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Sammanfattning

Némnden bidrar planenligt till att infria stadens inriktningsmal och avsedda resultat for
perioden uppnés. Namndens méal for kommunfullméktiges indikatorer bedoms i stort
komma att uppfyllas och de i budgeten angivna aktiviteterna genomfors som planerat.
Prognosen for det ekonomiska arsutfallet visar en budget i balans.

Inom ramen for mélet Stockholm ska vara en attraktiv, trygg och vixande stad for boen-
de, foretagande och besdk erbjuder nimnden genom kontaktcenterverksamheten informa-
tion och service till medborgarna, foretagare och andra intressenter. Upphandlingsverk-
samheten &r en knutpunkt for kontakter och utbyte av erfarenheter mellan staden, nérings-
livet och enskilda leverantorer. Vidare medverkar nimnden till att uppfylla mélet genom
att virna om en hallbar livsmiljo samt i samband med sékerhetsarbetet.

Vad avser malet kvalitet och valfrihet ska utvecklas och forbdttras bidrar nimnden genom
kontaktcenterverksamheten till 6kad kvalitet for brukare och anhoriga, genom att erbjuda
information, mdjlighet att f& uppgifter om handléggningen av sitt &rende med mera. Kon-
taktcenter arbetar ocksa med att underldtta medborgarnas mojligheter till aktiva val, fram-
for allt nér det géller alternativ for vard och service inom dldreomsorgen samt vid val av
forskola. Déarutdver gors inom ndmndens verksamheter insatser for att minska sjukfranva-
ron samt for att erbjuda en god arbetsmil}o.

Nér det géller mélet stadens verksamheter ska vara kostnadseffektiva arbetar naimnden
med att effektivisera stadens administration. Med malet att effektivisera stadens upphand-
lings- och inkdpsverksamhet genomfor ndmnden planenligt centralupphandlingar, avtals-
forvaltning samt stdd till forvaltningarnas upphandlingar. Inférandet av stadens gemen-
samma IT-service pagér och bestéllarorganisationen inom servicendmnden etableras ef-
terhand som bestillaransvaret 6vergar frn stadsledningskontorets genomforandeprojekt
till serviceforvaltningen. Vidare fortloper inférandet av koncernens gemensamma véxel
planenligt och forvintas slutforas under aret.

Némndens insatser for att effektivisera stadens ekonomiadministration respektive 16ne-
administration bedrivs planenligt och mélen for produktivitet bedoms uppnas. Verksam-
heterna arbetar, i dialog med stadsledningskontoret, med att utveckla stadens arbetspro-
cesser for respektive omrade. Vidare pagar utveckling och forbéttring av information,
kundsamverkan med mera. Kontaktcenter Stockholm drivs och utvecklas som planerat
och mélen bedoms uppfyllas. Verksamheten har under perioden etablerat en ny svars-
grupp for allmén information om stadens verksambhet.
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Arendets beredning

Detta tjansteutlatande har utarbetats inom administrativa avdelningen i samarbete med
verksamhetsomridena. Arendet har behandlats i forvaltningsgruppen 2010-05-03.

Inledning

Stockholm ska enligt stadens Vision 2030 utvecklas till en storstad i vérldsklass. Service-
ndmnden ska i enlighet med visionen erbjuda hdgklassig service och medverka till kost-
nadseffektiva verksamheter inom staden.

I det f6ljande redovisas hur langt ndmnden har kommit i arbetet med att bidra till uppfyl-
lelsen av kommunfullméktiges inriktningsmal, med en analys av utfallet samt prognos for
helaret. Som ett led i detta anges ocksé uppfyllelsen av nimndens mél samt utfall och
prognos for kommunfullmiktiges indikatorer. I redovisningen ingéar ocksé ndmndens eko-
nomiska utfall for perioden samt en prognos for arsutfallet med kommentarer.

Till drendet hor bilagor och blanketter for ekonomiska resultat enligt stadsledningskonto-
rets anvisningar.

Uppféljning av Kommunfullmaktiges inrikiningsmal

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

Némnden medverkar till att infria kommunfullméktiges mél genom Kontaktcenter Stock-
holm som underléttar for medborgarna, foretagare och andra intressenter att komma i
kontakt med stadens tjdnster. Upphandlingsverksamheten arbetar med att 6ka utbytet av
erfarenheter med niringslivet och utgér en knutpunkt for kontakter mellan staden och
leverantdrer. Déarutover medverkar ndmnden till att uppfylla malet genom att vdrna om en
hallbar livsmilj6 samt inom ramen for forvaltningens sékerhetsarbete.

KF:s MAL FOR VERKSAMHETSOMRADET:
1.1 Stockholm stad ska bli norra Europas mest féretagsvén-
liga stad

Némnden bidrar till uppfyllelsen av stadens mal genom sitt arbete med att effektivisera
stadens upphandlings- och inkopsverksamhet, bl a genom ett 6kat erfarenhetsutbyte med
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lokala ndringslivsorganisationer och enskilda leverantdrer. Genom upphandlingsverksam-
heten och ekonomiadministrationen utgor forvaltningen dessutom en naturlig knutpunkt
for kontakter mellan olika leverantdrer och stadens verksamheter.

