstjdnster med 21 forvaltningar. Tjéns-
terna avser frimst administration av Lisa Sjélvservice och hantering av Vilma (hem-pc).
Forvaltningen gor darutdver, exempelvis i samband med avknoppning, utrékning av se-
mesterskulder. Harutdver har forvaltningen givit information och tillhandahéllit statistik,
exempelvis i samband med feriearbeten fér ungdomar.

En kundundersokning riktad till ndrmare 1200 av cheferna inom stadens forvaltningar
genomfordes i maj. Studien visade att nimndens arsmal avseende 90% ndjda kunder inte
har uppnatts fullt ut. Kunderna ger genomsnittligt positiva omdémen (motsvarande mellan
81 och 88 % nojda eller mycket ndjda av dem som avgett omdome) for tillgdnglighet per
telefon och e-post, bemdtande och effektivitet. For information ges dverlag ett ligre om-
dome, sérskilt vad géller information via det stadsdvergripande intranétet. Sammanfatt-
ningsvis var 72% av kunderna mycket ndjda eller ganska ndjda med verksamheten som
helhet.

For att 6ka méluppfyllelsen och kundernas ngjdhet har I16neadministrationen, utdver info-
rationsinsatserna ovan, arbetat med kvalitetsutveckling. Medarbetarna har varit delaktiga i
att planera, f6lja upp och utveckla verksamhet och tjanster. Detta arbete har samordnats
av en sérskild kvalitetsgrupp som har ansvarat bland annat for dokumentation och framta-
gande av verksamhetsplan. Den kvalitet som erbjuds kunderna har fortydligats och for-
battringsarbete har genomforts med utgangspunkt fran bland annat kundundersokningen
samt uppfoljning av avvikelser och synpunkter.

Kvalitets- och verksamhetsutveckling har ocksa bedrivits inom tvirgrupper for omradena
blanketter, gemensamma arbetssétt, information, LISA systemfrigor, mitning av
fel/avvikelser, pensioner samt Vilma hem-pc. Vidare ska ndmnas att I1dneadministratio-
nens enhetschefer har etablerat en regelbunden kontakt med forvaltningarnas kontaktper-
soner for informationsutbyte, avstimning av kundtillfredsstillelse med mera. Samman-
lagt har 39 kundbesdk genomforts under aret.

Forvaltningen har, med hjélp av en extern konsult, gett stdd till ledning och personal for

att stirka formégan att hantera den fordndring som inforandet av serviceforvaltningen har
inneburit.
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Andel n&jda kunder gallande 72,35 % 90 %  Halvar 12008

|dneadministrationen

+ Uppfylls delvis

[FDifferentierad prismodell ska inféras och ut- 2008-01-01 2008-12-31

vecklas under aret

Kommentar: Namnden har infért en differentierad prismodell som varit i bruk under 8ret. Ut-
veckling pagadr av t e x tillganglighet till rapporter fér képande férvaltningar med méjlighet att

se faktiska underlag for debiteringen.

FAnvanda kundrddet som ett forum for att ut- 2008-01-01 2008-12-31
veckla och effektivisera I6neadministrationen

Kommentar: Nédmnden har inom kundradet mottagit flera synpunkter pé’l Idneadministrationen,

vilka har utgjort viktiga utgdngspunkter for forbattringsarbete

NAMNDMAL:
Effektivisera stadens upphandlings- och inkopsfunktion
@ Uppfylls helt

Néamndens mal for verksamheten ar att effektivisera stadens upphandlings- och inkdps-
funktion. Verksamheten har samordnat central respektive gemensam upphandling och
avtalsforvaltning inom omraden dér behoven dr gemensamma inom staden. Uppfyllelsen
av namndens mal beddms dverensstimma med den ambitionsniva som har géllt enligt
verksamhetsplanen.

