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TJANSTEUTLATANDE
DNR 100-139/2009

Arendets beredning

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

Arendet har behandlats i forvaltningsgruppen 2009-12-09. Protokollet fran forhandlingen
bifogas detta drende.

Sammanfattning

Stockholm ska enligt stadens Vision 2030 utvecklas till en storstad i varldsklass. Denna
verksamhetsplan innehaller nimndens planerade arbete under aret for att medverka till att
infria kommunfullméktiges tre inriktningsmal 1 riktning mot visionen.

Vad avser kommunfullméktiges inriktningsmal Stockholm ska vara en attraktiv, trygg och
véixande stad for boende, foretagande och besok redovisas hur nimnden genom Kontakt-
center Stockholm medverkar till malet genom att ge lattillgdnglig service till féretag och
andra intressenter.

Nar det géller malet kvalitet och valfrihet ska utvecklas och forbdttras beskrivs hur Kon-
taktcenter Stockholm genom information om dldreboenden, forskoleverksamheter etc ska
underlatta for invanarnas valfrihet. Vidare redovisas ndmndens insatser gillande arbets-
miljon och minskning av sjukfranvaron.

Inom ramen for mélet stadens verksamheter ska vara kostnadseffektiva redovisas mél och
planerade insatser for nimndens kdrnverksamheter. Har beskrivs nimndens fortsatta in-
satser med att effektivisera stadens 16ne- respektive ekonomiadministration, exempelvis
genom fortsatt standardisering av arbetsprocesser, utveckling av tillaggstjdnster med
mera. Vidare redogors for hur arbetet med att effektivisera stadens upphandlingsverksam-
het ska bedrivas och utvecklas avseende centralupphandlingar och stod till férvaltningar-
nas/bolagens upphandlingar. Dirutover redovisas planerna for kontaktcenterverksamhe-
tens fortsatta utbyggnad och utveckling av tjanster, exempelvis géllande utbildningsfra-
gor. | ovrigt beskrivs nimndens arbete med att effektivisera stadens IT-service och telefo-
ni genom att, i enlighet med kommunfullmiktiges uppdrag, inféra koncerngemensamma
funktioner for dessa omraden.

Inledning
Enligt stadens regler for ekonomisk forvaltning ska samtliga ndmnder upprétta en budget/

verksamhetsplan for det kommande aret med utgangspunkt fran den budget som kom-
munfullméktige faststéllt. Verksamhetsplanen riktas ddrmed béde till kommunstyrelsen
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och servicendmnden. For att kommunstyrelsen ska kunna folja upp och granska nimnder-
nas verksamhetsplaner har stadsledningskontoret utfardat kompletterande anvisningar
som nimnderna ska folja vid utformningen av planen. Till verksamhetsplanen hor blan-
ketter samt bilagor gillande internkontrollplan, risk- och visentlighetsanalyser och jam-
stélldhets- och méngfaldsplan.

I budget for 2010 anger kommunfullméiktige foljande tre inriktningsmal:

e Stockholm ska vara en attraktiv, trygg och vixande stad for boende, foretagande och
besok,

e Kuvalitet och valfrihet ska utvecklas och forbéttras,

e Stadens verksamheter ska vara kostnadseffektiva.

Vidare har kommunfullméiktige faststéllt mal for verksamhetsomrédden samt indikatorer
och aktiviteter som ska foljas upp och genomfoéras. Namnderna ska med utgangspunkt
fran kommunfullméktiges inriktningsmal, mal for verksamhetsomrddena samt indikatorer
faststélla specifika och uppfoljningsbara nimndmal. Namndmélen utgoér ddrmed ndmn-
dens konkretisering av kommunfullméktiges mal.

I foreliggande verksamhetsplan faststdller nimnden verksamhetsspecifika mal for sina
verksamhetsomraden inom ramen for inriktningsmalet ”’Stadens verksamheter ska vara
kostnadseffektiva”. I anslutning till vart och ett av dessa mél redovisas nimndens insatser
for respektive verksamhetsomrade. For 6vriga inriktningsmal redovisas nimndens drsmal
for kommunfullmiktiges indikatorer samt kortfattade redogorelser for insatserna.

Servicendmndens verksamhetsansvar

Servicendmnden inrdttades den 1 juli 2007 och har sedan dess svarat for stadens l6nead-
ministration med vissa tilldggstjanster samt for koncernupphandling. Under 2008 besluta-
des att inom nimnden ocksa inrétta for staden gemensamma funktioner fér ekonomiadmi-
nistration, kontaktcenter och vixel samt IT-service. Kontaktcenter inrdttades innan slutet
av aret och ekonomiadministrationen har inforts successivt under 2009. Ansvaret for den
gemensamma véxeln, som ska utforas av en extern entreprendr, har dverforts till nimnden
den 1 maj 2009. Anslutningarna till denna funktion ska fortsitta under aret. Vad avser IT-
service har ndmnden ett bestdllaransvar. Anslutningarna till denna funktion har pabdrjats i
slutet av 2009 och kommer att paga till och med 2011.

Néamndens verksamhetsomrdden med tillhdrande uppgifter om mél och planerade insatser
mer mera redovisas nedan under inriktningsmalet stadens verksamheter ska vara kost-
nadseffektiva.
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KF:s INRIKTNINGSMAL 1:
1. Stockholm ska vara en attraktiv, trygg, till-

géinglig och vixande stad féor boende, foreta-
gande och besék

Néamnden medverkar till att infria kommunfullméktiges mal genom Kontaktcenter Stock-
holm som underlattar for medborgarna, foretagare och andra intressenter att komma 1
kontakt med stadens tjanster. Vidare bidrar nimnden till malet genom att i miljoarbetet
vérna om en héllbar livsmiljo.

KF:S MAL FOR VERKSAMHETSOMRADET:
1.1 Stockholm stad ska bli norra Europas mest féretagsvénli-

ga stad

Néamnden bidrar till att uppfylla mélet genom verksamheten inom Kontaktcenter Stock-
holm som vander sig till stadens invanare, foretagare och besdkare. Det dr framforallt den
verksamhet som &r etablerad i tekniska nimndhuset som har tjanster som dven riktar sig
till foretagare. Verksamheten dr i ett utvecklingsskede och det ar i nuldget framst nytto-
parkeringstillstdnd och avfallsfragor som riktar sig till féretagare.