Mot bakgrund av att férvaltningen &r under uppbyggnad beddms det inte vara lampligt att
konkurrensutsétta eller verka for att avknoppa verksamheterna under éret.

Andel upphandlad verk- 0% 0 % 33% 2010
samhet i konkurrens (alla
namnder)

& Uppfylls helt

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

Némnden avser att under aret tillhandahélla fem praktikplatser for aspiranter fran Jobb-
torg Stockholm samt fyra sommarjobb for ungdomar. Stadsledningskontoret har i av-
stimningsédrendet for verksamhetsplaner 2010 uppmanat samtliga ndmnder och bolag att
héja ambitionsnivan och i samband med tertialrapport 1 justera mélvardet for sommar-
jobb. Forvaltningen beddmer dock att man inte kan ta emot fler &n fyra ungdomar, med
hénsyn till pagdende omstrukturering inom 16neadmininstrationen samt till viss osdkerhet

nér det giller forvaltningarnas uppdrag till ekonomiadministrationen infor tertialrapport 2.

Antal praktikplatser som 0 5 5 1400st Tertial 1 2010
kan tillhandahéllas for de

& aspiranter som Jobbtorg
Stockholm kan matcha

(alla nédmnder/bolag)

Antal ungdomar som fatt 0 4 4 1400st  Tertial 1 2010

@ sommarjobb i stadens

regi
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KF:s MAL FOR VERKSAMHETSOMRADET:
1.3 En hallbar livsmiljé ska véarnas och utvecklas

Némndens verksamheter viarnar om en héllbar livsmiljo och miljéhénsyn tas i mojligaste
maén 1 samband med nidmndens centralupphandlingar samt vid inkdp av livsmedel. Vad
avser kommunfullmiktiges indikatorer inom omradet, vilka anges nedan, ska konstateras
att nimnden inte har ndgon fordonspark och darfor inte anger ndgot mal pa omradet.

Némndens bada arsmaél for elférbrukningen uppfylls enligt prognosen med bred marginal,
se uppgifterna nedan. Forvaltningen bedomer att dessa mélviarden bor omprdvas.

Andel av stadens fordon 0% 0% 0% 2010
som anvander dubbade
dack, exkl. utrycknings-
och specialfordon (alla
namnder/bolag)
& Uppfylls helt

Andel av stadens verk- 100% 100 % 100 % 2010
samheter som sorterar ut
O forpackningar och pap-
per (alla ndmnder/bolag)
& Uppfylls helt

Andel férnyelsebart 0% 0% 85 % Halvér 1 2010
drivmedel i stadens egna
och leasade etanol- och

fordonsgasfordon (alla

namnder/bolag)

& Uppfylls helt
Andel medarbetare som 90% 90 % tas fram 2010
under arbetstid anvander 2010

miljovanliga transport-
medel nar de reser i
tjdnsten

@ Uppfylls helt
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Andel miljébilar i stadens 0% 0%
fordonspark inkl. leasade

O fordon exkl. utrycknings-
och specialfordon (alla

namnder/bolag)

100 %
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Apr 2010

Andel upphandlingar av 100%
datorer och dvrig elekt-

ronikutrustning, kon-

torsmabler, textilier,

dack, stadkemikalier och

stadtjanster dar krav

stallts p& att prioriterade

miljoskadliga @mnen inte

ingdr (alla néamnder)

& Uppfylls helt

100 %

2010

Elférbrukning (alla 250 000
O namnder/bolag) kWh
& Uppfylls helt

360 000
kWh

minska

2010

Elférbrukning per kva- 45
dratmeter kWh/kvm

& Uppfylls helt

KF:s MAL FOR VERKSAMHETSOMRADET:

63
kWh/kvm

tas fram
2010

2010

1.7 Stockholm ska upplevas som en ren, vacker och trygg stad

Némnden bidrar till att infria malet genom ett forebyggande sékerhetsarbete som syftar
till att minimera risker for brand och andra olyckor. Vidare handlar sédkerhetsarbetet om

att ha en god handlings- och krisberedskap for allvarliga eller extraordinéra hiandelser.

Serviceforvaltningens tidigare genomforda risk- och sarbarhetsanalys ska uppdateras un-

der hosten. Harigenom klargors vilka av ndmndens verksamheter och funktioner som &r

mest prioriterade i en tidnkt krissituation. Vidare bedoms sarbarheter, konsekvenser och

forvaltningens krishanteringsformaga. Forvaltningen ska under hdsten ocksé ta fram en
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plan for sdkerhetsarbetet, med uppgifter om ansvarsnivéer, riskomraden och atgérder ut-
ifrdn ovan ndmnd analys, utbildning och information med mera.

Andel anstillda som 100% 100 % oka 2010
kanner till det forebyg-
. gande sakerhetsarbetet.
& Uppfylls helt
Antalet sarskilt priorite- 3 3st Tas fram 2010
rade incidenter, olyckor 2010

och effekter av intraffade
O handelser som identifie-

rats i risk- och sdrbar-

hetsanalysen.

& Uppfylls helt

Rutiner for hur incidentrapporteringen ska utféras i 2010-01-01 2010-12-31

verksamheten ska utarbetas.

