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Sammanfattning

Niamnden bidrar planenligt till att infria stadens inriktningsmal och avsedda resultat for
perioden uppnés. Nimndens mal for kommunfullméktiges indikatorer beddms i stort
komma att uppfyllas och de i budgeten angivna aktiviteterna genomfors som planerat.
Arsprognosen for det ekonomiska utfallet visar pa ett dverskott om 5,3 mnkr efter resul-
tatdispositioner.

Inom ramen for malet Stockholm ska vara en attraktiv, trygg och viixande stad for boen-
de, foretagande och besék erbjuder nimnden genom kontaktcenterverksamheten informa-
tion och service till medborgarna, féretagare och andra intressenter. Upphandlingsverk-
samheten dr en knutpunkt for kontakter och utbyte av erfarenheter mellan staden, néirings-
livet och enskilda leverantérer. Vidare medverkar nimnden till att uppfylla malet genom
att viirna om en héllbar livsmiljé samt i samband med sikerhetsarbetet.

Vad avser malet kvalitet och valfrihet ska utvecklas och forbdittras bidrar nimnden genom
kontaktcenterverksamheten till 8kad kvalitet for brukare och anhoriga, genom att erbjuda
information, majlighet att f& uppgifier om handldggningen av sitt drende med mera. Kon-
taktcenter arbetar ocksé med att underlitta medborgarnas maéjligheter till aktiva val, fram-
for allt niir det giller alternativ for vard och service inom éldreomsorgen samt vid val av
forskola. Sjukfranvaron inom nimndens verksamheter minskar och insatser genomfors for
att erbjuda en god arbetsmiljo.

Niir det giiller mélet stadens verksamheter ska vara kostmadseffektiva arbetar nimnden
med att effektivisera stadens administration, Med malet att effektivisera stadens upphand-
lings- och inkpsverksamhet genomfor nimnden planenligt centralupphandlingar, avtals-
forvaltning samt stéd till forvaltningarnas upphandlingar. Inforandet av stadens gemen-
samma IT-service pagér och bestiillarorganisationen inom servicenimnden etableras ef-
terhand som bestiillaransvaret dvergar fran stadsledningskontorets genomforandeprojekt
till serviceférvaltningen. Vidare fortloper inférandet av koncernens gemensamma viixel
planenligt och forvintas slutféras under ret.

Niamndens insatser for att effektivisera stadens ekonomiadministration respektive l6ne-
administration bedrivs planenligt och malen for produktivitet bedoms uppnds. Verksam-
heterna utvecklar arbetsprocesserna for respektive omrade. Diirutdver pagar utveckling
och forbittring av information, kundsamverkan med mera. Kontaktcenter Stockholm drivs
och utvecklas som planerat och mélen for verksamheten bedoms i stort uppfyllas.
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Arendets beredning

Detta tjénsteutlatande har utarbetats inom administrativa avdelningen i samarbete med
verksamhetsomradena. Arendet har behandlats i férvaltningsgruppen 2010-09-13.

Inledning

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

I det fSljande redogdrs for hur lingt nimnden har kommit i arbetet med att bidra till upp-
fyllelsen av kommunfullméktiges inriktningsmél. Redovisningen innehéller en analys av
utfallet samt prognos for heliret. Som ett led i detta anges ocksd uppfyllelsen av néimn-
dens mal samt utfall och prognos for kommunfullmiktiges indikatorer. Vidare redovisas
namndens arsprognos med analys av avvikelser samt ekonomiskt utfall for perioden med
delarsrapport inklusive balans- och resultatrikning.

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

[ kommunstyrelsens uppféljning av tertialrapport 1 uppmanas servicendmnden att infor
tertialrapport 2 ta fram néimndmal inom ramen for kommunfullméktiges mal Stockhol-
marna ska erbjudas okad valfrihet och mangfald. Av detta skl ingar i rapporten ett nytt
namndmal under denna rubrik.

Uppfdljning av Kommunfullméktiges inriletningsmal

KF:s INRIKTNINGSMAL 1:
1. Stockholm ska vara en attraktiv, trygg, tillginglig och vdxande stad
for boende, foretagande och besdk

Nimnden bidrar till att infria kommunfullmiktiges méil genom Kontaktcenter Stockholmn
som underliittar for medborgarna, foretagare och andra intressenter att komma i kontakt
med stadens tjanster. Upphandlingsverksamheten arbetar med att 6ka utbytet av erfaren-
heter med niringslivet och utgér en knutpunkt for kontakter mellan staden och leverants-
rer. Dirutdver medverkar nimnden till att uppfylla mélet genom att véirna om en héllbar
livsmiljoé samt genom insatser inom ramen for forvaltningens sikerhetsarbete.

