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Arendets beredning

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

Arendet har behandlats i forvaltningsgruppen 2010-02-02. Protokollet fran forhandlingen
bifogas detta drende.

Inledning

I &rsredovisningen redovisas hur ndmnden har fullgjort sitt uppdrag med utgédngspunkt i
kommunfullmiktiges budget 2009. Namndens medverkan till att uppfylla kommunfull-
miktiges méal redovisas, och utfallet analyseras. Utover maluppfoljningen redovisas ocksa
ndmndens resultat for andra omraden enligt stadsledningskontorets anvisningar.

Sammanfattande analys

Néamndens mal och forvéintade resultat for aret har i huvudsak uppnétts. Kommunfullmak-
tiges uppdrag till nimnden har utvidgats och bidraget till att effektivisera stadens admi-
nistration har under aret varit mer omfattande jamfort med 2008. Vidare har nimndens
uppdrag att genom kontaktcenterverksamheten erbjuda stockholmarna léttillganglig servi-
ce breddats, och medverkan till att uppfylla stadens mal har dven hir 6kat i hog grad. Det
ekonomiska resultatet visar ett nettooverskott om 6,3 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 nimnden med miljoarbetet bidragit till att infria
maélet, exempelvis med de miljokrav som stills vid centralupphandlingarna.

Vad avser malet kvalitet och valfrihet ska utvecklas och forbdttras har nimnden genom
kontaktcenterverksamheten medverkat till att forbéttra information, service och valfrihet
for brukare inom dldreomsorg och forskola. Namnden har ocksa bidragit till att uppfylla
malet att staden ska vara en attraktiv arbetsgivare, bland annat genom satsningar pa med-
arbetarnas arbetsmiljo, delaktighet och kompetens.

Nér det géller mélet stadens verksamheter ska vara kostnadseffektiva har nimnden arbe-
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tat vidare med att effektivisera stadens administration. Inom 16neadministrationen har
kostnaderna per utbetald 16n minskat. Antalet 16ner per administratér och manad har 6kat
jamfort med foregdende ar, &ven om arsmaélet 750 inte nas fullt ut. Utbildningsinsatser har
genomforts for att stddja anvdndningen av LISA sjélvservice. Ndmnden har under éret
ocksa infort den gemensamma ekonomiadministrationen. Anslutningen av férvaltningarna
har genomforts planenligt och insatser har gjorts for att utveckla stadens ekonomiproces-
ser och sikerstilla att gemensamma arbetssitt anviinds. Arsmélen for antalet behandlade
fakturor per administratdr och méanad har uppnatts.

Némnden har ocksa medverkat till att uppfylla kommunfullméktiges mal genom arbetet
med centralupphandlingar, avtalsférvaltning samt stdd till férvaltningarnas upphandling-
ar. Dessa uppdrag har i stort genomforts planenligt. Namnden har ocksé forberett dverta-
gandet av bestéllaransvar gillande stadens gemensamma IT-service. En bestéllarorganisa-
tion for dessa tjanster har etablerats under hosten. Inforandet av en koncerngemensam
viaxel har ocksa forberetts och paborjats. I samband med detta har en organisation for
genomforandet bildats. Vidare har nimnden beslutat om ansvarsférdelningen mellan ser-
viceforvaltningen och 6vriga forvaltningar.

Kontaktcenter Stockholm har successivt utvidgats och utvecklats under aret. Utdver den
sedan tidigare befintliga verksamheten Aldre Direkt har verksamheten ocksa infort en
funktion for forskolefragor samt svarat for parkeringstillstand. Under hdsten har det till-
kommit fler serviceomraden sdsom avfallshantering, fakturafragor inom skolbarnsomsor-
gen, hilsoskyddsfragor med mera. Malet att minst 70% av fragorna till verksamheten ska
l6sas vid forsta kontakten har uppnétts. Kontaktcenter har fatt sarskild uppmérksamhet da
Aldre Direkts verksamhet bidrog till juryns beslut att tilldela Stockholm priset som Sveri-
ges kvalitetskommun.

I 6vrigt ska konstateras att kunderna &r mycket ndjda eller ndjda med forvaltningens tjéns-
ter och service som helhet. Resultatet av aret kundundersdkningar visar att 79% ar mycket
nojda eller nojda med 16neadministrationen. Motsvarande siffra for den nyinférda ekono-
miadministrationen dr 73%. Av kontaktcenters brukare dr 88% mycket nojda eller nojda
med forskolefunktionen och motsvarande resultat for Aldre Direkt dr 81%.
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Uppfoljning av Kommunfullmaktiges inriktningsmal

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

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

Némnden har bidragit till att infria stadens mal genom Kontaktcenter Stockholm som
vénder sig till stadens invanare, besdkare och foretagare. Under aret har verksamheter
etablerats som erbjuder en enkel och tydlig kanal for de foretagare som soker information
fraimst avseende parkeringstillstind, avfall och hélsoskydd.

Kontaktcenter Stockholm hade i verksamhetsplanen 2009 angett avsikten att satsa pa
samarbete med Stockholm Business Region och berorda forvaltningar for att utveckla de
tjénster som riktar sig till niringslivet. Under det gdngna aret har dock utbyggnaden av
verksamheten prioriterats varfor nagra kontakter med Stockholm Business Region inte har
knutits.

Serviceforvaltningen har under &ret fortfarande varit i en uppbyggnadsfas, varfor det inte
har varit aktuellt med nagon konkurrensutsittning av verksamheten.

Andel upphandlad verksamhet i 0% 0% 30% 2009
F

konkurrens (alla néamnder)

KF:s MAL FOR VERKSAMHETSOMRADET:
1.2 Jobb istallet for bidrag

Antal praktikplatser som kan 2 2st 1400 st Arsredovisning
tilhandah3llas for de aspiran- 2009

F
ter som Jobbtorg Stockholm

kan matcha (alla ndmnder)
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KF:s MAL FOR VERKSAMHETSOMRADET:

1.3 En hallbar livsmiljo ska varnas och utvecklas

Néamndens verksamheter vérnar om en hallbar livsmilj6é och miljohénsyn har tagits i
samband med ndmndens centralupphandlingar samt i samband med inkdp, hantering av
avfall, energianvéndning och transporter. Vad avser kommunfullmiktiges indikatorer
vilka anges nedan, ska det konstateras att nimnden inte har ndgon fordonspark och dér-
for inte anger nagra arsmaél for dessa omraden.

Andel av stadens fordon som 0% 0% 50% 2009
& anvander dubbade dack (alla

namnder)

Andel av stadens verksamheter 100 % 100 % 100 % 2009
& som sorterar ut forpackningar

och papper (alla néamnder)

Andel av verksamheter som 100 % 100 % 100 % 2009
har ett systematiskt arbete for
effektiva resor och transporter

(alla nédmnder)

Andel férnyelsebart drivmedel i 0% 0% 85%  Arsredovisning
stadens egna och leasade 2009
etanol- och fordonsgasfordon

(alla nédmnder)

Andel miljdbilar i stadens 100 % 0% 90 %  Arsredovisning
fordonspark inkl. leasade 2009
fordon exkl. utrycknings- och

specialfordon (alla namnder)

Andel upphandlingar av dato- 100% 100 % 100% 2009
rer och 6vrig elektronikutrust-

ning, kontorsmabler, textilier,

dack, stadkemikalier och stad-

tjanster dar krav stallts pd att

prioriterade miljoskadliga

amnen inte ingdr (alla ndmn-

der)

Elférbrukning 311 880 kWh 368 000 kWh minska 2009

(alla némnder)
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KF:s INRIKTNINGSMAL 2:
2. Kvalitet och valfrihet ska utvecklas och forbattras

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

Av skil som framgér ovan har det inte varit aktuellt med konkurrensutséttning av verk-
samheten under &ret.