P& uppdrag av stadsdirektoren har verksamheten ansvarat for upphandling och avtalsfor-
valtning inom 26 olika varu- och tjdnsteomraden dir fullmiktige beslutat om central han-
tering (utl. 2007:97, 2008:21, 2008:137). Verksamheten har dven ansvarat for samord-
ning, avtalsforvaltning och viss upphandling inom ytterligare drygt 20 varu- och tjinste-
omraden dir stadens verksamheter valt att ingd i gemensam upphandling. Sammanlagd
omsittning for bade centrala och gemensamma omraden var under perioden ca 2,0 mdkr.
For fullstindig redogorelse 6ver genomforda upphandlingar samt avtalsforvaltning och
volymer, se bilaga 2.
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I enlighet med ndmndens verksamhetsplan har verksamheten under perioden successivt
utvecklat och erbjudit enskilda forvaltningar och bolag att avropa upphandlingsrelaterade
tjénster i form av konsultstod. Exempel pa uppdrag som utforts under perioden ar:

e Entreprenadupphandling av méltidsverksamhet och stddning

e Upphandling av olika typer av konsulttjanster

o Koyvalitetsgranskning av upphandlingsdokumentation

e Utredningar infor beslut om upphandling

e Vigledning i samband med strategiska och taktiska val i upphandlingsprocessen

Verksamheten har ocksé utgjort koordinerande funktion for avtalsfragor och upphand-
lingsuppdrag till externa upphandlande organisationer som Stockholms lins landsting,
Kommuner och landsting i Stockholm samt Verva och Kommentus Gruppen AB.

Verksamheten svarar ocksé, i projektet for stadsovergripande gemensam IT-service (GS-
IT), for handléggning av och rddgivning kring upphandling av de gemensamma IT-
tjdnster som ska tillhandahéllas av extern leverantor.

Upphandlingsavdelningen har varit bemannad av sammantaget sju medarbetare inklusive
verksamhetschef och upphandlingsassistent. Verksamheten har regelbundet varit repre-
senterad vid mdten med stadens gemensamma upphandlarnédtverk samt moten med ndmn-
dens kundrad. Inom dessa motesforum samt i direktdialog med uppdragsgivare och ovriga
intressenter har flera synpunkter pé inkops- och upphandlingsarbetet inom staden fram-
forts, vilka utgor viktiga utgdngspunkter for forbattringsarbete.

I syfte att f61ja upp och utveckla verksamheten genomfordes i december en kundunder-
sokning riktad till samtliga ekonomi- och upphandlingsansvariga inom forvaltningar, bo-
lag och stiftelser. Svar inkom frén omkring 30% verksamheterna. Av de svarande var
samtliga (100%) av kunderna ndjda med genomfort upphandlingsarbete, att jimfora med
nimndens arsmal om 90 %. Resultatet ses som mycket positivt, d&ven om det ska virderas
forsiktigt med hénsyn till den relativt ldga svarsfrekvensen.

Andel nojda kunder géllande 100% 90 %  Halvar 1 2008

genomfdrda upphandlingar

FAnvanda kundrddet som ett forum for att ut- 2008-01-01 2008-12-31
veckla och effektivisera upphandlings- och

inkdpsverksamheten
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Kommentar: Néamnden har inom kundradet mottagit flera synpunkter pa inkdps- och upphand-

lingsverksamheten, vilka utgér viktiga utgdngspunkter for forbattringsarbete.,

Inforande av kontaktcenter

Den 3 november 2008 beslutade kommunfullméktige att fran den 5 november 2008 inrét-
ta Kontaktcenter Stockholm inom servicendmnden. Redan den 1 juli startade Aldre direkt,
kontaktcenter for dldreomsorgen, efter sirskilt beslut i kommunfullméktige. Kommun-
fullmiktiges beslut omfattade &ven att en gemensam viaxel i Stockholms stad ska inréttas
fran och med den 1 maj 2009 inom servicenimnden.

Forberedelserna for inforandet har skett inom ramen for ett projekt vid stadsledningskon-
toret. Som ett led i arbetet har kartldggningar genomforts for att klargdra processer och

granssnitt mellan kontaktcenterverksamheten och forvaltningarna. Tva kontaktcenter ska
inréttas varav det ena lokaliseras i tekniska ndimndhuset och det andra i Husby. Verksam-
hetschefen tillsattes under hosten och under slutet av aret har rekrytering av tva enhets-
chefer forberetts och paborjats.

Inrdttandet av en gemensam vixel forbereds i ett sarskilt projekt vid stadsledningskonto-
rets IT-avdelning. Serviceforvaltningen ar representerad i projektets styrgrupp.