Tertialrapport 2 2010



(
vy
» 1’- g
o

TJANSTEUTLATANDE

KF:s MAL FOR VERKSAMHETSOMRADET:
I.1 Stockholm stad ska bli norra Europas mest foretagsvinliga stad

Nimnden bidrar till uppfyllelsen av stadens mal genom sitt arbete med att effektivisera
stadens upphandlings- och ink&psverksamhet, bl a genom ett Skat erfarenhetsutbyte med
lokala n#ringslivsorganisationer och enskilda leverantérer. Genom upphandlingsverksam-
heten och ekonomiadministrationen utgér forvaltningen en naturlig knutpunkt for kontak-
ter mellan olika leverantérer och stadens verksamheter.

Mot bakgrund av att forvaltningen &r under uppbyggnad beddms det inte vara limpligt att

konkurrensutsitta eller verka for att avknoppa verksamheterna under aret.

I T

KFis'indikatorer l Perlodens Ip:mpm-;.s ![[ Arsimal Ir KRS ars |.|r'ii|} Pariod l
; | |

Ii»' laf |helar

Andel upphandlad verk- 0% 33 % 2010

samhet i konkurrens (alla
namnder)
@ Uppfylls helt

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

Némnden har under aret tillhandahallit fem praktikplatser for aspiranter fran Jobbtorg

Stockholm. Tvé personer har varit aktuella for placering men av olika skil har ingen av
dem borjat. Nagra fler anvisningar av aspiranter har inte gjorts. Arsmalet for antal ung-
domar som fatt sommarjobb infrias enligt nedan.
Prognos: Period
heldr

Perfodens: !

f
F KF:s Indikatorer
|utrall |

"i.i.'.mf.n

f:q.ni.ié-f.u'-.ﬂ]
I

0 5 5 1400st  Tertial 1 2010

i
Antal praktikplatser som
kan tillhandahallas fér de
@ aspiranter som Jobbtorg
Stockholm kan matcha
(alla ndmnder/holag)
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Periodens Prognos Arsméal’ | KFis darsmél | Period
utfall {helar

1400st  Tertial 1 2010

KF:s MAL FOR VERKSAMHETSOMRADET:
1.3 En hédllbar livsmiljé ska vdrnas och utvecklas

Nimndens verksamheter vdrnar om en hallbar livsmiljo och miljohiinsyn tas i mgjligaste
man i samband med nimndens centralupphandlingar samt vid inkdp av livsmedel. Vad
avser kommunfullmiktiges indikatorer inom omradet, vilka anges nedan, ska konstateras
att nimnden inte har nagon fordonspark och dérfor inte anger nagot mal pd omradet.

KEis Indikatorer

Andel av stadens fordon
som anvénder dubbade
dadck, exkl. utrycknings-
och specialfordon (alla
ndmnder/bolag)

© Uppfylls helt

0% 2010

Andel av stadens verk-
samheter som sorterar ut
O forpackningar och pap-
per (alla nédmnder/bolag)
© Uppfylis helt

100 % 2010

Andel férnyelsebart
drivmedel i stadens egna
och leasade etanol- och
fordonsgasfordon (alla
namnder/bolag)

© Uppfylls helt

85 % Halvdr 1 2010

Tertialrapport 2 2010
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Andel medarbetare som 90 % tas fram 2010
under arbetstid anvander 2010

miljévénliga transport-
medel nar de reser i
tjénsten

@ Uppfylls helt

Andel miljsbllar i stadens 0 100%  Apr2010
fordonspark inkl. leasade
O fordon exkl. utrycknings-
och specialfordon (alla
namnder/bolaq)

Andel upphandlingar av 100 % 2010
datorer och 6vrig elekt-
ronikutrustning, kon-
torsmabler, textilier,
dack, stadkemikalier och
stidtjanster dar krav
stillts pd att prioriterade
miljéskadliga dmnen inte
ingdr (alla ndmnder)
@ Uppfylls helt

Elférbrukning (alla 360 000 minska 2010

O namnder/bolag) kWh
& Uppfylis helt

Elférbrukning per kva- 63 tas fram 2010
dratmeter kWh/kvm 2010

a
© Uppfylls helt

Tertialrapport 2 2010
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KF:s MAL FOR VERKSAMHETSOMRADET:
1.7 Stockholm ska upplevas som en ren, vacker och trygg stad

Namnden bidrar till att infria malet genom ett forebyggande siikerhetsarbete. Detta syftar
till att minimera risker for stérningar i verksamheten och till en god handlings- och kris-
beredskap for allvarliga eller extraordiniéra héindelser.