Antal genomférda personal- 0 st 0 st 20 st Arsredovisning
1

"~ bvertaganden (alla ndmnder) 2009

KF:s MAL FOR VERKSAMHETSOMRADET:
2.3 Kvaliteten inom stadens omsorgsverksamheter ska oka - trygg-
het, vardighet och valfrihet ska pragla hela omsorgen

Servicendmnden har medverkat till uppfyllelsen av stadens mal genom den service som
erbjuds inom Kontaktcenter Stockholms verksamhet for dldreomsorg - Aldre direkt.
Verksamheten har erbjudit Stockholms dldre och deras anhoriga erbjudits en enkel och
tydlig kanal for information, rddgivning och hjilp.

Resultatet av arets kundundersokning visar att 81% sammantaget &r mycket ndjda eller
ndjda med servicen inom Aldre Direkt. Nir det giller bemétandet dr motsvarande siffra
over 90%. Forvaltningen har pa kommunfullméktiges uppdrag ocksa genomfort en under-
sokning gillande vilka effekter inforandet av Aldre Direkt haft for stadsdelsforvaltningar-
na. Mer uppgifter om undersdokningarna och resultaten av dessa redovisas nedan.

Andel brukare som &r néjda 81 % 90 % tas fram 2009

<» med service och bemd&tande 2009
hos Aldre direkt
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KF:s MAL FOR VERKSAMHETSOMRADET:
2.4 Staden ska vara en attraktiv arbetsgivare

@ Uppfylls helt

Némndens insatser for mélet att minska sjukfranvaron har fortsatt under aret. Halsofrdm-
jande och forebyggande insatser har genomforts vilka redovisas ndrmare nedan. Det tidi-
gare arbetet med att implementera stadens gemensamma rehabiliteringsprocess har fort-
satt. Rehabutredningar och uppf6ljning genomfors och forvaltningens chefer foljer upp
resultaten inom respektive enhet. Sjukfrénvaron har minskat och uppgar till 5,1%, att
jamfora med 5,5% 2008 och 5,9% 2007. Minskningen avser i huvudsak lang sjukfranva-
ro. Se blankett 2.9.

Insatser for att erbjuda en god arbetsmiljo har prioriterats. Medarbetarna har, inom ramen
for den lokala samverkansoverenskommelsen, gjorts delaktiga i att planera, f6lja upp och
utveckla verksamheten. For att forbéttra arbetsmiljon har ocksé ergonomigenomgangar
gjorts. Nastan alla medarbetare har ocksa deltagit i en gemensam satsning pa forandrings-
hantering, gemensamma vérderingar, kundfokus med mera, vilken genomfordes under
ledning av externa konsulter. Vidare har satsningar gjorts for att frimja de anstilldas hélsa
genom flexibla arbetsformer och arbetstider samt mojlighet till friskvardstimme. Forvalt-
ningen har tillgéng till trdningslokaler i ndra anslutning till huvudkontoret och ett flertal
organiserade friskvardaktiviteter erbjuds regelbundet. Som stdd for friskvardsarbetet har
forvaltningen utbildat fem hélsocoacher.

Néamndens satsningar har bidragit till en 6kad trivsel pd arbetet. Resultatet av Nojd-
medarbetarindex (NMI) &r 65, vilket dr ndgot hogre &n genomsnittet for staden och en
avsevard hojning frin foregaende &r, dd NMI uppgick till 34. Arbetsklimat, hilsa och
trivsel 4r omraden som fétt generellt hoga betyg, liksom det som handlar om ledarskap
och chefer. Storst forbéttringsmojligheter finns under omréadet organisation.

< Frisknérvaro (alla ndmnder) 37 % 40 % 39% 2009
Medarbetarindex (alla namn- 65 60 60 2009

&
der)

& Sjukfr@nvaro (alla namnder) 51% 5% 6,5%  Arsredovisning

2009
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2009-12-31

3.Stadens verksamheter ska vara kostnadseffektiva

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

Bokslutet visar pé ett nettodverskott om 6,3 mnkr fore resultatdispositioner och ett resul-
tat i balans efter avsittning till resultatfond. Prognossdkerheten har som nedan framgéar
avvikit fran kommunfullméktiges drsmél. Orsaken till detta forklaras nedan under rubri-

ken jdmforelse mellan tertialrapporter och bokslut.

Namndens budgetféljsamhet 100 % 100 % 100 % Arsredovisning
@ efter tekniska justeringar (alla 2009
namnder)
Namndens budgetfoljsamhet 69,8 % 100 % 100 %  Arsredovisning
@ fore tekniska justeringar (alla 2009
namnder)
Namndens prognossikerhet T2 40,32 % +/-1% 2009
(alla nédmnder)
Jdamforelse mellan tertialrapporter och bokslut
Mnkr Justerad bud-  Kostna- Resultat
aet der Intakter Netto
Tertialrapport 1 16,5 127,8 -111,3 16,5 0,0
Tertialrapport 2 16,5 120,9 -104,9 16,0 0,5
Bokslut 20,5 116,8 -102,6 14,2 6,3
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I jamforelse med tertialrapport 2 visar bokslutet ett nettodverskott om 6,3 mnkr, vilket &r
en avvikelse om 5,8 mnkr. Detta ska ses mot bakgrund av att det har saknats tillrdckligt
med historik 6ver volymer inom ekonomiadministration och kontaktcenter for att kunna
gora sikra prognoser. Vidare har det ratt osdkerhet kring effekterna av avknoppningar och
valfrihetssystem. Stor forsiktighet har darfor iakttagits i prognosrapporteringen for aret.
Som exempel kan ndmnas att administrerade volymer inom kund- och leverantorsreskont-
ran f6ljt de volymer som beréknats i verksamhetsplanen till och med september for att
sedan oka kraftigt under sista tertialet, vilket var svart att forutse utifran tillgénglig histo-
rik.

Analys av resultatrdkning — Uppféljning av driftbudget

Né@mndens anslag Justerad Bokslut Resultat Bokslut
(mnkr) Budget 2009 2009 2008
Kostnader 1247 116,5 8,2 60,3
Avskrivningar och intern- 0,7 0,3 0,4

ranta

Intakter 104,9 102,6 -2,3 60,2
Resultat fore 20,5 14,2 6,3 -0,1
bokslutsdispositioner

Bokslutsdisposition 6,3 -6,3 0,0
(resultatfond 2010)

Resultat efter 20,5 20,5 0,0 -0,1

bokslutsdispositioner

Analys av resultatrékning

Kostnaderna uppgar till 116,8 mnkr och intékterna till 102,6 mnkr. I jaimforelse med fore-
gaende ar har kostnaderna dkat med drygt 56 mnkr. Detta beror pa tillkommande verk-
samheter som har etablerats under 2009 samt 6kade forvaltningsovergripande kostnader
for t ex lokaler och IT till f6]jd av det utokade uppdragsomradet. De nya verksamhetsom-
radena utgdrs av kontaktcenter, ekonomiadministration samt IT och telefoni vilka till-
sammans star for drygt 54 mnkr av 6kningen.