@ Utbildningsplan for sakerhetsarbetet ska upprattas, 2010-01-01 2010-12-31

KF:s INRIKTNINGSMAL 2:
2. Kvalitet och valfrihet ska utvecklas och férbéattras

Némnden bidrar till att uppfylla mélet genom verksamheten inom Kontaktcenter Stock-
holm. Verksamheten erbjuder information om stadens verksamheter. Detta kan exem-
pelvis gilla allménna fragor om stadens service eller ndr man vill f& uppgifter om hand-
laggningen av sitt drende.

Kontaktcenter arbetar i enlighet med planeringen ocksa med att, genom léttillganglig
information, underlitta medborgarnas mojligheter till aktiva val, framfor allt nér det

géller vard och service inom dldreomsorgen samt val av forskola och forskoleklass.

Dérutover medverkar ndimnden till att infria mélet genom insatser géllande arbetsmiljon
och minskning av sjukfrénvaron med mera, vilket beskrivs ndrmare nedan.

Tertialrapport 1 2010
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KF:s MAL FOR VERKSAMHETSOMRADET:
2.4 Staden ska vara en attraktiv arbetsgivare

Némndens arsmal om hdgst 5% sjukfranvaro under &ret bedoms uppnés. Under den senas-
te tolvmanadersperioden ér frinvaron genomsnittligt 4,8%.

De tidigare pabdrjade insatser for att minska sjukfrdnvaron fortsitter. Medarbetarnas hilsa
frimjas genom bland annat schemalagda friskvérdsaktiviteter, och subventionerad massa-
ge. Alla anstéllda har mdjlighet att utnyttja en friskvardstimme per vecka. Rehabiliterings-
insatser genomfors i enlighet med stadens direktiv pd omradet. Vidare ska ndmnas att
nimnden har beslutat om att rokfri arbetstid infors inom forvaltningen fran den 1 maj.

Néamnden satsar dven i 6vrigt vidare pa att skapa en god arbetsmiljo. Medarbetarna ges
mojlighet till kompetensutveckling samt till delaktighet i att planera, f6lja upp och utveck-
la verksamhet och tjénster. Individuella kompetensutvecklingsplaner tillimpas inom om-
kring hilften av verksamheterna. Resultatet frdn medarbetarundersdkningen har gatts
igenom i hela organisationen, handlingsplaner har tagits fram och forbattringsatgéirder
genomfors. Sarskilda genomgangar och stodinsatser genomfors vad géller chefernas
kommunikativa ledarskap.

Arbetet med att fraimja jimstilldhet och mangfald fortgar i enlighet med verksamhetspla-
nen. Hér ska nimnas att en arbetsgrupp har bildats inom forvaltningen som i dialog med
forvaltningsledningen ska verka padrivande i dessa fragor.

NéjdMedarbetarIndex 65 65 62 2010
O (alla namnder/bolag)
& Uppfylls helt

Sjukfranvaro (alla namn- 4,5% 5% 5,0 % 2010
O der/bolag)
& Uppfylls helt

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

Némnden arbetar vidare med att bidra till att minska kostnaderna for stadens administrati-
va funktioner samt till att 6vriga ndmnder i hogre grad ska kunna koncentrera sig pa kérn-
verksamheten. Namndens verksamheter och tjanster ska ddrmed sa langt det dr mojligt

utvecklas 1 ett totalkostnadsperspektiv. Inom ramen for detta efterstrivas vilfungerande
tjdnster med bra kvalitet och konkurrenskraftiga priser.

Forvaltningen arbetar i detta ssmmanhang under aret bland annat med effektiviseringar,
utveckling av kvalitet, forbéttrad samverkan med 6vriga forvaltningar och bolag samt
jédmforelser géllande kostnadseffektivitet.

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

Forvaltningens arbete med att ménadsvis folja upp, stimma av och rapportera ekonomiska
resultat samt vid behov vidta &tgérder genomfors som planerat.

Namndens budgetfolj- 100 % 100 % 100 % Tertial 1 2010

samhet efter resultat-
overforingar (alla némn-
der)

Namndens budgetfolj- 137,1 % 100 % 100 %  Tertial 12010

B samhet fore resultatbver-

foringar (alla néamnder)
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Uppfolijning av driftsbudget

Arsprognos driftsbudget

Justerad

(mnkr) budget Prognos )
April justering resultat

Bokfort tom Budget- Preliminért

Né‘lmndens an-

Kostnader 145,9 45,1 155,8 9,9
Varav avskrivning-
ar och internrénta
Intakter -128,9 -35,4 -132,5 3,6
Budget och

resultat fére

1,0 0,3 1,0 0,0

Resultatfond 2009 -6,3 6,3
Budget och

resultat efter

Budgeten bestar av forvintade stadsinterna intdkter samt ett anslag om 17,0 mnkr som
avser kontaktcenterverksamheten Aldre Direkt. De stadsinterna intikterna avser forsélj-
ning av tjanster inom léne- och ekonomiadministration, upphandlingsverksamhet, kon-
taktcenterverksamhet samt IT och telefoni.

For aret prognostiseras ett underskott om 6,3 mnkr fore och ett nollresultat efter resultat-

dispositioner. Dispositionen avser resultatfonden fran foregdende ar vilken tacker netto-
kostnader som uppstar till foljd av verksamhetsanpassningar.