Andel upphandlad verksamhet i konkurrens (alla ndmnder) 0% 33% Ar
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KF:s MAL FOR VERKSAMHETSOMRADET:
1.2 Jobb istallet fér bidrag

Antal praktikplatser som kan tillhandahéllas fér de aspiranter 5 1400 st Tertial

som Jobbtorg Stockholm kan matcha (alla nédmnder/bolag)

Antal ungdomar som fatt sommarjobb i stadens regi 4 3000 st Ar
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KF:s MAL FOR VERKSAMHETSOMRADET:
1.3 En haéllbar livsmiljé ska varnas och utvecklas

Servicendmndens verksamheter har ett forhallningssétt som viarnar om en héllbar livsmil-
jO. Vad avser kommunfullméiktiges indikatorer inom omradet, vilka anges nedan, s har
servicendmndens verksamheter ingen fordonspark och det finns inga planer pa att infor-
skaffa fordon under aret. De varor och tjanster som nimns omfattas av ramavtal som ser-
vicendmnden avropar i de fall inkop sker. Hansyn till miljoaspekten har hér tagits vid
ramavtalsupphandlingarna. Nar det géller inkdp av kaffe, frukt o dyl véljs i storsta mojliga
man miljovénliga produkter. Dessa inkop handlar dock inte om livsmedel enligt stadens
definition, varfor mélvérdet for andelen ekologiska livsmedel nedan anges till noll.
Néamndens elforbrukning ska vara sa 1adg som mdojligt, bland annat genom anvdndning av
energisnal teknik samt sldckning i lokalerna nér verksamhet inte pagar.

Andel av stadens fordon som anvander dubbade déack, exkl. 0% 0% Ar

utrycknings- och specialfordon (alla némnder/bolag)
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Andel av stadens verksamheter som sorterar ut forpackning- 100 % 100 % Ar

ar och papper (alla namnder/bolag)

Andel férnyelsebart drivmedel i stadens egna och leasade 0% 85 % Halvar

etanol- och fordonsgasfordon (alla néamnder/bolag)

Andel medarbetare som under arbetstid anvander miljovanli- 90% tas fram 2010 Ar

ga transportmedel nar de reser i tjansten

Andel miljobilar i stadens fordonspark inkl. leasade fordon 0% 100 % Ménad

exkl. utrycknings- och specialfordon (alla namnder/bolag)

Andel upphandlingar av datorer och 6vrig elektronikutrust- 100 % Ar
ning, kontorsmabler, textilier, dack, stadkemikalier och
stadtjanster dar krav stallts pd att prioriterade miljoskadliga

amnen inte ingdr (alla namnder)

Elférbrukning (alla nédmnder/bolag) 360 000 minska Ar
kWh

Elférbrukning per kvadratmeter 63 kWh tas fram 2010 Ar
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KF:s MAL FOR VERKSAMHETSOMRADET:
1.7 Stockholm ska upplevas som en ren, vacker och trygg
stad

Néamnden ska medverka till att infria malet genom ett forebyggande sidkerhetsarbete. Ris-
ker och sarbarheter analyseras och rutiner for incidentrapportering ska tas fram. Vidare
ska en plan for sdkerhetsarbetet tas fram, med uppgifter om definitioner, ansvarsnivaer,
riskomréaden, utbildning och information med mera.

Andel anstéllda som kanner till det forebyggande sdkerhets- 100 % Oka Ar
arbetet.
Antalet sarskilt prioriterade incidenter, olyckor och effekter minska Ar

av intréffade handelser som identifierats i risk- och sérbar-

hetsanalysen.

Rutiner for hur incidentrapporteringen ska utforas i verksamheten ska  2010-01-01 2010-12-31

utarbetas.

Utbildningsplan for sakerhetsarbetet ska upprattas. 2010-01-01 2010-12-31
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KF:s INRIKTNINGSMAL 2:
2. Kvalitet och valfrihet ska uvtvecklas och for-

battras

Néamnden bidrar till att uppfylla mélet genom verksamheten inom Kontaktcenter Stock-
holm. Verksamheten ska erbjuda snabb, objektiv, kunnig och korrekt information om
olika alternativ inom stadens verksamheter. For nidrvarande ar det inom dldreomsorg och
forskola, dir valfrihetsmodeller finns utvecklade som detta blir ett sarskilt tydligt upp-
drag. Inom dessa verksamheter ger Kontaktcenter Stockholm service at hela staden. Un-
der 2010 planeras uppdrag for utbildningsfoérvaltningen pa liknande satt.

Kontaktcenter Stockholm har ocksa uppdraget att vigleda invanarna till de tjinster och
den information som finns pa webben.

Darutdver medverkar nimnden till att infria malet genom insatser géllande arbetsmiljon,
minskning av sjukfranvaron med mera.

KF:s MAL FOR VERKSAMHETSOMRADET:
2.4 Staden ska vara en attraktiv arbetsgivare

Néamnden ska prioritera arbetet med att skapa en god arbetsmilj6 for medarbetarna. Den
antagna planen for det systematiska arbetsmiljdarbetet ska foljas. Medarbetarna ges moj-
lighet till kompetensutveckling samt till delaktighet i att planera, folja upp och utveckla
verksamhet och tjanster. Resultatet frdn medarbetarundersokningen ska gis igenom inom
alla verksamhetsomréden och enheter, och utgora grund for handlingsplaner med forbétt-
ringsatgérder. Arbetsmiljofragorna ska hallas aktuella och diskuteras pé arbetsplatstraffar
och alla medarbetare ska kénna till de géllande dokumenten och planerna inom omrédet. I
den man arbetet tillater erbjuds flexibla arbetsformer och arbetstider.

Medarbetarnas hilsa ska frimjas med stod av forvaltningens utbildade hilsocoacher som
verkar for motion och sunda vanor inom forvaltningen. Vidare erbjuds flera schemalagda
friskvérdsaktiviteter i ndrliggande motionslokaler. Alla anstillda har i detta sammanhang
mojlighet att utnyttja en friskvardstimme per vecka. Dérutdver ska ndmnas att rokfri ar-
betstid infors inom forvaltningen under véaren, under forutséttning att kommunfullmiktige
tar beslut i fragan.

Forvaltningen har under 2009 genomfort en satsning pa alla chefer och medarbetare gél-
lande utvecklingsarbete, fordndringshantering med mera. Detta arbete har resulterat i att

verksamheterna har tagit fram handlingsplaner som ska genomforas och f6ljas upp under
aret.
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Minskning av sjukfrénvaron dr ett viktigt mal. Varje enhet ska aktivt folja och analysera
hur sjukfranvaron utvecklas. Alla chefer med personalansvar ska arbeta med forebyggan-
de insatser, ha en aktiv kontakt vid sjukfranvaro och vid behov arbeta med rehabilitering i
enlighet med stadens direktiv pd omradet. I forekommande fall samarbetar forvaltningen
med foretagshilsovard, forsakringskassa och fackliga organisationer.

Némnden framjar jadmstilldhet och méngfald i enlighet med stadens policy. Verksamheten
organiseras i storsta mdjliga man sé att fordldraskap och arbete kan forenas. Vid rekryte-
ringar efterstravas en jaimnare konsfordelning och en méangfald nér det géller etnisk tillho-
righet, alder, kompetenser etc. Diskriminering far inte forekomma och detta ska motver-
kas aktivt. Namndens insatser pa omradet i 6vrigt redovisas i jimstilldhets- och méng-
faldsplanen som bildggs denna verksamhetsplan.