Intékterna har 6kat med drygt 42 mnkr i forhallande till 2008. Storre delen av 6kningen
avser ekonomiadministrativa tjénster.

Personalkostnaderna har 6kat fran 47,1 mnkr till 91,8 mnkr mellan 2008 och 2009. Kost-
nadshdjningen beror huvudsakligen pé okat antal anstédllda. Effekter av avtalsrorelsen
utgor ca 1,5 mnkr. Se bilaga 2.
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Justerad Bokslut Resultat Bokslut

Resultat per verksamhets- 2009 2008

omrade (mnkr) budget
Namnd och administration 22,4 22,4 0,0 14,0
Loneadministration 41,4 39,5 1,9 40,8
Upphandling 6,6 54 1,2 4.9
Kontaktcenter 23,3 18,4 4.9 0,6
Varav Aldre Direkt 9,0 7.5 1,5 0,3
Ekonomiadministration 29,8 29,8 0,0 0,0
IT och telefoni 1,2 1,0 0,2 0,0
Avskrivningar och internranta 0,7 0,3 0,4 0,0
Summa kostnader 125,4 116,8 8,6 60,3
Namnd och administration 0,0 0,0 0,0 0,0
Loneadministration 50,7 51,0 0,3 55,0
Upphandling 8,0 6,7 -1,3 4,9
Kontaktcenter 12,0 8,8 -3,2 0,3
Varav Aldre Direkt 0,0 0,0 0,0 0,3
Ekonomiadministration 33,0 35,1 2,1 0,0
IT och telefoni 1,2 1,0 0,2 0,0
Summa intakter 104,9 102,6 2,3 60,2
Resultat fére bokslutsdis-
position 20,5 14,2 6,3 -0,1
Bokslutsdisposition (resul-
tatfond 2010) 6,3 0,0
Resultat efter bokslutsdis- 20,5 20,5 0.0 01

position
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Kommentarer till det ekonomiska utfallet

Bokslutet for forvaltningen visar pé ett Gverskott om 6,3 mnkr fore resultatdispositioner
och nollresultat efter avsittning till resultatfond. Overskottet avser minskade personal-
och ovrigtkostnader bland annat beroende pa ldngtidssjukskrivningar samt lagre kostnader
p g a att rekryteringen av anstéllda och etableringen av tjanster i utbudet inte kunnat ske
enligt den ursprungliga planeringen. Vidare avser dverskottet 6kade intékter pd grund av
fler administrerade kund- och leverantdrsfakturor dn forvéintat under sista kvartalet. Utfal-
let beskrivs nedan i mer detaljerad form per verksamhetsomréde.

Namnd och administration

For omradet redovisas ett nollresultat. Som en konsekvens av att antalet anstéllda i for-
valtningen mer 4n fordubblats, har de administrativa kostnaderna dkat med drygt 8 mnkr
jamfort med 2008. Okningen bestar i kostnader for lokaler, kop av IT-verksamhet, licen-
ser, Ovrig forbrukning som t ex kontorsmaterial samt okat antal anstéllda inom administra-
tiva avdelningen.

Léneadministration

Verksamhetsomradet redovisar ett dverskott om 2,2 mnkr till f6ljd av l4dgre personalkost-
nader pé grund av langtidssjukfranvaro. Enheterna inom verksamhetsomradet har inte
heller forbrukat sina anslag till fullo med hansyn till de osdkra ekonomiska forutséttning-
arna under aret da valfrihetssystem inom dldreomsorg inforts och ménga verksamheter
avknoppats inom staden. Intdkter och administrerade 16nevolymer har i stort f6ljt plane-
ring och prognoser for aret.

Upphandlingsavdelningen

De totala kostnaderna uppgar till 6,8 mnkr inkl administration. Av dessa har 6,0 mnkr
reglerats genom avtal med stadsledningskontoret och 0,6 mnkr finansieras av intdkter for
salda tjanster till Ovriga forvaltningar i staden. Bokslutet visar ett underskott om 0,1 mnkr.

Kontaktcenter Stockholm

Verksamhetsomradet redovisar ett nettodverskott om 1,7 mnkr. Overskottet bestar av
minskade kostnader for kontaktcenter Stockholm da planen for rekryteringen av anstillda
senarelades och delar av verksamheten inte startade som planerat.

0-007/2010
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Ekonomiadministration

Verksamheten redovisar ett nettooverskott om 2,1 mnkr till f61jd av 6kade intékter. De
volymer som administrerats i kund- och leverantorsreskontran har i huvudsak foljt plane-
ringen dnda fram till och med september. Under perioden oktober till december admini-
strerades storre volymer én budgeterat vilket ledde till 6kade intékter under denna period.

IT och telefoni

Under hosten har arbetet med att etablera och bemanna verksamhetsomradet pagéatt. De
kostnader som uppstatt avser i huvudsak verksamhetschef, ett fatal anstillda samt rekryte-
ringskostnader. Kostnaderna om 1,0 mnkr har tdckts av motsvarande intékter fran stads-
ledningskontoret.

Resultatenheter

I samband med beslut i kommunfullméktige om verksamhetsplan 2009 definierades ser-
vicendmnden som resultatenhet. Den totala budgetomslutningen uppgér till 125,4 mnkr
och for aret redovisas ett sammantaget 6verskott om 6,3 mnkr. Enligt reglerna far over-
skott motsvarande hogst 5 % av budgetomslutningen foras dver till ndstkommande ér. Det
sammantagna overskottet ryms inom denna ram, varfor forvaltningen foreslar nimnden
att hemstéilla om en resultatoverforing av hela 6verskottet till ndstkommande ar. Se blan-
kett 2.4

Analys av balansrédkning

Balansriakningen beskriver forvaltningens tillgdngar och skulder (se bilaga 2).

Balansriakningen visar 2009-12-31 pa tillgdngar om 28 642 644,30 kr vilka avser anlagg-
ningstillgangar om 6 267 790,04 kr, kundfordringar om 6 812 123 kr varav 6 682 062 kr
avser stadsinterna fordringar for sélda tjédnster inom 16ne- och ekonomiadministration.
Forutbetalda kostnader uppgér till 2 713 641,77 kr, upplupna intékter till 12 858 682 kr
samt diverse kortfristiga fordringar till 9 592,51 kr vilka avser SL-kort och HemPC-
hanteringen.

Skuldsidan bestar av kortfristiga skulder om 3 939 164,38 kr. Av detta dr 2 841 884,38 kr
leverantorsskulder avseende t ex hyreskostnader, it-kostnader samt Gvrig forbrukning.