Tertialrapport 1 2010
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Arsprognos per verksamhet

Budget-

Prognos jyster-

Verksamhet Justerad Bokfort Preliminért

(mnkr) budget tom april

Resultat

Namnd och administra-

fion 23,8 7,5 29,7 5,9
Ldneadministration 38,0 12,2 39,5 -1,
Upphandling 5,4 1,7 5,4 0,0
Kontaktcenter 27,9 7,9 28,9 -1,0
Varav Aldre Direkt 17,0 2,6 17,0 0,0
Ekonomiadministration 43,3 13,5 44,8 -1,5
IT och telefoni 6,5 2,0 6,5 0,0
Avskrivningar 0,7 0,2 0,7 0,0
Internrénta 0,3 0,1 0,3 0,0
Summa kostnader 145,9 45,1 155,8 -9,9
tIi\loé:':]mnd och administra- 0,0 2.4 3.6 3,6
Léneadministration 47,7 -15,6 47,7 0,0
Upphandling -6,3 -0,3 -6,3 0,0
Kontaktcenter -13,6 0,2 -13,6 0,0
Ekonomiadministration -54,0 16,9 -54,0 0,0
IT och telefoni 7,3 0,0 7,3 0,0
Summa Intakter -128,9 -35,4 -132,5 3,6
Nettobudget och re-
sultat fére disposition | 7,0 9.7 23,3 -6,3
Resultatfond 2009 -6,3 6,3
Nettobudget och re-
sultat efter disposi- 17,0 9,7 17,0 0,0

tion
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Budgetkommentar per verksamhetsomréde

Né&amnd och administration

Under ndmnd och administration redovisas utfall och prognos for ndmnd, direktor, admi-
nistrativa avdelningen samt forvaltningsdvergripande kostnader som exempelvis lokalhy-
ror, foretagshélsovard och IT-driftkostnader. Verksamheten prognostiserar ett underskott
om 2,3 mnkr fore resultatdispositioner och ett nollresultat efter dispositioner.

Verksamhetsomrdde |6neadministration

Verksamhetsomradet prognostiserar ett underskott om 1,5 mnkr fore resultatdispositioner
och ett nollresultat efter dispositioner. Under perioden har drygt 216 000 16ner administre-
rats vilket dr ndgot farre &n planerat. Detta avspeglas dven i intéktsutfallet som é&r 0,3
mnkr ldgre dn prognostiserat. I helarsprognosen forutsitts att antalet administrerade 16ner
per ménad minskar ytterligare for att i slutet av aret vara 1 500 farre per manad jamfort
med planeringen. Verksamheten anpassar bemanningen till forvéntad volym.

Verksamhetsomré&de upphandling

Verksamheten prognostiserar ett nollresultat.

Kontaktcenter Stockholm inklusive Aldre Direkt

Budgeten for verksamhetsomradet utgors av 17,0 mnkr i anslag avseende aldre direkt
samt prognostiserade intdkter om 13,6 mnkr for 6vriga tjénster som forskolefragor, skol-
barnsomsorg, avfallsfragor, parkeringsfragor med mera. Det ekonomiska utfallet under
perioden dr inom ram och helarsprognosen visar ett underskott om 1,0 mnkr fore resultat-
dispositioner och ett nollresultat efter dispositioner.

Verksamhetsomréde ekonomiadministration

Antalet administrerade kundfakturor dverstiger planen for perioden medan antalet leve-
rantOrstransaktioner har varit farre. Det dr frimst dessa tva intdktsposter som indikerar
eventuella ekonomiska avvikelser. Sammanvégt med kostnadsutfallet som varit nagot
lagre &n forvéntat prognostiserar verksamheten ett underskott om 1,5 mnkr fore resultat-
dispositioner och ett nollresultat efter dispositioner.

Verksamhetsomr&de IT och telefoni

Verksamhetsomradet prognostiserar ett nollresultat.

Resultatenheter

Tertialrapport 1 2010
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Serviceforvaltningen dr definierad som resultatenhet. Foregaende ars resultatfond om 6,3
mnkr i 6verskott ar berdknad att anvindas till verksamhetsanpassningar.

Investeringar

Utgifter tom

Investeringsplan Prognos

pril

Inventarier och maski-

3,0 0,4 3,0
ner

Néamnden har tilldelats 1,0 mnkr i investeringsplan samt beviljats ombudgetering av 2009
ars resterande investeringsmedel om kvarvarande 2,0 mnkr. Under 2010 &r medlen ténkta
att anvéndas till fortsatt utbyggnad inom kontaktcenter samt tilldggsanskaffningar.

Omslutningsféréndringar

Forvaltningen avser att dterkomma med redovisning av uppskattade omslutningsforand-
ringar i samband med tertialrapport 2.

KF:s MAL FOR VERKSAMHETSOMRADET:
3.2 Effektivitet och fokus pé& ké&rnverksamheterna

Néamnden bidrar till att infria stadens mal i enlighet med planeringen. Periodens maélsétt-
ningar och avsedda resultat uppnas i stort. Ndimndens drsmal for kommunfullméktiges
indikatorer bedoms komma att infrias och de i budgeten angivna aktiviteterna genomfors
som planerat.

Information samt kommunikation med forvaltningar, kunder och andra intressenter &r en
prioriterad fraga. Forvaltningens kommunikationsvégar ses dver och forbéttras kontinuer-
ligt. Verksamheterna arbetar strukturerat med planer och satsningar for att utveckla kom-
munikationsfragorna.