NojdMedarbetarIndex (alla némnder/bolag) 65 62 Ar
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Sjukfranvaro (alla namnder/bolag) 5,0 % 5,0 % Halvar

KF:s INRIKTNINGSMAL 3:
3.Stadens verksamheter ska vara kostnadsef-
fektiva

Néamnden medverkar till att uppfylla malet genom fortsatta insatser med att utveckla 16ne-
respektive ekonomiadministrationens kvalitet och tjdnster samt i arbetet med att effektivi-
sera centralupphandlingar och stddet till forvaltningarnas/bolagens upphandlingar. Vidare
medverkar ndmnden till mélet genom inférandet av koncerngemensam IT-service och véx-
el samt genom fortsatt utveckling av tjinster och service inom kontaktcenterverksamheten.

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

Forvaltningens budgetansvariga chefer gér manadsvis en uppfoljning av det ekonomiska
laget. Forvaltningsledningen behandlar samtliga uppfoljningar for att fa en enhetlig bild
av det ekonomiska laget. Vid eventuella avvikelser vidtas nddviandiga dtgirder vilka foljs
upp néstfoljande ménad. Vidare redovisar forvaltningsledningen skriftligen det ekono-
miska ldget till nimnden i form av manadsrapporter, tertialrapporter samt i arsredovis-
ningen.
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Namndens budgetfdljsamhet efter resultatdverforingar (alla 100 % 100 % Tertial
namnder)

Namndens budgetféljsamhet fore resultatéverféringar (alla 100 % 100 % Tertial
namnder)

Namndens prognossakerhet T2 (alla namnder) +/-1% Ar

Ekonomiska férutséattningar
I det foljande redovisas serviceforvaltningens ekonomiska forutsattningar under 2010.

Utover drendet redovisas i blanketter 2.1- 2.5 nimndens budget, kostnadsanalys, omslut-
ningsforandringar, resultatenhet samt investeringsplan.

Budgetférutséttningar

Servicendmnden ar en resultatenhet vilket innebér att det ekonomiska resultatet vid arets
slut 6verfors till ndstkommande ar. Detta skapar forutsittningar for naimnd och foérvaltning
att ha en langsiktig ekonomisk planering.

Nimndens verksamheter ir i huvudsak intéiktsfinansierade. Undantaget ir Aldre Direkt
inom verksamhetsomrade kontaktcenter, som &r anslagsfinansierad.

For aret berdknas antalet anstdllda uppga till cirka 250 och den ekonomiska omslutningen
till ca 146 mnkr. Finansieringen sker frimst genom intidkter som regleras genom avtal
mellan serviceforvaltningen och respektive forvaltning. I avtalen framgar vilka tjénster
som omfattas samt priset for dessa. Tillsammans med tilldggstjénster berdknas intakter
och anslag enligt foljande:

forsaljning av tjénster inom loneadministration om 47,7 mnkr

forsaljning av tjinster inom ekonomiadministration om 53,9 mnkr

forsiljning av tjénster inom kontaktcenter om 13,7 mnkr

Ovriga intdkter om totalt 13,5 mnkr, avseende 6,2 mnkr for upphandlingar pa uppdrag
av stadsledningskontoret och 7,3 mnkr for erséttningar avseende IT-service och vixel.
e anslag om 17,0 mnkr avseende Aldre Direkt

Personalomkostnadspdlédgg
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Personalomkostnadspalidgget dr oférdndrat i forhéallande till 2009 och uppgar till 43,4%
avseende savil hel- och deltidsanstillda som arbetstagare med timlon.

Omslutningsféréndringar

Anslag fran kommunfullméaktige 2010 (belopp i mnkr)
Néamndens budget Kostnader Intakter Netio

Budget enligt kommunfullméktige 17,0 0,0 17,0
Beréknad omslutningsférandring 128,9 -128,9 0,0

Verksamhetsplan 2009 145,9 -128,9 17,0

Omslutningen &r uppskattad utifran beréknade kép och forséljningar mellan servicendmn-
den och stadens 6vriga ndmnder. Se blankett 2.3.

Budget per verksamhet

For namnden géller att budgeten skall redovisas i tabellform uppdelat per verksamhetsom-
rade enligt stadens centrala krav pa redovisning.

Budget per verksamhet 2010

mnkr)

Né&amndens budget Kostnader

Namnd och administration * 24,5 0,0 24,5
Léneadministration 38,0 -47,7 9,7
Upphandling 5,4 -6,2 -0,8
Aldre Direkt 17,0 0,0 17,0
Kontaktcenter, &vrigt 10,9 -13,7 -2,8
Ekonomiadministration 42,6 -53,9 -11,3
IT och telefoni 6,5 -7,4 -0,9

Avskrivningar och internrénta 1,0 0,0 1,0
Verksamhetsplan 2009 145,9 -128,9 17,0
* Under rubrik “ndmnd och administration” ryms budget fér ndimnd, forvaltningsdirektor,

administrativa avdelningen samt gemensamma kostnader. I gemensamma kostnader ater-
finns t ex poster for lokalhyra, drift, IT-kostnader samt 16pande férbrukning.
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Investeringsplan

Servicendmnden har tilldelats 1,0 mnkr i investeringsplan fran kommunfullmiktige avse-
ende utgifter for investeringar i maskiner och inventarier.

Investeringsplan 2010 (mnkr) Utgift

Inventarier mm 1,0
Ekonomiska féréndringar mellan aren 2008 till 2010

Servicendmnden inrdttades 2007 da arbetet med att effektivisera stadens 1oneadministra-
tion och stadens upphandlings- och inkdpsfunktion pabdrjades. Ar 2009 utdkades uppdra-

get med verksamheterna Kontaktcenter Stockholm och stadens ekonomiadministration.
Infor 2010 inforlivas dven verksamhetsomradet IT och telefoni.

. Ar Ar Ar
Ekonomiskt utfall 2008 2009 2010
prognos)
Kostnader 60,3 126,9 145,9
Intéikter inkl anslag -62,7  -127,4 145,9
Resultat fére disposi-
tion -2,4 -0,5 0

Med anledning av det utdkade uppdraget har omslutningen 6kat mellan aren.
Priser

For varje verksamhet tecknas ett avtal/0verenskommelse i vilken servicen och priset for
respektive tjanst regleras. Priserna per tjanst dr berdknade utifrén riktlinjer for nimndernas

internprisséttning, vilka framgér av bilaga 8 i ”Forslag till budget for Stockholms stad
2010".