Serviceforvaltningens tidigare genomforda risk- och sarbarhetsanalys ska uppdateras un-
der hosten. Hirigenom klargtrs vilka av nimndens verksamheter och funktioner som &r
mest prioriterade i en tinkt krissituation. Vidare bedoms sérbarheter, konsekvenser och
férvaltningens krishanteringsforméga. Forvaltningen ska under hosten ocksa ta fram en
plan for sikerhetsarbetet med uppgifter om ansvarsnivier, riskomraden och atgérder ut-
ifrin ovan ndmnd analys. Dérutdver ska den innehalla uppgifter om utbildning och infor-
mation med mera.

Et’.i":#l:sii.r:lI‘:czik-:'n'zzs “!:.wi-ri!:an!} ,L:«'.‘-z_-m-:-\ lr?\s-mf:il H:@:ix-;m; 1'.‘.1'=1l“:?:wi-r:t ]

utfall Helar

Andel anstillda som 100% 100 % oka 2010
kdnner till det forebyg-

gande sakerhetsarbetet.

@ Uppfylls helt

Antalet sarskilt priorite- 3 3st Tas fram 2010
rade incidenter, olyckor 2010
och effekter av intréffade
O héndelser som identifie-
rats i risk- och sdrbar-
hetsanalysen.
© Uppfylls helt
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Rutiner for hur incidentrapporteringen ska utférasi  2010-01-01 2010-12-31
&
verksamheten ska utarbetas.

& Utbildningsplan for sakerhetsarbetet ska upprittas,  2010-01-01 2010-12-31

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

Nimnden bidrar till att uppfylla milet genom verksamheten inom Kontaktcenter Stock-
holm. Hir erbjuds information om stadens verksamheter. Detta kan exempelvis gilla
allménna fragor om stadens service eller nir man vill fa uppgifter om handlaggningen
av sitt drende.

Kontaktcenter medverkar till bittre kvalitet for stockholmarna genom att erbjuda god
tillgzinglighet och snabb service. Verksamheten underlittar ocksa for medborgarna att
gora aktiva val giillande omsorg, forskola etc.

Dirutdver medverkar nimnden till att infria méalet genom insatser géllande arbetsmiljon
inom forvaltningen, minskning av sjukfrinvaron med mera, vilket beskrivs nirmare
nedan.

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

NAMNDMAL:
Servicenimnden ska bidra till 6kad valfrihet for stoclkkholmarna

Kontakteenterverksamheten underlittar for medborgarna att gora aktiva val genom att
erbjuda littillgéinglig information om olika alternativ néir det géller dldrecomsoreg, forsko-
leverksamhet och férskoleklass.

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

Sjukfranvaron pa forvaltningen fortsitter att minska. Beddmningen ér att niamndens ars-
mal om hogst 5 % sjukfidnvaro kommer att uppnas. Under den senaste tolvménadersperi-

oden (augusti 2009 t o m juli 2010) #r sjukfranvaron i genomsnitt 4,48 %.

Férvaltningens chefer fortsitter, tillsammans med utbildade hiilsocoacher, arbetet med att
stodja och uppmuntra medarbetarna till motion och sunda vanor for att frdimja hilsan.

Tertialrapport 2 2010
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Férutom den dagliga pausgymnastiken pa kontoret kan medarbetarna delta i olika sche-
malagda aktiviteter samt erhélla subventionerad massage. Alla anstillda har i samman-
hanget majlighet att utnyttja en friskvardstimme per vecka. Rokfri arbetstid har inforts
inom forvaltningen i enlighet med kommunfullmiktiges beslut. Anstillda som vill sluta
roka erbjuds hjélp i form av subventionerade nikotinlikemedel samt majlighet att delta i
en sluta-réka-grupp. Rehabiliteringsarbetet och arbetet med tidiga insatser vid sjukfranva-
ro genomfors i enlighet med stadens direktiv pa omradet.

Némndens arbete med att skapa och vidhalla en god arbetsmiljd fortsétter. Medarbetarna
ges majlighet till delaktighet i att planera, folja upp och utveckla verksamhet och tjéinster.
Individuella kompetensutvecklingsplaner samt mer generella diskussioner kring medarbe-
tarens kompetensutveckling genomfors i samband med medarbetarsamtalen. Samtliga
chefer har genomgatt utbildning i kommunikativt ledarskap.