Den del av Kontaktcenter Stockholms verksamhet som omfattar dldreomsorgen, Aldre
direkt, startade sin verksamhet den 1 juli 2008. Verksamheten ingick da i enlighet med
beslut i kommunfullméiktige i Hasselby-Véllingby stadsdelsndmnds verksamhet, men
overfordes till servicendmnden i samband med beslutet den 3 november.

Erfarenheterna hittills &r mycket positiva. Antalet samtal till Aldredirekts nummer har
stadigt okat under hosten 2008. Verksamheten har ocksé fatt positiv uppmérksamhet flera
ganger i TV och tidningar. Antalet inkommande samtal har under november och decem-
ber uppgatt till drygt 2000 per manad.Tillgdngligheten d v s andelen besvarade samtal av
de totalt inkommande har varierat mellan 85 % och 92 %. 85 % av samtalen har besva-
rats inom 1 minut och 95 % inom 3 minuter, vilket 4r 1 nivd med de projektmal som an-
togs infor starten av verksamheten.

Inforande av gemensam [T-service

Kommunfullméktige beslutade den 8 september 2008 att inom servicendmnden inrétta
stadsovergripande gemensam IT-service. Serviceforvaltningen kommer att ansvara for
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bestéllarfunktionen for dessa tjdnster. Rekrytering av en verksamhetschef paborjades i
december.

Ekonomisk uppfoljning

Ekonomiskt arsutfall for 2008

Kostnader 62,1 60,3 1,8
Intakter -59,6 -60,2 0,6
Resultat fore 2,5 0,1 2,4

bokslutsdispositioner

Kommentarer till resultat fore bokslutsdispositioner

Servicenimnden redovisar sammantaget ett dverskott om 2,4 mnkr. Overskottet beror i
huvudsak pa lagre kostnader dn berdknat for verksamhetsomrade kontaktcenter samt pa
hogre intéikter och ligre personalkostnader &n beréiknat inom loneadministrationen. Over-
skottet om 1,7 mnkr avseende verksamhetsomrade kontaktcenter beror pé att verksamhe-
ten inte har kunnat byggas ut i forvéntad takt.

Som ovan har ndmnts beslutade kommunfullméktige 2008-05-12 att servicendmnden fran
och med 2009 ska ansvara for en stadsgemensam ekonomiadministration. Det forbere-
dande arbetet har letts av projektet GSE (vidareutveckling av ekonomiprocesser och
gemensam service for ekonomiadministration) inom stadsledningskontoret. Servicefor-
valtningen har deltagit i detta arbete med resurser motsvarande 0,6 mnkr vilka har inrymts
inom ndmndens kostnadsram.

Ombudgetering

Forvaltningen foreslar att nimnden hemstéller hos kommunstyrelsen om ombudgetering
om 2,4 mnkr, varav 1,7 mnkr avser ej ianspréktagna medel for fortsatt uppbyggnad av
kontaktcenterverksamheten och 0,7 mnkr avser ej iansprktagna medel for flyttkostnader

samt utrustning av forvaltningens nya lokaler.

Avvikelserna kommenteras nirmare under "Arsutfall per verksamhet”.

www.stockholm.se
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Arsutfall per verksamhet

Namnd och administration 12,5 14,0 -1,5
Loneadministration 4,7 40,8 1,9
Upphandling 4,9 4,9 0,0
Kontaktcenter 2,0 0,3 1,7
Aldre Direkt 0,0 0,3 -0,3
Summa kostnader 62,1 60,3 1,8
Nimnd och administration 0,0 0,0 0,0
Loneadministration -54,7 -55,0 0,3
Upphandling -4,9 -4,9 0,0
Kontaktcenter 0,0 0,0 0,0
Aldre Direkt 0,0 -0,3 0,3
Summa intikter -59.6 -60,2 0,6

Resultat fore bokslutsdis-
position 2,5 0,1 2,4

Kommentar till resultatet

Némnden redovisar ett 6verskott om 2,4 mnkr. Merparten av ndimndens verksamheter har
varit intdktsfinansierade under 2008. De ekonomiska forutsittningarna har innehéllit vissa
osédkerhetsfaktorer, exempelvis har intéktssidan paverkats av avknoppningar och valfri-
hetssystemet inom staden. Effekterna av ndmnda fordndringar har varit svéra att bedoma,
vilket har gett anledning till forsiktighet vid ekonomiska bedémningar och beslut.