Verksamhetsomréde ekonomiadministration
Stadens namnder ersitter servicendmnden for utforda tjénster baserat pé faktiskt utforda

volymer per manad i kund- och leverantrsreskontra. Under 2010 tas hénsyn till om fak-
turan hanteras elektroniskt/skannas eller administreras manuellt. Vidare utgar séarskild

-139/2009
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ersittning per hantering vid pdminnelse. Vid debitering av transaktioner i kundreskontran
beaktas om transaktionen kommer frén forsystem, bearbetas manuellt och i de fall bilagor
ska bifogas.

Debiteringen av kostnaderna for tjansterna kassa och bank baseras pa respektive nimnds
andel av stadens totala fakturavolym for kundreskontran under perioden januari till sep-
tember 2009. Kostnaderna for systemforvaltning férdelas utifran respektive forvaltnings
andel av det totala antalet agressoanvéandare per juli 2009. Forslaget till fordelning av
forvaltningarnas avgifter for dessa tjanster redovisas i bilaga 6.

Under éret erbjuds tillaggstjansterna avstimning av balanskonton, avstimning av interna
mellanhavanden, lokal fakturering med bilagor, bokféringsorder/interndebitering samt
information och utbildning géllande Agresso sjdlvservice och Weblnfo. Tillaggstjanster
debiteras per timme enligt nedanstdende.

Per transaktion och

manad
Transaktion, kundreskontra via férsystem 9 kr
Transaktion, kundreskontra manuella 30 kr
Transaktion, kundreskontra manuell med
. 45 kr
bilaga
Transaktion, leverantérsreskontra elektronis-
19 kr
ka
Transaktion, leverantérsreskontra manuella 40 kr
Extra avgift vid p&minnelse 40 kr
| Tillaggstjcnster
Kostnad per timme, redovisningsekonom 400 kr
Kostnad per timme, ekonomiadministratér 360 kr

Verksamhetsomréde I6neadministration

Stadens namnder ersitter servicenimnden for utforda tjénster baserade pa antalet admini-
strerade 16ner per nimnd och ménad. I serviceavtalet anges att debitering per nimnd ska
utgdras av antalet unika anstillningar, uppdragstagare samt fortroendemén. Dessutom tas
hénsyn till om underlaget for 16nen eller ersittningen redovisas via Lisa Sjélvservice eller
Lisa Tid, vilket medfor ett lagre pris 4n vid manuell redovisning.

Under aret erbjuds tilliggstjénsterna administration av Lisa Sjélvservicetrddet, hantering
av och utrékning av semesterskulder i samband med avknoppning samt utbildning géllan-
de Lisa Sjdlvservice. Tilldggstjanster debiteras per timme enligt nedanstéende.
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Per person och mé-

nad
Lén/erséttning via Lisa S eller Lisa Tid 63 kr
I':it;n/ers'dﬂnmg via manuell inrapporte- 88 kr

Tillaggstjanster
Kostnad per timme 350 kr

Verksamhetsomrdde upphandling

Upphandlingsavdelningen vid serviceforvaltningen utgér stadens funktion for genomfo-
rande av koncerngemensam upphandling och avtalsférvaltning. Verksamheten finansieras
genom avtal som reglerar de uppdrag som kommunstyrelsen bestéller och som avdelning-
en utfor och ersitts for. Vidare finns mdjlighet for stadens forvaltningar och bolag att
kopa tilldggstjdnsten upphandlingsstod per timme.

Tillaggstjanster
Kostnad per timme 650 kr

Verksamhetsomr&de kontaktcenter

Servicendmnden har serviceavtal gillande forskolefragor med samtliga stadsdelsndmnder.
Avgifterna for forskola foreslas fordelas enligt tabellen i bilaga 7.

I 6vrigt har ndmnden genom kontaktcenter serviceavtal for olika tjédnster med trafik- och
renhdllningsndmnden (parkeringstillstdnd, avfall, bokning av tillfdlliga torgplatser), ex-
ploateringsndmnden (fakturafragor avseende tomtréttsavgéilder), miljé- och hilsoskydds-
nidmnden (hélsoskyddsfragor) och utbildningsndmnden (fakturafrdgor géllande skolbarns-
omsorg).

KF:s MAL FOR VERKSAMHETSOMRADET:
3.2 Effektivitet och fokus pé karnverksamheterna

Servicendamnden medverkar till att uppfylla stadens mél genom att effektivisera for staden
gemensamma administrativa funktioner. Lone —respektive ekonomiadministrationen ska
under aret ha fortsatt hog produktivitet och arbeta vidare med standardisering av for sta-
den gemensamma arbetsprocesser. Ett stort antal centralupphandlingar ska genomforas,
och operativt stod ska ges till stadens verksamheter nér det géller upphandling. Kontakt-
centerverksamheten ska etablera ytterligare funktioner med snabb och léttillginglig servi-
ce for invanarna och 6vriga intressenter. Vidare kommer forvaltningar och bolag stegvis
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att anslutas till gemensamma funktioner for IT-service och telefonvixel. Dessa insatser
bidrar ssmmantaget till att stadens nimnder kan fokusera pa karnverksamheterna. Servi-
cendmndens verksamhet kan ddrmed ocksa sdgas stodja nimndernas bidrag till att infria
mélet om ekonomisk hushallning och siankt skatt.

For att sdkerstélla att kommunfullméktiges mal uppfylls och att effektiviseringen av sta-

dens administrativa verksamheter genomfors anvinder nimnden stadens integrerade led-
ningssystem (ILS). Inom ramen for ILS ingar ocksa att fortydliga och utveckla den kvali-
tet som erbjuds, folja upp resultat, tillse att resursanvandningen ar effektiv samt att verk-

samheten bedrivs inom givna ekonomiska ramar.

Kunden ska vara i centrum och servicetinkande ska préagla verksamheterna. Tjansterna
ska, inom ramen for kommunfullméiktiges mél och uppdrag till nimnden, utvecklas med
utgdngspunkt fran forvaltningarnas behov. Darfor for serviceforvaltningen fortlopande en
dialog med kunderna, gillande deras uppfattning om servicen men ocksa kring vikten av
att kunderna sjdlva medverkar till att tjinsterna kan fungera bra, exempelvis genom kor-
rekta underlag till 16neutbetalning. Vidare &r det viktigt att fainga upp forvaltningar-
nas/bolagens dnskemal i 6vrigt for att kunna utforma tillaggstjanster.

Néamnden har under 2009 genomfort kundundersékningar inom verksamheterna, i form av
enkatstudier (16ne- respektive ekonomiadministration) eller intervjuer (kontaktcenter).
Resultaten fran undersokningarna &r i huvudsak positiva och visar pa att nimndens verk-
samheter 1 stort erbjuder en god servicekvalitet. Samtliga verksamheter har analyserat
sina resultat och identifierat omraden och mojligheter till forbattringar som man ska arbe-
tar vidare med under &ret. Har kan ndmnas information, blankettsystem och tillgénglighet
som omraden for utvecklingsarbete.