Som framgar nedan har ndmnden arsmal for kundtillfredsstéllelsen inom verksamhetsom-

rddena. Kundundersokningarna ska genomforas under hdsten. Dessutom ska goras fortsat-
ta jamforelser géllande verksamheternas kostnadseffektivitet.

Tertialrapport 1 2010

SID 13 (23)



TJANSTEUTLATANDE

Upphandlingsverksamheten ansvarar pa uppdrag av stadsdirektéren for upphandling och
avtalsforvaltning inom 26 olika varu- och tjinsteomraden. Verksamheten har under perio-
den dven svarat for samordning och avtalsforvaltning inom ytterligare ett 20-tal varu- och
tjidinsteomraden. Vidare har man arbetat med omkring 25 upphandlingsuppdrag frén en-
skilda forvaltningar och bolag med mera. Verksamheten avser att delta i stadens kvalitets-
utmaérkelse 2010.

Arbetet med att etablera en bestéllarorganisation for koncernens IT-service har i huvudsak
genomforts som planerat. Genomforandet styrs av stadsledningskontorets GSIT-projekt
och bestéllaransvaret 6vergér stegvis till servicendmnden efter hand som varje forvalt-
ning/bolag godkénner leveransen fran utféraren Volvo IT. Arbetet med att klargora gréns-
snittet mellan stadsledningskontoret, serviceférvaltningens bestéllarfunktion och Volvo IT

pagar.

Inférandet av en koncerngemensam véxel foljer planeringen och forvintas slutforas under
aret. Forvaltningen har borjat fungera som en lank mellan forvaltningar/bolag och utfora-
ren. Forslag till riktlinjer for forvaltningarnas och bolagens telefonianvandning kommer
att tas fram.

Némndens insatser for att effektivisera stadens ekonomiadministration genomfors planen-
ligt och malen for antal fakturor per administrator forvéntas uppnés. Verksamheten arbe-
tar aktivt med att, i dialog med stadsledningskontoret, standardisera och utveckla stadens
ekonomiprocesser samt med att forbattra bland annat information, former for kundsam-
verkan och prisséttningsmodell.

Loneadministrationen bedoms under aret uppnd ndmndens arsmal om 800 I6nespecifika-
tioner per administrator. Namnden erbjuder utbildningar avseende LISA sjdlvservice vil-
ket bidrar till att manuell hantering minskar och l16nehanteringen inom staden effektivise-
ras. Verksamheten arbetar med forbattringar av kundsamverkan, information med mera
med utgangspunkt frén bl a resultatet fran kundundersékningen.

Kontaktcenter Stockholm drivs och utvecklas i enlighet med planeringen. Verksamheten
omfattar dldreomsorg, forskola, parkeringstillstind, avfall, fakturafragor om skolbarnsom-
sorg och tomtrittsavgilder med flera funktioner. En stor &rendeméngd under érets forsta
manader har medfort att arsmalet att 85 % skall fa svar inom en minut inte har kunnat
uppfyllas under perioden. P4 helarsbasis bedoms dock malet kunna uppfyllas. I mars eta-
blerades en ny svarsgrupp for allmén information om stadens verksambhet.

Tertialrapport 1 2010

SID 14 (23)
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av de totala kostnaderna
(alla némnder)

& Uppfylls helt

4,7%

5,5%

5,5%
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2010

Andel invdnare som &r

ndjda med service och
O bemdtande hos kontakt-

center Stockholm

& Uppfylls helt

90%

90%

oka

2010

Andel ndjda uppdragsgi-
vare avseende hanter-

O ingen av leverantdrs- och
kundfakturor
& Uppfylls helt

90%

90%

2010

Andel néjda uppdragsgi-
vare avseende Iénehan-
teringen

& Uppfylls helt

90%

90 %

2010

Andel néjda uppdragsgi-
vare avseende upphand-
ling

& Uppfylls helt

90%

90 %

2010

Antal kundfakturor per
O ekonomihandlaggare
& Uppfylls helt

4 063

4 300

4 300

2010

Antal tévlande i kvali-
tetsutmarkelsen (alla
namnder)

& Uppfylls helt

1st

1st

oka

2010
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N&mndens genomsnittli- 68,85 74 74 Tertial 1 2010
O ga kostnad per lnespe- kr/lonespec kr/lénespec
cifikation
Antal leverantdrsfakturor 2813 2500 2 500 2010
O per handlaggare
& Uppfylls helt
For att sakra kostnadseffektivitet i servicenamndens 2009-01-01 2011-12-31

& olika verksamhetsomrdden ska jamforelser med

andra kommuner goéras

NAMNDMAL:
Effektivisera den koncerngemensamma upphandlingsverk-
samheten

e Uppfylls helt

Upphandlingsverksamheten har samordnat central respektive gemensam upphandling och
avtalsforvaltning inom omraden dér behoven dr gemensamma inom staden. Vidare har
man genomfort upphandlingsuppdrag &t enskilda forvaltningar och dess olika verksamhe-
ter.