SID 12 (27)
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Resterande del av de kortfristiga skulderna ér upplupna kostnader om 1 087 504 kr som
skuldbokforts avseende 16n, sociala avgifter, telefoni, verksamhetssystem, konsulttjanster
samt kostnader for 6vrig lopande forbrukning. Eget kapital uppgar till 24 703 479,92 kr.

I jamforelse med 2008 har tillgdngarna dkat med 20 682 434,77 kr, varav 6 267 790,04 kr
utgdrs av nya anldggningstillgdngar. Skulderna har 6kat marginellt medan eget kapital
okat med 20 251 370,75 kr. Okningarna beror pa nimndens utdkade uppdragsomride
mellan aren samt heldrseffekter av verksamheter som etablerades under tidigare ar.

Investeringar

Némnden har under aret tilldelats sammanlagt 8,5 mnkr i investeringsplan for att utrusta
arbetsplatser pa huvudkontoret samt kontaktcenter i Husby och i tekniska nimndhuset.
Gjorda investeringar bestar i elinstallationer, kontorsmdbler, AV-utrustning mm. Av inve-
steringsplanen har totalt 6,5 mnkr anvénts till detta &ndamal.

Ombudgeteringar

Forvaltningen foreslar nimnden att hemstilla hos kommunstyrelsen om ombudgetering av
resterande 2,0 mnkr av investeringsplanen for 2009 da arbetet med att utrusta arbetsplat-
ser fortskrider. Se blankett 2.6.

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

@ Uppfylls helt

Namnden har bidragit till att uppfylla kommunfullméktiges mal och avsedda resultat har i
stort uppnatts. Namndens uppdrag har utvidgats och bidraget till att effektivisera stadens
administration har varit betydligt mer omfattande jamfort med 2008. Vidare

har ndmndens uppdrag att genom kontaktcenterverksamheten erbjuda stockholmarna
lattillgénglig service breddats och medverkan till att uppfylla stadens mél har d&ven har
okat i hog grad. Det ekonomiska resultatet visar ett 0verskott om 6,3 mnkr. Nimndens
arsmal for kommunfullmiktiges indikatorer har 1 huvudsak uppnatts och de i budgeten
angivna aktiviteterna genomfors som planerat.

Loneadministrationen har minskat kostnaderna per administrerad 16n vilken under éret var
71,6 kr, att jaimfora med 73 kr foregédende ar. Antalet 16ner per administrator och manad
har 6kat och uppgick till 741, en 6kning med 22 jamfort med 2008. Med syftet att ytterli-
gare effektivisera stadens lonehantering har utbildningar genomforts avseende LISA
sjdlvservice. Verksamheten har i 6vrigt prioriterat samverkan med stadsledningskontoret
kring standardisering av processer och system pé loneomradet, kvalitetsarbete samt for-
battrad samverkan med forvaltningarna.

0-007/2010
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Upphandlingsverksamheten har p& uppdrag av stadsdirektéren svarat for upphandling och
avtalsforvaltning inom 26 olika varu- och tjansteomraden dér fullméktige beslutat om
central upphandling. Verksamheten har &ven ansvarat for samordning, avtalsforvaltning
och viss upphandling inom ytterligare drygt 20 varu- och tjinsteomraden dar stadens
verksambheter valt att ingd i gemensam upphandling.

Namndens insatser for att effektivisera stadens ekonomiadministration har genomforts
som planerat och samtliga 31 forvaltningar har under perioden anslutits till verksamheten.
Anslutningarna har i stort fungerat vél. Arbetet med att effektivisera ekonomiprocesserna
pagér och gemensamma arbetssitt infors. Arsmélen 4600 kundfakturor och 2300 leveran-
torsfakturor per administrator och méanad har uppnatts.

Némnden har ocksa forberett 6vertagandet av bestéllaransvar géllande stadens gemen-
samma IT-service. En bestéllarorganisation for dessa tjanster har etablerats under hosten.
Inférandet av en koncerngemensam véxel har ocksa forberetts och paborjats. I samband
med detta har en organisation for genomforandet bildats. Vidare har nimnden beslutat om
ansvarsfordelningen mellan serviceforvaltningen och dvriga forvaltningar.

Kontaktcenter Stockholm har under &ret utvidgats och utvecklats successivt. Utover den
sedan tidigare befintliga verksamheten Aldre Direkt har kontaktcenter ocksa infort en
funktion for forskolefragor samt svarat for parkeringstillstind. Under hosten har det till-
kommit fler serviceomraden som exempelvis avfallshantering, fakturafrdgor inom skol-
barnsomsorgen, hilsoskyddsfrdgor med mera. Malet att minst 70% av fragorna till verk-
samheten ska l9sas vid forsta kontakten har uppnétts. Verksamheten har fatt ménga posi-
tiva omdémen och Aldre Direkt har sirskilt uppmirksammats i samband med att Stock-
holm tilldelades priset Sveriges kvalitetskommun. Av juryns beslutsmotivering framgick
att Aldre Direkts verksamhet bidrog till beslutet att tilldela staden utmérkelsen.

P& kommunfullmiktiges uppdrag har forvaltningen ocksé genomfort en effektundersok-
ning gillande inforandet av Aldre Direkt. Aven om enskilda bistindshandléggare inte
upplever ndgon stor fordndring i sitt eget arbete visar &nd& undersokningen att antalet
samtal till stadsdelsforvaltningarnas jourtelefoner har minskat, nagot som ocksa har med-
fort att ndgra av stadsdelsforvaltningarna har avskaffat bistindshandlédggarnas telefonti-
der. Bistdndshandliggarna beddmer att Aldre direkt kommer att vara ett viktigt inslag i
stadens dldreomsorg framdver.

I 6vrigt ska konstateras att kunderna &r mycket nojda eller ndjda med forvaltningens tjéns-
ter och service som helhet. Resultatet av aret kundundersdkningar visar att 79% ar mycket
ndjda eller nojda med 16neadministrationen. Motsvarande siffra for den nyinférda ekono-
miadministrationen ar 73%. Av kontaktcenters brukare dr 88% mycket nojda eller ngjda
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med forskolefunktionen och motsvarande resultat for Aldre Direkt 4r 81%. Resultaten av
kundundersokningarna har presenterats for medarbetarna inom alla verksamheter och har
utgjort underlag for forbéttringsarbete samt for planeringen infér 2010.

Information och kommunikation med forvaltningar och kunder har varit en prioriterad
fréga. Via forvaltningens informationsblad har det regelbundet getts information, nyheter
om tjénsterna, svar pa vanliga fragor fran kunderna med mera.

Sedan tidigare finns ett erfarenhetsutbyte med Goteborgs stad och med Skatteverket, vilka
har liknande organisationer fér gemensam service. Under aret har forsok till jaimforelser
gillande kostnadseffektivitet och priser inom I6ne- och ekonomiomradena gjorts, vilka
dven avsag ytterligare ndgra kommuner och offentliga verksamheter. Arbetet med jamfo-
relser ska fortsétta under 2010.