Ndmnd och administration
Under ndmnd och administration redovisas servicendmnden, administrativa avdelningen
samt forvaltningsgemensamma kostnader sdsom hyra, IT-system, datorer, drift och 16pan-

de forbrukning. Verksamheten redovisar ett underskott om totalt 1,5 mnkr. Detta beror pa
hogre kostnader an berdknat om 1,2 mnkr for inkdp av datorer, bildskdrmar, mobiltelefo-
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ner, licenser samt rekrytering. Vidare utgoérs underskottet av 0,3 mnkr for personalkostna-
der gillande GSE-projektet.

Léneadministration

Verksamhetsomradet redovisar sammantaget ett nettoverskott om 2,2 mnkr. Av detta
avser 0,3 mnkr okade intékter for fler administrerade 16ner dn berdknat. Vidare blev per-
sonalkostnaderna inom omréadet 1,3 mnkr ldgre 4n forvintat. Antalet administrerade 16ne-
specifikationer 2008 redovisas i bilaga 3.

Upphandling

Verksamhetsomradet redovisar ett nollresultat.

Kontaktcenter inkl Aldre Direkt

I samband med kommunfullméktiges beslut om inréttande av kontaktcenter tilldelades
servicendmnden 2,0 mnkr for uppbyggnaden av verksamheten. Starten av verksamheten
har dock forsenats, bland annat beroende pa svarigheter att finna lampliga lokaler samt att
rekryteringar har genomforts senare én beréknat. Detta har medfort att endast 0,3 mnkr av
anslaget har forbrukats. Serviceforvaltningen foreslar darfor att nimnden hemstéller om
ombudgetering av resterande 1,7 mnkr.

Jdmforelse mellan tertialrapporter och bokslut

SID 16 (21)

Tertialrapport | 0,5 61,7 -61,5 0,2 0,3
Tertialrapport 2 0,5 59,5 -59,6 -0,1 0,6
Bokslut 2,5 60,3 -60,2 0,1 2,4
Kommentar

Avvikelserna beror framst pé att rekrytering av personal inom upphandling inte har skett i
planerad takt samt pa lagre personalkostnader &n berdknat for Io6neadministration. Under
senare delen av éret tillkom 6kade kostnader for kontaktcenter inkluderande Aldre Direkt.

Intéktssidans fordndring beror frimst pa lagre intdkter dn berdknat for upphandlingsverk-
samhet. Harutover tillkommer hogre intékter &n forvéntat for sélda tjénster inom 16nead-
ministration samt intéikter for Aldre Direkt.
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Det forbattrade resultatet mellan tertialrapport 2 och bokslutet beror 1 huvudsak pa att
endast 0,3 mnkr av tilldelade 2,0 mnkr i budget for kontaktcenter forbrukats.

Kommentar till resultatrdkning

Kostnaderna har 6kat med drygt 39 mnkr och intidkterna med knappt 45 mnkr i férhallan-
de till 2007. Under 2007 var serviceforvaltningen i en forsta uppbyggnadsfas da 16ne- och
upphandlingsverksamheterna etablerades. Forst i mars 2008 var 16neadministrationen i
full drift da samtliga forvaltningar var anslutna. Uppbyggnad och utveckling av upphand-
lingsverksamhet och administration har fortskridit under 2008.

Jdmforelse mellan kostnads- och intdktsslag i bokslut 2008 och 2007

mnkr Bokslut Bokslut  Avvikelse
2007 2008

Kostnader

Personalkostnader 13,2 47,0 33,8

Lokalkostnader inkl drift 1,9 4,1 2,2

Kop av verksamhet 0,8 1,8 1,0

Tele- och datakommuni- 0,2 0,6 0,4

kation

Ovriga kostnader 4,9 6,8 1,9

Summa 21,0 60,3 39,3

Intdkter -15,4 -60,2 -44,8

Kostnadsokningarna beror i huvudsak pé helarseffekt mellan 2007 och 2008. Vid bokslu-
tet 2007 uppgick antalet anstillda till ca 95 att jamfora med ca 120 i december 2008.