P& uppdrag av stadsdirektdren har verksamheten svarat for upphandling och forvaltning
av centrala avtal inom 26 olika varu- och tjdnsteomraden. Under perioden har centrala
upphandlingar avslutats inom omradena tryckeritjanster och persontransporter. Vidare
pagar centrala upphandlingar inom omradena larm- och bevakningstjénster, tekniska
larminstallationer, AV-produkter, livsmedelsprodukter, elleveranser, forbrukningsmateriel
samt IT-konsulttjdnster. Verksamheten har under perioden éven svarat for samordning
och avtalsforvaltning inom ytterligare ett 20-tal varu- och tjansteomriden dér stadens
verksamheter valt att ingé i gemensam upphandling.

Verksamheten har ocksé, pa uppdrag av enskilda forvaltningar eller bolag genomfort eller
pabdrjat upphandlingar av bland annat entreprenader avseende maltidsverksamhet och
stddning, utbildningstjénster, hantverkstjanster samt konsulttjénster av olika slag. Totalt
har cirka 25 upphandlingsuppdrag erhallits under perioden.
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I 6vrigt ska ndmnas att verksamheten har varit representerad vid moéten med stadens ge-
mensamma nétverk for upphandlare samt vid arskonferensen for Sveriges Offentliga In-
kopare (SOI).

Andel néjda kunder avse- 90% 90% Ar

@ ende tillganglighet, infor-

mation och service

Andel néjda kunder avse- 80% 80% Ar

@ ende avtal (centrala ram-

avtal).

NAMNDMAL:
Effektivisera koncernens gemensamma IT-service

@ Uppfylls helt
Namndens insatser med att etablera en bestéllarorganisation for koncernens IT-service
genomfors i huvudsak som planerat och malet bedoms infrias.

Inférandet av den koncerngemensamma IT-servicen styrs, under stadsledningskontorets
ledning, genom projektet GS-IT. Formellt 6vergér ansvaret frdn GS-1T-projektet till ser-
vicendmnden da varje leverans dr leveransgodkand.

Overlimning av bolag och forvaltningar har pabérjats under april ménad, i och med att de
forsta overforingsprojekten dr under avslutande. Detta dr senare én planerat men malsatt-
ningen att samtliga stadsdelar och fackforvaltningar ska 6verforas under 2010 kvarstar.

Kyvaliteten i dverlamnandet och informationsdverforingen har sékerstéllts genom en pro-
cess framtagen i samarbete med GS-IT-projektet och utforaren Volvo IT. For detta dnda-
mal har ett antal checklistor och processbeskrivningar tagits fram. Bestéllarfunktionen
foljer leveransen, forst och fraimst genom kontakter med stadens verksamheter men ocksa
genom veckovisa méten med Volvo IT. Bestillarorganisationen inom serviceférvaltning-
en har ddrmed borjat fylla funktionen som en ldnk mellan leverantéren och stadens for-
valtningar och bolag.

Forvaltningen arbetar ocksa, tillsammans med stadsledningskontoret och Volvo IT, med

att klargora grinssnittet for ansvarsfordelningen avseende tjénsternas styrning, uppfolj-
ning och utveckling etc.
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Andel ndjda kunder gllande tillgang- 90% 90% 2010
O lighet, bem&tande och service
& Uppfylls helt

NAMNDMAL:
Effektivisera koncernens telefoni

@ Uppfylls helt
Némndens arbete med att effektivisera koncernens telefoni bedrivs enligt planeringen och
malet beddoms uppfyllas.

Inférandet av den gemensamma vixeln berdknas vara slutford innan arets slut. Arbetet
med inforandet stods av en styrgrupp under ledning av forvaltningschefen, vilken i 6vrigt
innehaller representanter for forvaltningar och bolag. For anslutning till vixeln tecknar
varje bolag och forvaltning ett avropsavtal inom ramen for KITT-avtalet mellan Stock-
holms stad och Tieto géllande gemensam véxel.

Bestillarorganisationen inom serviceforvaltningen har under perioden borjat verka som en
lank mellan leverantdren och stadens forvaltningar och bolag for att sdkerstélla nyttan
med inforandet av den gemensamma véxeln. Forvaltningen har i sammanhanget ett upp-
foljnings- och styrningsansvar for helheten i leveransen och for inférandet av overgripan-
de tjanster i hela vaxellosningen Bestéllarfunktionen genomfor hér uppf6ljningar med
leverantoren for avstimningar av leveransen enligt avtal. Leveransen f6ljs ocksa genom
regelbundna kontakter med stadens telefonisamordnare. For att sdkerstilla att telefoni och
vixelservice kan fungera effektivt arbetar verksamheten med att utarbeta forslag till rikt-
linjer for telefoni inom koncernens forvaltningar och bolag. Vidare utreder forvaltningen
forutsattningarna for att kunna erbjuda tilldggstjénster for uppdatering av hanvisningsda-
tabasen.

Servicendmnden ansvarar enligt kommunfullméktiges beslut 2009-09-07 (dnr 036-
533/2009) for medborgarsupport avseende e-tjdnsterna pé stadens webbplats. Supporten
skots av en extern entreprendr och anpassas till varje enskild e-tjénst. Serviceforvaltning-
en ser kontinuerligt 6ver supporten for att som bestéllare bevaka och styra att den anpas-
sas till medborgarnas behov. Forvaltningen foreslér, i samradd med stadsledningskontoret,
att denna service i fortsittningsvis ska bendmnas e-tjanstsupport.
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Andel néjda kunder avseende stdd, 90% 90% 2010
O information och service

& Uppfylls helt

NAMNDMAL:
Effektivisera stadens ekonomiadministration

@ Uppfylls helt

Némndens arbete med att effektivisera stadens ekonomiadministration bedrivs planenligt
och malet bedoms uppfyllas.