Skilet till att arsmalet for antalet undertecknade serviceavtal inte uppnas ar att det inte har
varit aktuellt att teckna avtal mellan serviceforvaltningen och dvriga forvaltningar nér det
géller gemensam véxel. (Malvérdet inkluderar ett tjugotal avtal for dessa tjénster).

Administrationens andel av de 53 % 6 % tas fram 2009
@ totala kostnaderna (alla namn- 2009

der)

Antal I6nespecifikationer per 741 st 750 st Arsredovisning
"~ handlaggare 2009

Antal tévlande i kvalitetsut- 0st 0 st 45st 2009
&

markelsen (alla néamnder)

Antal undertecknade serviceav- 82 st 98 st tas fram  Arsredovisning
7 tal 2009 2009

Namndens genomsnittliga 71,56 kr 74 kr tas fram  Arsredovisning
" Kkostnad per I6nespecifikation 2009 2009

Andel invanare som &r ngjda 85 90 tas fram  Arsredovisning
4 med service och bemétande 2009 2009

hos kontaktcenter Stockholm
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For att sakra kostnadseffektivitet i servicensmndens 2009-01-01 2011-12-31
@ olika verksamhetsomrdden ska jamforelser med

andra kommuner goras

@ Infora en gemensam IT-service 2009-01-01 2009-12-31
@ Inféra gemensam véxel for Stockholms stad 2009-01-01 2009-12-31
@ Kontaktcenter utvecklas successivt 2009-01-01 2009-12-31
o Servicenamnden ska inféra gemensam service for ~ 2009-01-01 2009-12-31

ekonomiadministrativa tjanster

Servicenamnden ska teckna avtal med respektive 2009-01-01 2009-12-31
A

namnd fér de nya uppdragen som ska inforas

Ta fram prislista for tilhandh&lina tjanster i samrdd ~ 2009-01-01 2009-12-31
A

med kommunstyrelsen

Servicenamnden ska sarskilt folja upp effekterna av ~ 2009-01-01 2009-12-31
A

Aldre direkt som startade den 1 juli 2008

Effektivisera stadens ekonomiadministration
@ Uppfylls helt

Den gemensamma ekonomiadministrationen har inforts enligt planeringen och nimndens
mal for verksamhetsomradet bedoms vara infriat. Genomsnittligt antal kundfakturor per
ekonomiadministratér och manad har varit 4 626, det vill sdga ndgot hogre dn arsmalet
4600. Motsvarande antal leverantdrsfakturor har varit 2 889, vilket dr hogre dn drsmélet
2 300. Se bilaga 3.

Néamndens arsmal 90% ndjda kunder uppnas inte fullt ut, men resultatet 73% betraktas
som tillfredsstéllande med hénsyn till att verksamheten ar nyinréttad. Anslutningen av
stadens 31 forvaltningar till verksamheten fullbordades i november. Den av nimnden
beslutade planen for inforandet har foljts och serviceavtal har tecknats med samtliga for-
valtningar. Vidare har 6verenskommelser om tilldggstjanster gjorts med 10 forvaltningar.
Infor anslutningen till serviceforvaltningen har informationsmoten genomforts i samarbe-
te med forvaltningarna. Darutover har kompletterande aktiviteter ocksa erbjudits och ge-
nomforts med utgdngspunkt fran forvaltningarnas behov.
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Overforing av arbetsuppgifter fran stadsledningskontoret till serviceforvaltningen har
genomforts som planerat. Serviceforvaltningen har i detta ssmmanhang overtagit ansva-
ret for de stadsgemensamma blanketterna for ekonomiadministration samt dvergripande
systemforvaltning och rapportkonstruktion av stadens beslutsstodssystem

LIS. Verksamheten har ocksa, i samverkan med stadsledningskontoret, arbetat med

att standardisera och effektivisera stadens ekonomiprocesser samt tagit fram gemensam-
ma blanketter for omradet. Vidare har interna strukturer och forum for processutveckling
och kundsamverkan etablerats, roller och ansvar har tydliggjorts och mallar och verktyg
har tagits fram. Dessutom har utvecklats en uppfoljningsmodell, med fokus péa effektivi-
tet, kostnad och kundnéjdhet, som kommer att tillimpas fran och med 2010.

En kundundersokning riktad till chefer och redovisningsansvariga inom stadens forvalt-
ningar genomfordes i september. Studien avgrinsades till de forvaltningar som ansléts
senast 1 juni. Undersdkningen visade att nimndens arsmal for verksamhetsomradet avse-
ende 90% nojda kunder inte har uppnatts fullt ut. N6jd-Kund-Index , NKI, ligger pa 63.
Kunderna &r genomsnittligt ganska eller mycket ndjda med tillgénglighet per telefon och
e-post, bemotande, muntlig information och effektivitet (virden mellan 7,9 och 7,1 pé en
skala fran 1-10). Med informationen via intranitet och mojligheten att hdmta och anvinda
blanketter, dr kunderna ganska ndjda (virden mellan 6,7 och 6,0). Detta ar verksamhets-
omradets framsta utvecklingsomrade infor 2010. En informationsgrupp har startats med
speciellt ansvar for informationsarbetet.

Verksamhetsomradet har arbetat med att starka medarbetarna i den nya rollen som profes-
sionell utforare av avtalade tjanster vilket innebér att all personal ska forsta innebdrden i
att arbeta med kundfokus, serviceanda och hog tillgédnglighet. Alla medarbetare har delta-
git i seminarium pé tema kommunikation och bemdtande samt introduktion och utbild-
ning gillande processtinkande, enhetliga arbetssétt och rutiner. Ett stort antal medarbetare
har ocksé deltagit i Agressos grund- och fordjupningsutbildningar.

Former for kundsamverkan har etablerats. Uppf6ljningsmoten och regelbundna avstim-
ningsmdten har genomforts med samtliga forvaltningar. For att ge information och under-
lag for forbattring samt vem och vilken part som ansvarar for insatsen har ekonomiadmi-
nistratorerna 16pande dokumenterat i en s kallad kundlogg.

Andel njda kunder géllande ekonomiadministratio- 73 90 2009

e s
nens tjanster

& Antal leverantorsfakturor per ekonomiadministrator 2889 2300 Arsredovisning
2009
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4 Antalet kundfakturor per ekonomiadministrator 4626 4 600 Arsredovisning
2009
NAMNDMAL:
Effektivisera stadens IT-service
@ Uppfylls helt

Kommunfullméktige beslutade i september 2008 att inom servicendmnden inrétta en
stadsovergripande bestéllarfunktion for gemensam IT-service. Tjinsterna ska omfatta
arbetsplatssystem, konsoliderad applikationsserverdrift samt Service Desk . Bestéllaror-
ganisationen inom serviceforvaltningen 4r stadens funktion for koncerngemensam avtals-
forvaltning inom omradet.

Verksamhetschefen tillsattes under hosten och under slutet av aret har rekryteringar av
kund- och tjénstekatalogsansvariga samt en verksamhetsutvecklare skett. Under hosten
har forvaltningen etablerat ett samarbete med Stadsledningskontorets IT-avdelning, 6vriga
intressenter inom staden och utféraren Volvo IT infor 6vertagandet av kund-och leveran-
torsansvaret under 2010.