Kommunikationen med kunderna, medarbetarna och dvriga intressenter ska vara en prio-
riterad fraga under aret. Informationsblad och andra nyheter fran forvaltningen publiceras
fortlopande pa stadens intrandt. Verksamheterna kommer att arbeta med strukturerade
kommunikationsplaner- och satsningar. Resultat fran kund- respektive medarbetarunder-
sOkningarna ska vara utgangspunkter for forbattringsarbete pa omradet.

I 6vrigt ska ndmnas att nimnden avser att genomfora fortsatta jimforelser med andra
kommuner, och med marknaden i 6vrigt, nér det géller kostnadseffektivitet. Jimforelserna
ska ligga till grund for det fortsatta arbetet med effektiviseringar av koncernens gemen-
samma administrativa funktioner.

Administrationens andel av de totala kostnaderna (alla 5,5% Minska Ar

namnder)
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Andel invdnare som &r ndjda med service och bemétande 90% Oka Ar

hos kontaktcenter Stockholm

Andel néjda uppdragsgivare avseende hanteringen av leve- 90 % Ar

rantors- och kundfakturor

Andel ndjda uppdragsgivare avseende l6nehanteringen 90 % Ar

Andel ndjda uppdragsgivare avseende upphandling 90 % Ar

Antal kundfakturor per ekonomihandldggare 4 300 Ar

Antal tavlande i kvalitetsutmarkelsen (alla némnder) 2st Oka Ar
Namndens genomsnittliga kostnad per I6nespecifikation 74 kr Tertial
Antal leverantorsfakturor per handldggare 2 500 Ar

For att sakra kostnadseffektivitet i servicendmndens olika verksamhets- 2010-01-01 2011-12-31

omréden ska jamforelser med andra kommuner géras

NAMNDMAL:
Effektivisera stadens ekonomiadministration

Verksamhetsomrade ekonomiadministration tillhandahéller tjénster gillande kundreskont-
ra, leverantorsreskontra, kassa/bank m m samt viss 16pande systemforvaltning gillande
ekonomisystemet Agresso. Dessa tjinster &r obligatoriska att kopa for samtliga nimnder.
Vidare erbjuds tjdnsterna tid och projekt, anldggning samt redovisning till rapportering
inklusive bokslut. Nya tilliggstjénster som erbjuds under aret ar avstimning av balans-
konton, avstimning av interna mellanhavanden, lokal fakturering med bilagor, bokfo-
ringsorder, interndebitering samt information och utbildning géllande Agresso sjilvservi-
ce och Weblnfo.

Daérutover utfor forvaltningen, pa uppdrag av stadsledningskontoret, viss 6vergripande
systemforvaltning inklusive rapportkonstruktion av LIS, stadens beslutsstodssystem.

Inriktning

Namndens mal ar att effektivisera stadens ekonomiadministration, och darmed bidra till
att stadens kostnader inom omrédet minskar. Detta uppnas bland annat genom att forvalt-
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ningen, i samrdd med stadsledningskontoret, kvalitetssidkrar och standardiserar arbetspro-
cesserna. Detta forutsitts ocksd medfora jamnare och béttre kvalitet samt minskad séarbar-
het for dessa tjanster. Harvid ska de mojligheter till effektiva 16sningar som ekonomisy-
stemet Agresso ger utnyttjas s& mycket som mojligt. Differentierad prisséttning tillimpas,
vilket ger forvaltningarna incitament att styra sina fléden och anpassa sina rutiner

Prioriterade fragor kommer att vara att verka for begransad manuell hantering, att utveck-
la de gemensamma ekonomiblanketterna, forenkla rutinerna samt minska ledtiderna inom
staden. Med utgéngspunkt fran resultaten fran kundundersékningen ska verksamheten
arbeta med att forbittra bland annat informationen. I detta sammanhang ska informations-
och utbildningsinsatser ges till sdvél kunder som medarbetare, for att ge férutsittningar
for fortsatt arbete med att utveckla och effektivisera tjénsterna

Organisation och arbetssétt

Verksamheten dr organiserad utifran ett kundperspektiv i fyra enheter som vardera har
ansvar for ett antal forvaltningar. Varje enhet leds av en kundansvarig enhetschef som
ansvarar for enhetens mal, budget och personal samt for att enhetens del av ingdngna ser-
viceavtal uppfylls. Enhetschefen ansvarar ocksa for minst en av de tjanster verksamhets-
omradet erbjuder. Ansvaret innebér att leda en processgrupp for att forbattra och utveckla
gemensamma arbetssitt. Enheterna har ockséa en ansvarig kontaktperson for respektive
forvaltning, till vilken man i forsta hand ska vidnda sig med fragor och synpunkter.

Ekonomiadministratorerna arbetar som generalister eller specialister utifran kompetens
och erfarenhet. De deltar ocksa i1 processgrupper/ tvirgrupper som leds av ansvarig en-
hetschef enligt ovan. Hér ska tilldggas att det inom verksamhetsomradet ocksa finns tva
grupper som ansvarar for underhall och utveckling av blanketter respektive informationen
pa intranétet.

Verksamhetsomradet har ca 90 drsarbetare infér 2010. Bemanningen kommer att anpassas
till aktuella volymer, efterfrdgan pa tillaggstjanster/frivilliga kop samt till effekterna av
vidareutveckling av ekonomiprocesserna. Det &r i dagsldget svért att beddma vilket antal
heldrsanstéllningar som dr det optimala, da de sista forvaltningarna anslots s& sent som i
november 2009. Forvaltningen avser att inledningsvis klara bemanningen med hjélp av en
del tillfélliga forstdrkningar, sa kallade AV A-anstéllningar, for att minimera risken for att
ha en 6verkapacitet.

Uppfélining

En arlig kundundersdkning genomfors riktad till de anslutna forvaltningarna. Avtalsupp-
foljning gors i dialog med kunderna och regelbundna kundméten genomfors. Produktivi-
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teten foljs upp genom manatliga mitningar av antalet kundfakturor respektive antalet
leverantorsfakturor per handlaggare. Darutdver ska kostnadseffektiviteten foljas bland
annat genom uppfdljning av nyckeltal och jamfoérelser med andra kommuner och organi-
sationer. Resultat och uppfoljningar ska tas tillvara for att sdkerstélla kvalitet och effekti-
vitet och som underlag for utvecklings- och forbattringsarbete.

Andel ndjda kunder gallande ekonomiadministrationens tjdnster 90% Ar

NAMNDMAL:
Effektivisera koncernens gemensamma IT-service

Kommunfullméktige beslutade i september 2008 att inom servicenimnden inrétta en
overgripande bestéllarfunktion for gemensam IT-service. Bestéllarfunktionen inom servi-
ceforvaltningen, som har borjat etableras under hosten 2009, ar stadens funktion for kon-
cerngemensam avtalsforvaltning inom omrédet.