Intdkterna har okat i takt med att nya forvaltningar anslutits till l6neadministrationen. |
december 2007 var 20 forvaltningar anslutna, att jamfora med 35 i mars 2008.

Analys av balansrdkning

Balansriakningen beskriver forvaltningens tillgdngar och skulder. Se bilaga 1.

Balansriakningen visar 2008-12-31pa tillgdngar om 7 960 209,53 kr vilka avser kundford-
ringar pa 319 056 kr, férutbetalda kostnader 1 427 996,85 kr, upplupna stadsinterna intak-
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ter om 6 220 272,19 kr avseende intikter for loneadministration, koncernupphandling och
kontaktcenter samt diverse kortfristiga fordringar om 7 115,51 kr i form av SL-kort.

Skuldsidan bestar till en del av kortfristiga skulder om 3 508 100,36 kr. Av detta ar

2 871 774,24 kr leverantorsskulder framst till stadsinterna leverantorer avseende hyres-
kostnad samt kop av administrativa tjanster. Resterande del av de kortfristiga skulderna ar
upplupna kostnader om 636 326,12 kr som skuldbokforts for telefoni, verksamhetssystem,
konsulttjanster samt kostnader for 6vrig 16pande forbrukning. Vidare avses eget kapital
som uppgar till 4 452 109,17 kr.

Da serviceforvaltningen startade forst den 1 juli 2007 sé 4r en relevant jimforelse med
motsvarande period foregdende ar inte majlig.

Sdrskilda redovisningar

Upphandling och konkurrensutsdttning

Mot bakgrund av att forvaltningen &r under uppbyggnad har det beddmts inte vara lamp-
ligt att konkurrensutsétta eller avknoppa verksamheterna under aret.

Avknoppning

Se redovisning ovan.

Sjukfranvaro

Se redovisning pa sid. 6.

Diskriminering

Forvaltningen har inte haft ndgra diskrimineringsirenden.

Jdmstdlldhets- och mdngfaldsplan

Némndens jamstélldhets- och mangfaldsarbete har bland annat handlat om méjligheter att

forena fordldraskap och arbete. En planerad 16nekartliggning med analys och jaimforelser
mellan yrkesgrupper och kon har inte genomforts.
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Overtalighet

Se redovisning pa blankett 3.8.

Nyckeltal

De nyckeltal som avses i anvisningarna géller inte servicendmnden.
Kommunfullmdktiges uppdrag
IT-program

Némnden har tillimpat stadens IT-program i friga om exempelvis informationssédkerhet.
Verksamheten effektiviseras exempelvis med IT-stdd i upphandlingsprocessen, anvand-
ning av LISA-systemen och scanning av fakturor.

E-strategi

Némnden har inom ramen for e-strategin bland annat bidragit till att utveckla l6nehanter-
ing via LISA sjélvservice. Vidare har ndmnden forberett inférandet av Kontaktcenter
Stockholm. For att sdkerstélla god tillgidnglighet och intern effektivitet har mobila 16s-
ningar for telefoni och IT anvénts.

Stadsovergripande gemensam IT-service

Som ovan har ndmnts har serviceforvaltningens upphandlingsavdelning, pa uppdrag av
stadsledningskontoret, fr o m den 1 september 2008 ingétt i projektorganisationen for
inférande av stadsovergripande gemensam IT-service (GS-IT). Verksamheten svarar, i
projektet, for handldggning av och rddgivning kring upphandling av de gemensamma IT-
tjénster som ska tillhandahéllas av extern leverantor. Vidare har serviceférvaltningen ana-
lyserat de befintliga avtalen, for att kunna bedéma hur de paverkas av inforandet av den
gemensamma IT-servicen och utifran detta kunna vidta atgérder.

Tillampning av antidiskrimineringsklausul

Enligt fullméktiges beslut och stadsledningskontorets anvisningar ska av fullméktige be-
slutade kontraktsvillkor avseende antidiskriminering anvindas i samtliga tjdnste- och

entreprenadupphandlingar. Ndmnden har i samband med savil det egna upphandlingsar-
betet som det som utfors pa uppdrag tillimpat den aktuella antidiskrimineringsklausulen.
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Kontaktcenter Stockholm

Se redovisning pa sid 13.