Gemensam véxel

I samband med kommunfullméktiges beslut den 3 november 2008 om inférande av Kon-
taktcenter Stockholm, beslutades dven att en gemensam vixel for de av stadens nimnder
som é&r anslutna till stadens centrexldsning skulle inréttas inom servicendmnden fran och
med den 1 maj 2009. Kommunfullméktige tog dérefter den 7 september ett nytt beslut i
drendet som innebar att den gemensamma véxelfunktionen ska omfatta samtliga nimnder.
Vidare innebar beslutet att &ven koncernens bolag anmodas att arbeta med inriktningen att
successivt Overfora ansvaret for vixelfunktionen till servicendmnden. Darutdver framgér
av beslutet att den gemensamma véxelfunktionen ska ldggas ut pa extern entreprenad
genom avrop pa stadens befintliga avtal for telefoni. Servicendmnden gavs ocksé i upp-
drag att bereda och forankra processer, rutiner och arbetssitt samt utforma tjédnsteutbud
och prismodell for tjénsterna.

For genomforandet av en gemensam véxelfunktion for stadens ndimnder och bolag har en
styrgrupp bildats vilken leds av forvaltningschefen och i 6vrigt omfattar representanter
fran stadens Ovriga forvaltningar och bolag. Vidare har en arbetsgrupp bildats vars uppgift
ar att 6vervaka och kvalitetssdkra inforandet av den gemensamma véxeln. Servicendmn-
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den beslutade i december, utifrén styrgruppens forslag, om en ansvarsfordelning mellan
serviceforvaltningen och dvriga forvaltningar.

Anslutningen av koncernens forvaltningar och bolag har genomforts i enlighet med plane-
ringen. Vid arets slut hade 24 forvaltningar och 7 bolag anslutits till den gemensamma
vixeln genom att avropa stadens avtal med Tieto gillande telefonitjénster.

Effektivisera stadens loneadministration

@ Uppfylls helt

Néamndens mal bedoms i huvudsak vara helt uppfyllt. Antalet 16nespecifikationer per 16-
neadministrator har varit 741, négot lagre 4n ndmndens arsmél men en 6kning jamfort
med foregdende ar dd motsvarande resultat var 719. Namndens mal géllande 90% nojda
kunder uppnas inte fullt ut, men resultatet 79% &r en forbéttring jaimfort med foregdende
ar da motsvarande virde var 72%. Fler uppgifter om resultaten redovisas nedan.

Verksamhetsomradet har i samarbete med stadsledningskontoret arbetat med att standar-
disera for staden gemensamma arbetsprocesser, system och blanketter for stadens 16ne-
administration. Vidare har detta samarbete syftat till att klargdra olika avtalstolkningar pé
omradet.

I syfte att ytterligare effektivisera stadens loneadministration har verksamheten som
tillaggstjanst genomfort 50 utbildningar i LISA sjélvservice. Merparten av dessa utbild-
ningar har vént sig till utbildningsférvaltningens medarbetare. I detta sammanhang ska
namnas att drygt 60% av 16nespecifikationerna géar via LISA sjélvservice eller LISA tid,
att jimfora med omkring 50% vid foregdende arsskifte. I 6vrigt har erbjudits tillaggstjans-
ter gillande Vilma (hem-pc), administration av LISA sjilvservicetrddet samt utrdkning av
semesterskulder i samband med avknoppning.

Loneadministrationen har arbetat med kvalitetsutveckling och forbattrad samverkan med
forvaltningarna. Resultatet fran kundunderskningen visar att kunderna genomsnittligt ar
mycket nojda eller ngjda med tillgédngligheten, bemotandet och servicen. Nar det géll-

er information ar kunderna i stort ndjda, &ven om resultatet hir dr ndgot 14gre &n i 6v-

rigt. Kundernas uppfattning om verksamheten har ocksé foljts upp i den 16pande hanter-
ingen av synpunkter och klagomal. Déarutdver har ocksé avvikelser, bade internt och vad
avser forvaltningarnas inrapportering, foljts upp. Resultaten och uppfoljningarna har ut-
gjort underlag till forbattringsarbete. Sammantaget har narmare 70 kundmoéten genomforts
for att diskutera samverkan, & kundernas synpunkter pa servicen med mera.

Servicendmnden har under éret, i enlighet med ett beslut i kommunfullmaktige, fatt ett
utokat uppdrag gillande éalders- och efterlevandepensionsféormaner. Det utdkade uppdra-
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get har i korthet inneburit att serviceforvaltningen &dven handlédgger alders- och efterlevan-
depensionsforméner for tidigare anstéllda i staden samt ansvarar for information inom
pensionsomrédet till stadens nimnder. I samband med detta har en sérskild kompetenssat-
ning for pensionshandldggarna genomforts.

Alla medarbetare har deltagit i seminarium péa temat kommunikation och bemotande. Vi-
dare har samtliga chefer har genomgatt chefskorkortet.

Det totala antalet 16ner att hantera har minskat under aret. Dessutom har, som ovan
ndmnts, andelen loner som skots via LISA sjdlvservice och LISA tid 6kat. Som en konse-
kvens av detta har en verksamhetsanpassning i form av minskning av personalen genom-
forts. Uppgifter om prestationerna redovisas i bilaga 3.

Andel néjda kunder géllande I6neadministrationens 79 90 Arsredovisning
ht
service och tjanster 2009
Erbjuda utbildningsinsatser avseende LISA sjalvser-  2009-01-01 2009-12-31
A
vice
@ Genomfdra kundundersdkning 2009-01-01 2009-12-31
NAMNDMAL:

Effektivisera stadens upphandlings- och inképsfunktion
@ Uppfylls helt

Namndens mal bedoms i1 huvudsak vara helt uppfyllt. Upphandlingsavdelningen har ge-
nomfort uppdrag avseende central respektive gemensam upphandling och avtalsforvalt-
ning inom omraden dédr behoven dr gemensamma inom staden. Verksamheten har i stort
genomforts i enlighet med planeringen. Arsmélet for kundndjdhet géllande servicen har
inte helt, men i det ndrmaste uppnatts.

P& uppdrag av stadsdirektoren har verksamheten ansvarat for upphandling och avtalsfor-
valtning inom 26 olika varu- och tjansteomraden dar fullmiktige beslutat om central upp-
handling. Verksamheten har dven svarat for samordning, avtalsférvaltning och viss upp-
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handling inom ytterligare drygt 20 varu- och tjdnsteomraden dér nimnder eller bolag valt
att ingd i gemensam upphandling. Sammanlagd omsittning for bade centrala och gemen-
samma omraden var under perioden ca 1,5 mdkr. Av de centrala upphandlingar som pla-
nerats genomforas under aret har upphandlingsprocessen avseende livsmedelsprodukter,
forbrukningsmateriel samt elleveranser inte kunnat genomforas enligt ursprunglig tidplan
varfor dessa upphandlingar kommer att avslutas inom forsta halvaret 2010. For fullstdndig
redogorelse over genomforda upphandlingar och avtalsforvaltning, se bilaga 4.
Verksamheten har under perioden successivt utvecklat och erbjudit enskilda forvaltningar
och dess verksamheter att avropa upphandlingsrelaterade tjdnster i form av konsultstod.
Under perioden har ca 30 upphandlingar slutforts och ett 20-tal upphandlingar péborjats.
En majoritet av dessa upphandlingar ror maltids- och stidentreprenader. Vidare har verk-
samheten lopande genomfort olika radgivnings- och utbildningsuppdrag.