Den gemensamma IT-servicen bidrar till att realisera stadens mal om att dess verksamhe-
ter ska vara kostnadseffektiva, att nimnder och bolag ska fokusera pa sina kdrnuppgifter
samt att kostnaderna for administration i staden ska minska. Syftet dr ocksa att minska
sarbarheten och att skapa en organisation med en stark servicementalitet och kundfokus.

Inférande

Genomforandet av den koncerngemensamma IT-servicen styrs, under stadsledningskonto-
rets ledning, genom inférandeprojektet GS-IT. Projektet startade hosten 2009 och berdk-
nas vara slutfort i december 2011. Den upphandlade leverantoren, Volvo IT, ansvarar for
att leverera standardiserade IT-tjanster avseende arbetsplatssystem, konsoliderad applika-
tionsserverdrift samt Service Desk direkt till anvéndarna i stadens verksamheter.

Inférandet av en bestéllarfunktion inom servicendmnden kommer att ske i etapper paral-
lellt med GS-IT projektet. Formellt Gvergér ansvaret fran GS-IT-projektet till servicefor-
valtningen da varje leverans dr godkénd. Under inférandet ansvarar GS-1T-projektet for

uppfoljning och styrning frén stadens sida.

For att sékerstélla att nyttjandet av gemensam IT-service fortgar utan avbrott och med
sékerstélld kvalitet pabdrjas Gverlimningen av ansvar som tidigare funnits inom stadsled-
ningskontoret till serviceférvaltningen nir alla tjanster ar leveranstestade. Darefter foljer
en period d& GSIT-projektet och serviceforvaltningen gemensamt foljer upp leveransen.
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Till sist 6vergar ansvaret for kundkontakter och leveransuppfoljning helt och fullt till ser-
viceforvaltningen. Samverkansformer som géller i drift tar da sin borjan.

Forvaltningen foreslar att servicendamnden uppdrar at forvaltningen att dterkomma till
nimnden med forslag gillande ansvarsfordelning, sa kallat granssnitt. Forslaget kommer
att tas fram i samarbete med stadsledningskontorets IT-avdelning.

Kvaliteten gillande 6verlaimnandet och informationsdverforingen sékerstills via uppsatt-
ning av ett antal kriterier som maste vara uppfyllda for att dverlamningen ska kunna ske.
For detta dndamal tas ett antal checklistor och processbeskrivningar fram.

Inriktning

Namndens mél dr att effektivisera stadens gemensamma IT-service. PC-arbetsplatser ska
standardiseras och de lokala verksamhetssystemens driftsmiljo ska konsolideras. Detta
forutsitts pa sikt minska kostnaderna samt dka kvaliteten och minska sérbarheten for sta-
dens IT-anvindande.

Serviceforvaltningens bestallarfunktion ska 16pande f6lja leveransen, till dess omfattning,
kvalitet och kostnad. Vidare ansvarar verksamheten for den kontraktsméssiga forvaltning-
en av leveransen. Dessutom ska man utgdra den sammanhallande punkt som f6ljer sta-
dens verksamheter och deras behov av grundldggande IT-st6d och omsitter detta till krav
pa leverantoren. I och med detta kommer bestéllarfunktionen att verka som en lank mellan
leverantoren och stadens forvaltningar och bolag, for att sidkerstélla nyttan med inforandet
av Gemensam IT.

Organisation och arbetssétt

Bestillarfunktionen for gemensam IT-Service har kontaktpersoner som var och en har
kundansvar for ett antal forvaltningar och bolag. Forvaltningarna och bolagen kommer att
grupperas for att representera ca 15 000 anstillda per kundansvar. De kundansvariga &r
IT-service-representant for dessa och kommer att svara for dialog (rddgivning, uppfolj-
ning, behovsinhdmtning och nyckeltal) avseende hela leveransen och séledes vara en
kontaktpunkt for helheten. De kundansvariga kommer att inhdmta de férandringsbehov
som inte kan hanteras via de normala bestillningsférfaranden som etableras.

Varje kundansvarig har dessutom ett utpekat uppfoljnings- och styrningsansvar for en
specifik tjinstekatalog gentemot Volvo IT, d v s arbetsplatssystemet, servicedesk samt
applikationsserverdrift.

-139,/2009
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Darutdver kommer ett antal arbetssétt och rutiner att etableras for att samarbetet ska
fungera. IT-Service har en centralt placerad verksamhetsutvecklare (processédgare) for de
gemensamma processer och rutiner som tas fram. De gemensamma arbetssétten kommer
att vara nyckeln for att samarbetet ska fungera och ge de avsedda effekterna.

Uppfélining

Verksamhetens kundtillfredsstéllelse gillande servicekvalitet ska f6ljas upp med en kund-
undersokning. I 6vrigt gors uppfoljning av arbetet i dialog med kunderna.

Andel ndjda kunder avseende tillganglighet, information och servi- 90% Ar

ce

Effektivisera koncernens telefoni
Inférande

For genomforandet av en koncerngemensam vaxelfunktion har en styrgrupp bildats, vil-
ken leds av forvaltningschefen och i 6vrigt omfattar representanter fran stadens 6vriga
forvaltningar och bolag. Vidare har en arbetsgrupp bildats vars uppgift ar att dvervaka och
kvalitetssikra inforandet av den gemensamma vixelfunktionen samt rapportera till styr-

gruppen.

Forvaltningen redovisar i ett sérskilt drende till servicendimnden en avrapportering géllan-
de det pagdende arbetet med inférande av gemensam véxel och effektivisering av koncer-
nens telefoni

Inriktning

Néamndens mail &r att effektivisera stadens gemensamma telefonvéxelservice genom kon-
solidering och drift av samtliga véxlar pa entreprenad. Detta forutsétts minska kostnader-
na samt Oka kvaliteten och tillgédngligheten for staden.

Serviceforvaltningens bestéllarfunktion ska 16pande f6lja leveransen till dess omfattning,
kvalitet och kostnad. Verksamheten ansvarar ocksé for stdd till den kontraktsméssiga

forvaltningen av leveransen. Vidare ska man utgéra den sammanhallande punkt som fol-
jer stadens verksamheter och deras behov av funktionalitet géllande telefonvéxeln. I och
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med detta kommer bestéllarfunktionen att verka som en lank mellan leverantéren och
stadens forvaltningar och bolag for att sikerstilla nyttan med inférandet av den gemen-
samma vaxeln.