Antalet kundfakturor och leverantdrsfakturor per helarsanstillning och manad uppgér till
4 063 respektive 2 813, att jaimfora med ndmndens respektive drsmél som ér 4 300 respek-
tive 2 500. Bedomningen &r att dessa mél kommer att uppnas for hela verksamhetsaret.
For nérvarande koper elva forvaltningar tillaggstjanster.

Arbetet med effektivisering genom utveckling av stadens ekonomiprocesser fortsétter.
Forvaltningen samarbetar hdr med stadsledningskontoret och deltar i olika samverkansfo-
rum. Dessa ér under aret samverkansforum for process, redovisning, samt ekonomiadmi-
nistrationsmoten, vilka sammantaget bedoms utgoéra en dndamélsenlig struktur for fortsatt
standardisering, planering och uppf6ljning, utveckling och forbittring.

Alla medarbetare har varit delaktiga i att f6lja upp och bedéma uppfyllelsen av verksam-
hetsomridets mal och ataganden. Den sammantagna bilden ar att det pagéende arbetet pa
enheterna i hog grad bidrar till att dessa ska uppfyllas. Har ska ndmnas att &rsmaélet &r att
90% av kunderna ska vara ndjda med ekonomiadministrationens tjinster. Ar 2009, da
verksamheten infordes, var andelen ndjda kunder 73% och ndjd-kund-index var 63.

Samtliga medarbetare har ocksa deltagit i workshops i kommunikation och bemdétande i
syfte att utveckla ett professionellt bemdtande i kundrelationerna. Medarbetarna medver-
kar ocksa bland annat till att utveckla och forbattra verksamhetens rutiner och gemen-
samma arbetssétt inom processgrupper/tvargrupper.

Informationen pa intranitet har uppdaterats och kompletterats for att kunderna littare ska
hitta stod for det dagliga ekonomiarbetet, kontaktinformation med mera. Blanketterna for
gemensam ekonomiadministration forbéttras och utvecklas utifrdn inkomna synpunkter.

En modell for kontinuerliga kundméten tillimpas for samtliga forvaltningar. Gemensam-
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ma kundmoten for ekonomi- och 16neadministration ska provas med tva forvaltningar
som Onskat detta.

Differentierad prisséttning tillimpas frén och med 2010, vilket ger férvaltningarna inci-
tament att styra sina floden och anpassa sina rutiner sé att effektiviteten dkar. Arbete med
fortsatt utveckling av prismodellen pagér. Har dr det en prioriterad fraga att fa fram ett
forslag pa ny prismodell for kassa/banktjinsterna.

Forvaltningen utfor pa uppdrag av stadsledningskontoret, viss dvergripande systemfor-
valtning inklusive rapportkonstruktion av LIS, stadens beslutsstddssystem. Overgingen
fran Christal Enterprise/e-portfolio till Business Objects ér klar och arbetet med att ut-
veckla standardrapporter for stadens forvaltningar fortloper enligt planeringen. Arbetet
med att ta fram personalrapporter dr hir en prioriterad fraga.

Andel ndjda kunder géllande ekono- 90% 90% 2010
O miadministrationens tjanster

& Uppfylls helt

NAMNDMAL:
Effektivisera stadens léneadministration

@ Uppfylls helt

Némndens insatser for att effektivisera stadens loneadministration genomfors enligt verk-
samhetsplanen. Produktiviteten okar i jamforelse med foregdende &r och beddmningen &r
att nimndens arsmél om 800 I6ner per handldggare kommer att uppnas. Antalet l6ner per
l6neadministrator dr under perioden 801 st.

I syfte att ytterligare effektivisera loneadministrationen inom staden fortsétter servicefor-
valtningen att erbjuda utbildningar i LISA-sjilvservice som tilldggstjanst. Andelen 16ner
som hanteras via LISA-sjélvservice okar stadigt. I mars gick 65,3% av l6nespecifikatio-
nerna via LISA sjdlvservice eller LISA tid, vilket kan jimforas med 61,8% i januari.

Inom verksamhetsomradet hanteras ocksa servicendmndens ansvar géllande alders- och
efterlevandepensionsforméner (enligt kommunfullméktiges beslut 2009-03-09). Detta
innebdr att man inom verksamhetsomradet handldgger och beslutar om verkstéllighet av
alders- och efterlevandepensionsforméaner for tidigare anstéllda i staden.

Verksamheten fortsitter arbetet med att utveckla och forbattra samverkan med forvalt-
ningarna. Kundméten med samtliga forvaltningars kontaktpersoner genomfors for att
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stimma av kundtillfredsstillelsen och fa synpunkter som anvinds som grund for forbatt-
ringsarbete. Verksamheten foljer ocksa upp avvikelser som anvénds bade som aterkopp-
ling till forvaltningarna och som underlag for forbéattringar av interna rutiner.