I syfte att starka och utveckla medarbetarnas kompetens har respektive upphandlare full-
foljt en utbildningsplan med malsittning att uppfylla kraven for diplomerad upphandlare
enligt SOI — Sveriges Offentliga Inkdpare. Verksamheten har regelbundet varit represen-
terad vid moten med stadens upphandlarnitverk. Vid dessa moten samt i direkt dialog
med uppdragsgivare och dvriga intressenter har flera synpunkter p& upphandlingsarbetet
inom staden framforts, vilka utgdr viktiga utgangspunkter for forbéttringsarbete.

For att ytterligare tydliggora och utveckla verksamhetens uppdrag paborjades i december
ett projekt i samarbete med stadsledningskontorets enhet for upphandling och konkurrens
i syfte att faststdlla gemensamma mal och uppfoljningsparametrar. Vidare genomfordes i
december en kundundersokning riktad till samtliga ekonomi- och upphandlingsansvariga
inom stadens forvaltningar samt berérda bolag och stiftelser. Av de svarande var 87%
mycket ndjda eller ngjda med tillgénglighet, information och service, att jimfora med
nimndens arsmal om 90 %. Resultatet dr en forsamring jamfort med resultatet 2008 (100
%), men detta ska vérderas forsiktigt med hansyn till en 1&g svarsfrekvens (22%). Nér det
giller andelen nojda kunder avseende avtal (centrala ramavtal) kan inget resultat rapporte-
ras pé grund av att svarsfrekvensen for dessa fragor var alltfor 14g.

Andel nbjda kunder avseende avtal (centrala ramav- - 80 Arsredovisning
m]

tal) 2009

Andel néjda kunder avseende tillganglighet, infor- 87 90 Arsredovisning

mation och service 2009
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Genomfdra centralupphandlingar enligt faststalld 2009-01-01 2009-12-31

1A
tidsplan, se nedan

NAMNDMAL:
Kontaktcenter Stockholm ska erbjuda stadens invanare och 6vriga
intressenter god tillganglighet samt effektiv och kvalificerad service

@ Uppfylls helt

Néamndens mal bedoms i1 huvudsak vara helt uppfyllt. Kontaktcenter Stockholm har under
aret erbjudit stadens invénare en tydlig kanal for lattillgédnglig information och svar pa
fragor géllande stadens verksamheter. Servicen har ocksa omfattat hdnvisning till e-
tjénster, hjilp att f4 kontakt med handlédggare med mera. Malséttningen for 2009 var att
minst 70 % av de inkommande fragorna ska 16sas vid den forsta kontakten, vilket genom-
snittligt har uppnétts. Omkring 85% av kunderna ar ndjda med servicen som helhet, vilket
betraktas som ett bra resultat &ven om ndmndens arsmél 90% inte helt har uppnatts

Kontaktcenter Stockholm har varit organiserad i tva enheter under en verksamhetslednng.
Vid arets borjan fanns endast en enhetschef pa plats, varefter den andra chefen anstilldes i
augusti. Under aret har verksamheten etablerats pé sina tva permanenta adresser dels i
Husby centrum, dels i tekniska ndmndhuset pd Kungsholmen.

Service gillande dldreomsorg har levererats under hela aret. Nér det géller forskoleomra-
det har servicen byggts ut efter hand som stadsdelsférvaltningarna successivt har anslutits
under perioden januari-september. Den 1 mars dvertogs trafikkontorets kundtjénst avse-
ende parkeringstillstdnd och den 1 september kundtjénst avseende avfallsfridgor. Dessut-
om har verksamheten utvidgats med nya uppdrag avseende bokning av tillfalliga forsélj-
ningsplatser frén 1 september (trafikkontoret), fakturafrdgor avseende tomtrattsavgilder
frén 1 november (exploateringskontoret), fakturafragor avseende skolbarnsomsorg (ut-
bildningsforvaltningen) samt frdgor om héilsoskydd fran 1 november (miljoforvaltningen).

I budgeten for 2009 uppdrog kommunfullméaktige at servicenamnden att sirskilt folja upp
effekterna av inforandet av Aldre direkt. Férvaltningen genomforde dirfor tva kundunder-
sOkningar under hosten 2009. Den ena undersékningen riktade sig till 4ldre och anhériga
som vint sig till Aldre direkt och syftade till att fi svar hur stor andel som var ndjda med
service och bemdtande. Den andra undersdkningen véinde sig till samtliga bistandshand-
laggare inom &ldreomsorgen och deras chefer for att kartligga vilka effekter som inféran-
det av Aldre direkt medfort for bistindshandliggarnas arbetssituation.
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Resultatet av de bdda undersdkningarna tyder pa att inforandet av Aldre direkt haft bety-
delse for den upplevda kvaliteten av dldreomsorgen. Aven om enskilda bistdndshandlig-
gare inte upplever nagon stor fordndring i sitt eget arbete visar 4nda undersokningen att
antalet samtal till stadsdelsforvaltningarnas jourtelefoner har minskat. Flera stadsdelsfor-
valtningar véljer ocksd att infor 2010 avskaffa bistindshandldggarnas telefontider. Bi-
standshandliggarna bedomer att Aldre direkt kommer att vara ett viktigt inslag i stadens
dldreomsorg framover. Nér det géller brukarnas uppfattning om servicen som helhet var
genomsnittligt 81% mycket ndjda eller ganska ndjda. Vad avser bemotandet var resultatet
over 90%.

En kundundersokning genomfordes ocksé nér det géller forskolefunktionen. Sammantaget
var 88% mycket ndjda eller ndjda med servicen som helhet. Motsvarande siffra for bemo-
tandet var dver 90%.

For uppdragen som ror de tekniska forvaltningar har mojligheterna till statistik varit be-
griansade d& man har saknat tillgang till Call Guide och handldggarstod for registrering av
samtliga drenden. Dérfor har inte resultatmétningar avseende ndmndens arsmal kunnat
genomforas. I borjan av 2010 infors Call Guide dven for verksamheten i tekniska nimnd-
huset och handldggarstodet infors under varen vilket mojliggér métningar och béttre upp-
foljningar.

Det gangna aret har préglats av att planera och bygga upp verksamheten. Vissa aktiviteter
som planerades nér verksamhetsplanen utarbetades har skjutits upp eller fatt annan form
beroende pa de aktuella behoven. Hir kan bland annat ndmnas att ett informatorsnétverk
inte har bildats. I stillet har férvaltningens informatdr varit 1anken mellan kontaktcenter
och stadens informatdrer.