Organisation och arbetssétt

Bestéllarfunktionen for gemensam vixel har en samordnare som ska svara for riktlinjer,
rutiner och radgivning gentemot forvaltningar och bolag samt uppfoljning av leveransen i
forhallande till leverantoren. Samordnaren svarar ocksé for uppfoljning och styrning
gillande helheten i leveransen och inférandet av dvergripande tjénster i hela vixellos-
ningen.

Uppfélining

Verksamhetens kundtillfredsstéllelse gillande servicekvalitet ska f6ljas upp med en kund-
undersokning.

Andel n6jda kunder avseende stdd, information och service 90% Ar

NAMNDMAL:
Effektivisera stadens léneadministration

Verksamheten svarar for l0neadministration avseende anstdllda inom stadens ndmnder,
arvoden/ersittningar for fortroendevalda samt hantering av pensionsdrenden for stadens
medarbetare och tidigare anstdllda. Dessa tjdnster dr obligatoriska att kopa for samtliga
forvaltningar.

Loneadministrationen erbjuder tilliggstjinsterna administration av Lisa Sjélvservice-
tradet och hantering av och utrikning av semesterskulder i samband med avknoppning.
Vidare erbjuds utbildning géllande Lisa Sjilvservice.

Inriktning

Néamndens mal ar att effektivisera stadens loneadministration. Antalet loner per l6nead-
ministratdr ska 6ka jaimfort med 2009. Loneadministrationen ska i dialog med stadsled-
ningskontoret, arbeta vidare med att standardisera for staden gemensamma arbetsproces-
ser pa omradet. Resultatet frdn den éarliga kundundersokningen ska anvindas som under-
lag for att utveckla och forbattra tjinsterna, exempelvis avseende information. Differentie-
rad prissittning tillimpas for att ge incitament for forvaltningarna att rapportera 16neun-
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derlagen via LISA sjdlvservice eller LISA tid. Arbetet med pensionsadministration ska
inriktas péd att skapa gemensamma arbetssétt och sdtta en struktur for information om
tjanstepension till forvaltningarna.

En prioriterad fraga under aret 4r medarbetarnas kompetensutveckling. Utbildningsinsat-
ser ska genomforas avseende lonerelaterade avtalsfragor sdsom uppehéllsloner och ferie-
16ner.

Organisation och arbetssétt

Verksamheten ar organiserad i fyra enheter som vardera svarar for ett antal forvaltningar.
Varje enhet leds av en kundansvarig enhetschef som ansvarar for enhetens mal, budget
och personal samt for att enhetens del av ingdngna serviceavtal uppfylls. Enhetscheferna
har regelbunden kontakt med ansvarig kontaktperson inom respektive forvaltning, bland
annat i samband med regelbundet dterkommande kundméten.

En utveckling av verksamheten sker kontinuerligt, varav kan ndmnas tvargrupper som
ansvarar for forbdttringar géllande exempelvis blanketter, rutiner med mera.

Uppfélining

En arlig kundundersékning genomfoérs som omfattar alla forvaltningar. Enhetscheferna
foljer upp serviceantalet och vidareutvecklar de redan etablerade kontakterna med respek-
tive forvaltnings kontaktpersoner. Vidare analyseras fortldpande de synpunkter och kla-
gomal som inkommer. Sérskilda insatser ska genomforas for att forbéttra servicen och
samarbetet med de forvaltningar som &r mindre ndjda med verksamheten.

Andel n6jda kunder gallande I6neadministrationens service och 90% Ar
tjanster

Antal I6nespecifikationer per administrator/heltid 800 Tertial
NAMNDMAL:

Effektivisera den koncerngemensamma upphandlingsverk-
samheten

Upphandlingsavdelningen vid serviceforvaltningen utgor stadens funktion for genomfo-
rande av koncerngemensam upphandling och avtalsforvaltning. Avdelningen erbjuder
dven operativt stdd till stadens verksamheter inom sadana upphandlingsomraden som inte
dr gemensamma.
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Inriktning

Avdelningen ska vara en padrivande kraft att effektivisera stadens upphandlingsarbete
genom Okad samordning samt fordjupad behovsanalys, uppfoljning och informations-
spridning samt avtalsfoérvaltning. Vidare ska avdelningen erbjuda operativt stdd till sta-
dens forvaltningar inom upphandlingsomraden som dessa sjilva ansvarar for. Upphand-
lingsavdelningen ska i alla sammanhang verka for att uppfattas som en effektiv och af-
farsméssig samarbetspart for sdvil uppdragsgivare som leverantorer.

Verksamhetens huvudsakliga uppdragsgivare och kund &r kommunstyrelsen genom
stadsdirektdren. Aven enskilda forvaltningar och bolag utgér i allt hogre grad uppdragsgi-
vare till verksamheten. Chefer och medarbetare i de verksamheter som omfattas av de
avtal som serviceforvaltningen har i uppdrag att upphandla ar alla representanter for re-
spektive uppdragsgivare/kund. Aven leverantdrer som berdrs av aktuella upphandlingar
och ingangna avtal betraktas som kunder och intressenter till serviceforvaltningens upp-
handlingsverksamhet. Detta da leverantdren och dess representanter dr beroende av en
tydlig och professionell bestéllare och avtalspart for att kunna utfora sina ataganden gent-
emot staden.

Under aret ska verksamheten arbeta med att vidareutveckla gemensamma arbetssatt och
enhetlig upphandlingsprocess. Vidare ska befintligt IT-stod for e-upphandling vidareut-
vecklas. Respektive upphandlare ska fullflja fastlagd utbildningsplan med malsittning
att samtliga ska uppfylla kraven for diplomerad upphandlare enligt SOI (Sveriges Offent-
liga Inkopare). Dérutover ska rutiner for utdkad leverantdrskontroll och effektivare faktu-
rahantering utvecklas tillsammans med stadsledningskontorets finansavdelning samt ser-
viceforvaltningens ekonomiadministration. I 6vrigt ska avdelningen, tillsammans med
stadsledningskontoret, utdka och forbéttra informationen om stadens upphandlingsverk-
samhet pé stadens interna och externa webbsidor.

Uppfélining
Verksamhetens kundtillfredsstillelse géllande servicekvalitet och avtal f6ljs upp med
kundundersdkningar. I dvrigt ska verksamhetens uppfoljningsrutiner avseende ingangna

avtal utvecklas och effektiviseras i dialog med uppdragsgivare och leverantorer.