Under hosten kommer en ny kundundersdkning att genomforas. Den undersokning som
genomfordes under forra aret gav vid handen att 79% av kunderna var néjda (mycket
nojda eller ganska ndjda) med 16neadministrationen som helhet. Detta att jimfora med
2008 &rs resultat som var 72%. I ambitionen att nd drsmalet om 90% ndjda kunder strévar
verksamheten efter att hoja kvaliteten inom omrédena “information” och ”végledning och
hjdlp” samt “service i rétt tid” vilka fick ett nagot lagre betyg &n 6vriga omraden.

Andel néjda kunder avse- 90% 90% Ar

L ]

ende l6nenadministratio-

nens tjanster

Antal I6nespecifikationer 801 800 800 Tertial

per administrator/heltid

L]

och manad

NAMNDMAL:

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

@ Uppfylls helt
Kontaktcenter Stockholm drivs och utvecklas i enlighet med planeringen och forvaltning-
en bedomer att malet kommer att uppfyllas helt.

Verksamheten omfattar dldreomsorg, forskola, parkeringstillstdnd, avfall, fakturafragor
om skolbarnsomsorg och tomtrattsavgélder, halsoskydd, val till forskoleklass samt bok-
ning av tillfalliga forsiljningsplatser. Samverkan med utbildningsforvaltningen padgar med
syftet att utveckla kontaktcenters tjanster pd omradet.

Under arets forsta ménader har vissa av svarsgrupperna varit héart belastade med en stor
mingd samtal. Det avser framforallt dldreomsorg, forskola och avfallsfragor. Den stora
drendemingden innebar att arsmalet att 85 % ska fa svar inom en minut inte har kunnat
uppfyllas under perioden. Pa helarsbasis bedoms dock malet kunna uppnés.
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Kontaktcenter har under perioden besvarat ca 71 000 samtal, varav de stérsta volymerna
finns inom avfallshantering och Aldre Direkt (omkring 20 000 for vardera funktionen)
och forskola (ca 15 000).

Utveckling av kvalitet och tjénster fortsitter. En viktig utgdngspunkt &r medborgarnas
uppfattning om servicen. Hosten 2009 genomfordes en undersokning som visade att 82%
av de tillfragade var mycket ndjda eller ganska ndjda med servicen som helhet géllande
dldreomsorg. For forskolans del var motsvarande resultat 88 %. Mélet var 90 % vilket
géller dven for 2010.

I mitten av mars etablerades en ny svarsgrupp for allméinna fragor och information om
Stockholms stads verksamhet. Genom ett aktivt knappval eller genom vénta kvar kan den
som ringer kontaktcenter alltid komma fram till en handldggare med sitt &drende.

I mitten av mars implementerades telefonistodet CallGuide dven i tekniska nAmndhuset
vilket innebér att hela kontaktcenter har en gemensam telefonilosning. Detta ger forbatt-
rade mdjligheter till samverkan mellan de olika funktionerna samt gemensam uppfo6ljning
av samtalsvolymer, svarstider med mera inom hela verksamheten.

Kontaktcenter planerar att under hosten genomfora prisjaimforelser med andra aktorer
avseende serviceutbudet.

Utfall for &rsmalet avseende andel inkommande frigor till kontaktcenter som ldses vid
forsta kontakten har inte kunnat métas pa ett tillforlitligt sdtt, varfor uppgift om detta sak-
nas i tabellen nedan.

Andel ndjda kunder géllande 90% 90%  Tertial
kontaktcenterverksamhetens

service, bemétande och

effektivitet

Andel inkommande fragor till 70% 70%  Tertial
kontaktcenter- verksamhe-
ten som léses vid den forsta

kontakten

Andel inkommande samtal 71% 85% 85% Tertial
som besvaras

inom en minut
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Prisjamforelser med andra aktorer ska genomforas ~ 2010-01-01 2011-12-31

avseende kontaktcenters serviceutbud

Sarskilda redovisningar
Upphandling i konkurrens med mera
Se punkt 1.1 ovan.

Synpunkter och klagomél

Némndens verksamheter har tagit emot, atgérdat och f6ljt upp synpunkter och klagomal
fortlopande. Hanteringen av synpunkterna foljer forvaltningens policy och system. Inom
de senast etablerade verksamheterna pagér inférandet av rutiner for att dokumentera syn-
punkterna. Sammantaget har under perioden omkring 60 synpunkter och klagomal tagits
emot.

Flera av klagomaélen handlar om att blanketter for lonerapportering ér svéra att fylla i samt
att felaktiga underlag skickas tillbaka till forvaltningarna. Dessa klagomal har atgirdats
genom forbattringsarbete samt med forklaringar till varfor underlagen maste vara korrek-
ta. Inom upphandlingsverksamheten géller klagomalen i huvudsak leverans och utférande
fran de leverantdrer som staden har avtal med. Forvaltningen har dérvid tagit kontakt med
respektive leverantdr for att sdkerstiélla réttelse och eventuella forbéttringsétgirder.

Tvé klagomal avser bemotande. I dessa fall har ansvarig chef tillsammans med medarbe-

taren gatt igenom vad som hént och varfor, hur det kan forhindras att héinda igen samt
aterkopplat till kunden.

Bilagor

1. Blanketter 1.1-1.12
2. Prestationer avseende 16ne- respektive ekonomiadministration
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