Eftersom den upplevda kvaliteten av Kontaktcenter Stockholm i stor utstrackning &r bero-
ende av véra medarbetares kompetens och serviceattityd har rekrytering, introduktion och
utbildning varit prioriterade fridgor under &ret. Under hosten har dven ett intensivt arbete
bedrivits for att utveckla ett bra handlaggarstod, vilket tillsammans med telefonisystemet
Call Guide ger bra forutsittningar for uppfoljning och statistik av drendevolymer och
drendetyper. Mot bakgrund av detta har inte den planerade analys- och strategifunktionen
byggts upp, utan behovet av detta ska bedomas igen nér det nya handldggarstddet tagits i
drift.

Andel inkommande fr&gor till kontaktcenterverk- 75 70 Rrsredovisning

samheten som |6ses vid den férsta kontakten 2009
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Andel inkommande samtal som besvaras inom en 75 85 Arsredovisning
' minut 2009
Andel néjda kunder gallande kontaktcenterverksam- 85 90 Arsredovisning
" hetens service, bemdtande och effektivitet. 2009
B Etablera informationsnatverk for kontaktcenter 2009-01-01 2009-12-31
@ Genomfdra brukarundersékning for &ldre direkt 2009-01-01 2009-12-31
2009-01-01 2009-12-31

Genomfora kundundersokning for Kontaktcenter
Stockholm

Sarskilda redovisningar

Uppgifter om upphandling och konkurrensutséttning redovisas pé sid 4. Uppf6ljning gil-

lande rehabilitering anges i blankett 2.9. Nyckeltal redovisas i bilaga 3.

Synpunkter och klagomal

Némndens verksamheter har tagit emot, atgérdat och {6ljt upp synpunkter och klagomal

fortlopande, i olika forum for kundmdten och i kundundersokningarna. Hanteringen av

synpunkterna f6ljer férvaltningens policy och system. Sammantaget har omkring 870

synpunkter och klagomal tagits emot, varav 370 i det Iopande arbetet och 500 i kundun-

dersokningarna.

Inom I6ne- respektive ekonomiadministrationen har ett inkommit ett flertal klagomal av-

seende blanketter och hanteringen av inkomna underlag. Med anledning av detta har flera

atgarder genomforts for att forbéattra blanketterna och informationen kring dessa. Vidare

har réttelser och sdkerstéllande av rutiner utforts. Nér det géller upphandlingsverksamhe-

ten har ett inkomna klagomal framst avsett leverantdrsutférandet samt information. For-

valtningen har dirvid tagit kontakt med respektive leverantor for att sdkerstilla réttelse

och eventuella forbattringsétgirder. Vidare har informationen i forvaltningens nyhetsbrev

forbéttrats. Nar klagomalen har géllt avtalsdatabasen har de vidarebefordrats till system-

agaren.
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Vad avser kontaktcenterverksamheten har flera klagomal handlat om att det ska vara enk-
lare att hitta information om verksamheten. Detta har atgérdats genom fortldpande infor-
mation samt marknadsforingsinsatser, framfor allt via stockholm.se. Dérutdver har kla-
gomal framforts gillande reglerna for parkeringstillstind. Aterkoppling har di gjorts till
respektive kund, med en tydlig forklaring till de géllande reglerna.

Det har i forvaltningens verksamheter ocksa forekommit vissa klagomal gédllande bemd-
tande. I dessa fall har aterkoppling gjorts béde till kunden och medarbetaren, for att stilla
saker tillrdtta och forhindra att problem uppstér igen. Vidare har som ovan har ndmnts
getts utbildningar for personalen géllande bemétande.

Diskriminering
Forvaltningen har inte haft ndgra diskrimineringsdrenden under aret.
Jémstélldhets- och mangfaldsplan

Arbetet med att fora in jadmstilldhets- och mangfaldsperspektivet i den dagliga verksam-
heten fortsitter. Genom forvaltningens lonekartldggning kunde man konstatera det inte
fanns nagra storre 16neskillnader mellan kvinnor och mén. De skillnader som fanns hade
sin grund i individuell l6neséttning och inte utifran kon. Arbetet med att virdera forvalt-
ningens befattningar har paborjats. I november var andelen kvinnor ca 90% och mer én
hilften av de anstéllda var dver 50 ar.

Kommunfullméktiges uppdrag

I samband med ovan ndmnda beslut i kommunfullméktige géllande inrdttande av gemen-
sam vixel under servicendmnden, beslutades ocksé att nimnden uppdras att ansvara
gemensam medborgarsupport for alla e-tjanster pa stadens webbplats samt for att etablera
och driva en stadsgemensam funktion for synpunkts- och klagomélshantering inom ramen
for e-tjanstprogrammet.

Forvaltningen har paborjat forberedelser for genomforandet av dessa uppdrag under hos-

ten. For inforandet av system for synpunkter och klagomal pégar ett projekt i vilket for-
valtningen deltar i styr-, arbets- och referensgrupper.

Stockholms stads miljéprogram

Namndens insatser for att bidra till att uppfylla miljoprogrammets mal samt tillhérande
resultat redovisas ovan pé sid 5.
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Ovrigt
Internkontroll

Nimnden beslutade i december om ett system for intern kontroll. Arendet innehéller upp-
gifter om hur forvaltningen ska arbeta med den interna kontrollen, ansvarsfordelning,
definitioner av begrepp med mera.

Nedan redovisas kortfattat forvaltningens granskningar enligt nimndens internkontroll-
plan for 2009.

Utbetalning av I6n/ersattning

Granskningar av att utbetalade 16ner bygger pa korrekta underlag har gjorts i form av
stickprover som har genomforts efter varje huvudloneutbetalning. Dessa genomgangar
tyder pa att grinssnittet fortfarande inte f6ljs pa ett konsekvent sitt. Bristerna ska atgérdas
genom fornyade genomgéangar av rutiner kring kundkontakt och aterséndning i samband
med felaktiga loneunderlag.

Dokumentationen inom upphandlingsverksamheten

Med utgéngspunkt fran stadens upphandlingspolicy samt géllande lagstiftning, har for-
valtningen granskat att dokumentationen avseende genomforda upphandlingar, foljer gil-
lande regelverk och beslutsordning. Detta har skett genom stickprover och systematisk
kontroll av att samtliga erforderliga dokument finns samlade i aktuell upphandlingsakt.

Systematiskt arbetsmiljdarbete

Granskningarna har omfattat genomgéng av dokumentation, rutiner och arbetssétt for
samverkan och medarbetarnas delaktighet i arbetsmiljoarbetet, exempelvis avseende triv-
sel, hilsa, delaktighet i planering och utvecklingsarbete med mera. Bedomningen ér att
styrningen av dessa fragor i stort har genomforts pa ett tillfredsstéllande sitt, och att for-
valtningens chefer och medarbetarna tillsammans har tagit ett stort ansvar for detta.

Sjukfranvaro
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Dokumentationen kring hur stadens rehabiliteringsprocess tillimpas inom forvaltningen
har gétts igenom. Bedomningen é&r att detta arbete har utvecklats jamfort med foregédende
ar men att detta fortfarande &r att betrakta som ett forbattringsomrade.

Bilagor

1. Blanketter 2.1-2.11.

2. Budgetavrdkning samt resultat- och balansrédkning (UH 018)
3. Prestationer inom l6ne- respektive ekonomiadministrationen
4. Genomforda centralupphandlingar