I enlighet med stadsdirektorens uppdrag avseende central upphandling och avtalsforvalt-
ning ska upphandling genomforas inom f6ljande omraden:

AV-produkter klart 20100201
Taxiresor i tjénst klart 20100201
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IT-konsulter klart 20100301

El klart 20100401
Livsmedel klart 20100401
Mobel- och kontorsflyttning klart 20100501
Postférmedlingstjénster klart 20100601
Litteratur klart 20100901
Annonsférmedling klart 20100901
Mboébler och inventarier klart 20100901
Forbrukningsmateriel klart 20101101
Andel ndjda kunder avseende avtal (centrala ramavtal) 80% Ar
Andel ndjda kunder avseende tillgéanglighet, information och servi- 90% Ar
ce

NAMNDMAL:

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

Kontaktcenter Stockholm ska erbjuda stadens invinare en enkel och tydlig kanal for
snabb och korrekt information. Verksamheten ska successivt utvecklas med utgdngspunkt
frén invénarnas behov. Minst 70 % av de inkommande frdgorna ska 16sas vid den forsta
kontakten och minst 90 % av stockholmarna skall vara néjda med servicen och bemétan-
det.

Inriktning

Malen for kontaktcenterverksamheten ska uppnds genom att medarbetarna har god kun-
skap inom de olika omradena. Fokus ska vara att ha en hog tillgénglighet och att ge god
service. Det innebir att inkommande drenden tas om hand snabbt och att savél invanare
som forvaltningar och bolag kan vara trygga med att den information som Kontaktcenter
Stockholm ldmnar &dr korrekt.

Hosten 2009 har den forsta medborgarunderskningen genomforts for Aldre direkt och
forskoledelen av Kontaktcenter Stockholm. Resultatet visar att stockholmarna trots den
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korta tid som verksamheten varit i gang dr mycket ndjda med den service och kvalitet som
levereras. Med resultaten fran underskningen som ett underlag fortsitter kontaktcenter
att utveckla servicen, exempelvis vad géller svarstider som betraktas som ett forbattrings-
omréade.

Under 2009 har Kontaktcenter Stockholm successivt byggts ut och vid 2010 ars borjan
ges service inom dldreomsorg och forskola, parkeringstillstdnd, avfall och hélsoskydd
samt bokning av tillfdlliga torgplatser. Vidare ges service avseende fakturafragor inom
skolbarnsomsorg och tomtrattsavgilder. Under aret fortsétter utbyggnaden av verksamhe-
ten. Bland annat har ett arbete inletts tillsammans med utbildningsforvaltningen for att
utforma ett serviceutbud inom utbildningsomradet.

Organisation och arbetssétt

Verksamheten dr organiserad i tva enheter. Enheten som hanterar "mjuka” fragor ar loka-
liserad 1 Husby centrum och enheten som hanterar tekniska fragor finns i tekniska ndmnd-
huset. For teknikutveckling och utbildning finns gemensamma resurser for hela Kontakt-
center Stockholm. Kontaktcenter har infor aret totalt ca 42 arsarbetare.

Stockholmarnas upplevelse av Kontaktcenters kvalitet ar till stor del beroende pa forma-
gan att 1dmna korrekta besked, tillgdingligheten och bemétandet. Som ett led i kvalitets-
sdkringsarbetet satsar Kontaktcenter pd kontinuerlig kompetensutveckling avseende servi-
ceattityd och bemoétande. Det sker bland annat genom utbildningsinsatser, coachning och
medlyssning.

Under aret kommer ett arbete genomforas for att dokumentera, kvantifiera och prissétta
Kontaktcenters samtliga processer. Syftet ér att sdkerstélla att verksamheten bedrivs sa
kostnadseffektivt som mojligt. Vidare kommer prismodeller att tas fram for att mojliggdra
jamforelser med marknaden.

Under 2009 har ett arbete inletts for att utveckla och infora ett system som skall dels stotta
handldggarna i deras arbete, dels ge underlag for statistik till férvaltningarna i deras egen-
skap av bestillare. Handldggarstodet planeras att implementeras under forsta kvartalet
2010. Utvecklingen av handldggarstodet finansieras genom e-tjanstprogrammet.

Kommunfullméktige har uppdragit at servicenimnden att svara fér medborgarsupport
avseende alla etablerade e-tjénster. Serviceforvaltningen har paborjat ett arbete med att
precisera formerna for detta uppdrag.
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Under hosten 2009 beslutade kommunfullméktige att ge servicenimnden uppdraget att
etablera och driva en stadsgemensam funktion for synpunkts- och klagomalshantering.
For niarvarande pagar ett utvecklingsprojekt hos stadsledningskontorets IT-avdelning i
syfte att utveckla och etablera en sddan funktion. Implementering hos férvaltningar och
bolag planeras att starta under varen.

Uppfslining

For att folja upp om stockholmarnas upplevelse av service och kvalitet hos Kontaktcenter
Stockholm motsvarar det arsmal som servicendmnden faststéllt kommer dven 2010 att
genomforas en medborgarundersdkning.

Under aret kommer motsvarande undersokningar att genomforas for samtliga omraden
inom vilka Kontaktcenter Stockholm ger service. Detta kommer dven att vara en del i
aterkopplingen till bestédllarna avseende den kvalitet som levereras.

En annan del av uppfoljningen utgérs av de regelbundna méten som Kontaktcenter har
med forvaltningarnas kontaktpersoner. Vid dessa méten foljs Kontaktcenters leverans

enligt serviceavtalet upp. Har ges ocksa tillfille att diskutera vidareutveckling av servicen.

Andel inkommande frdgor till kontaktcenterverksamheten som 70% Tertial

loses vid den forsta kontakten

Andel inkommande samtal som besvaras inom en minut 85% Tertial

Andel nbjda kunder gallande kontaktcenterverksamhetens service, 90% Tertial

bemdtande och effektivitet.
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centers serviceutbud.

Sarskilda redovisningar
Medarbetarna
Néamndens jamstilldhets- och mangfaldsplan redovisas i bilaga 5.

Ovrigt
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Handikappolitiska programmet

Namnden medverkar till att uppfylla stadens handikappolitiska program genom att dver-
lag utforma information sé att den &r tillginglig och latt att forsta. Informationen om kon-
taktcenterverksamheten pa stadens hemsida ges bade som text och med mojlighet att lyss-
na for synskadade.

Pé personalomradet anknyter insatserna till programmet exempelvis genom att medarbeta-
re som har rakat ut for sjukdom eller skada far stod till rehabilitering sa att de kan aterga
till verksamhet och arbete. Hér avses ocksa att diskriminering p& grund av funktionshin-
der aktivt motverkas av forvaltningen nir det géller exempelvis rekrytering och mdjlighe-
terna att utfora sina arbetsuppgifter.

I 6vrigt ska i sammanhanget ndmnas att forvaltningen i férekommande fall tar hansyn till
handikappaspekter i samband med upphandlingar.

Bilagor

1. Blanketter 2.1-2.5

2. Internkontrollplan 2010

3. Risk- och vésentlighetsanalys — indikatorer

4. Risk- och visentlighetsanalys — nimndens vésentliga processer

5. Jamstilldhets- och mangfaldsplan 2010

6. Fordelning av kostnader for kassa och bank samt for systemforvaltning
7. Fordelning av kostnader for kontaktcenter forskola