Synpunkter och klagomdl

Némndens verksamheter har tagit emot, atgédrdat och f6ljt upp synpunkter och klagomal
fortlopande, i olika fora for kundméten och i samband med de bdda kundundersékningar
som har genomforts. Inom I6neadministrationen har éver 300 synpunkter dokumenterats
varav manga negativa synpunkter/klagomal (88 st) gillde svarigheter med dtkomst och
anviandning av blanketter. Vidare har vissa klagomal ocksa getts exempelvis avseende
brister gillande LISA tid och LISA sjélvservice (ca 20 st) samt felaktigt utbetalda 16ner.
De inkomna klagomalen har atgérdats genom bland annat végledning och informationsin-
satser gillande dtkomst och anvindning av blanketter samt forbéttrade interna rutiner. I
sammanlagt 127 av synpunkterna uttrycks att man ar ndjd med serviceforvaltningen och
ungefir héften av dessa handlar om berdm géllande 16neadministratdrernas arbete och
bemotande.

Upphandlingsavdelningen har tagit emot flera synpunkter om brister gédllande avtalsin-
formation. Dessa klagomal har atgirdats genom fortydliganden och forbéttringar i avtals-
databasen samt genom fortlopande information till kunderna via servicefoérvaltningens
informationsblad. Vidare har ett flertal synpunkter om brister inom respektive avtalsom-
rade, sdisom exempelvis leveransutforandet, tagits emot. I dessa fall har férvaltningen tagit
kontakt med respektive leverantor for att sikerstélla réttelse och eventuella forbattringsat-
gérder.

Ovrigt

Internkontroll
Utbetalning av l6n/ersattning till person tillhorande annan forvaltning

Kvalitetskontroll av 16ner som betalats ut till anstéllda pa stadens forvaltningar har gjorts
genom ett antal stickprov. Underlagen avsag t ex personliga utligg, frinvarorapportering
och timloneerséttning. Vid tillféllet kontrollerades om underlagen var underskrivna, rétt
ifyllda samt om de registrerats pa ett korrekt sétt i LISA-systemet. Granskningen visade
att underlagen var korrekta.

Utbetalning av lon/ersattning till person tillhorande egen forvaltning

Under juni har stickprov gjorts via LISA sjélvservice for att granska handldggningen av
16ner for serviceforvaltningens egna anstillda. Uppgifter om franvaro och tjanstgorings-
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tilldgg har stimts av mot utbetalning av 16n/erséttning. Granskningen visade pa att ruti-
nerna fungerar tillfredstéllande.

Hantering av sekretessmaterial inom verksamhetsomrade upphandling

Stickprovskontroller gillande hanteringen av sekretessmaterial har gjorts. Arbetsproces-
sen for upphandlingar kommer framgent att styras och kvalitetssikras med sérskilt IT-
stod.

System for uppfoljning av synpunktshantering

Forvaltningen borjade under varen att infora ett system for att ta emot, atgirda, dokumen-
tera och folja upp kundernas synpunkter och klagomal. Systemet syftar ocksa till att syn-
punkterna ska utgéra underlag for utvecklings- och forbéttringsarbete. Tillimpningen av
systemet har f6ljts upp i samband med méten i kvalitetsgrupp och liknande fora. Arbetet
har kommit igéng och kundernas synpunkter har anvénts i forbattringsarbete. Rutinerna
for synpunktshanteringen behover etableras bittre i alla verksamheter.

Sjukfranvaro

Serviceforvaltningen har f6ljt utvecklingen av sjukfranvaron under aret. Stadens rehabili-
teringsprocess har gatts igenom med forvaltningens chefer och de foreskrivna rutinerna pa
omradet f6ljs inom verksamheterna. Tillimpningen av dessa arbetssétt ska foljas upp dven
under det kommande aret.

Bilagor

1. Blanketter 3.1-4.1

2. Bilaga 1 budgetavrakning samt resultat- och balansrikning
3. Bilaga 2 uppgifter om genomforda centralupphandlingar
4. Bilaga 3 antalet administrerade 16ner 2008.
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