For att belysa och lyfta fram jamstiilldhets- och mangfaldsfragor inom forvaltningen &r
ambitionen att bilda en arbetsgrupp som i dialog med forvaltningsledningen ska driva och
initiera dessa fragor. Detta arbete véintas starta under histen.

tfall

1 | ’
KFis Indikatorer % Periodens '}‘1 AFOGNos: ” ArSmd }4 15 arsm H Pariod
|t .ﬁ |t

I

NojdMedarbetarIndex 65 62 2010
O (alla nédmnder/bolag)
O Uppfylls helt

Sjukfranvaro (alla ndmn- 4,48 5% 5,0 % 2010
O der/bolag)
© Uppfylls helt

KE:S INRIKTNINGSMAL 3:
3.Stadens verlksamheter slka vara lkostnadseffektiva

Némnden arbetar vidare med att bidra till att minska kostnaderna for stadens administrati-
va funktioner samt till att dvriga nimnder i hogre grad ska kunna koncentrera sig pa kiirn-
verksamheten. Namndens verksamheter och tjinster ska dirmed, sa langt det dr majligt,
utvecklas i ett totalkostnadsperspektiv samt erbjuda bra kvalitet och konkurrenskraftiga
priser.

Forvaltningen arbetar i detta ssammanhang under aret bland annat med effektiviseringar,

utveckling av kvalitet, forbéttrad samverkan med Gvriga forvaltningar och bolag samt
jamforelser gillande kostnadseftektivitet.

Tertialrapport 2 2010
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KF:s MAL FOR VERKSAMHETSOMRADET:
3.1 Budgeten ska vara i balans

TJANSTEUTLATANDE
SID 10 (26)

Férvaltningens arbete med att manadsvis folja upp, stimma av och rapportera ekonomiska
resultat samt vid behov vidta atgiirder genomfors som planerat. Avvikelsen géllande
niamndens budgetfljsamhet fore resultatdverforingar (tabellen nedan) beror pa resultat-
dispositioner vilka redovisas nérmare i det féljande.

4 [Keid Arama [ period

Nimndens budgetfalj- 100% 100% 100 % 100 %  Tertial 2 2010
samhet efter resultat-

dverféringar (alla ndmn-

der)

Namndens budgetflj- 105,9 % 100 % 100 %  Tertial 2 2010

< samhet fore resultatéver-
féringar (alla némnder)

Uppfdljning av driftbudget

Arsprognos driftsbudget

Justerad

Bokfortitom

(mnkn)
Augusti

Nimndens anslag

Kostnader 145,9 96,9
Varav avskrivningar

och internrdnta 1,0 0,7
Intékeer - 1289 -88,4

Budgetioch
resultatfore

Bidgetioch
resultatieften

Tertialrapport 2 2010

Rreliminart
resultat

Budget-

Rrognos 4
B justering

153,1 6,2 -1,0
0,9 01
-135,1 -6,2 0,0
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Budgeten bestér av forvintade stadsinterna intikter samt ett anslag om 17,0 mnkr avsett
for kontaktcenterverksamheten Aldre Direkt. De stadsinterna intéikterna avser forsiiljning
av tjdnster inom I16ne- och ekonomiadministration, upphandlingsverksamhet, kontaktcen-
terverksamhet samt I'T och telefoni.

For aret prognostiseras ett underskott om 1,0 mnkr fore resultatdispositioner och ett Gver-
skott om 5,3 mnkr efter resultatdispositioner. Dispositionerna utgdrs av resultatfonden
fran foregdende ar och ticker nettokostnader som uppstar till f6ljd av fordndringar inom
verksamhetsomradena.

Arsprognos per verksamhet

SID |1 (26)

Verksamhet Justerad  Bokfort Budget- Rrelimingrt
tomau:  Rrognos
(mnkn) budget auistl Justering  Resultat

Namnd och administration 23,8 16,1 26,5 2,0 -0,7
Loneadministration 38,0 243 37,1 %151 0,2
Upphandling 5.4 3,8 6,3 09 0,0
Kontaktcenter 27,9 17,9 28,5 1,0 0,4
Varav Aldre Direkt 17,0 86 17,0 0,0
Ekonomiadministration 43,3 27,5 42,9 -1,0 -0,6
IT och telefoni 6,5 6,6 10,1 4,4 0,0
Avskrivningar 0,7 0,5 0,7 0,0
Internrinta 03 02 0,2 0,1
Summalkostnaden : ; '

Niamnd och administration 0,0 -2,0 -2,0 -2,0 0.0
Léneadministration -47,7 -31,6 -46,6 I 0,0
Upphandling -6,3 -4,5 -7,2 -0,9 0,0
Kontaktcenter 13,6 9.3 -14,6 -1,0 0,0
Elkonomiadministration -54,0 34,4 53,0 1,0 0,0
IT och telefoni 73 6,6 e, -4.4 0,0

Summallntakten

Nettobudget och resul-
tat fére disposition 17,0 18,0 0,0 -1,0

Resultatfond 2009 8,5 6,3 63

Nettobudget och resul-
tat efter disposition 17,0 11,7 53

Tertialrapport 2 2010
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Budgetkommentar per verksamhetsomrdde
Namnd och administration

Under ndmnd och administration redovisas utfall och prognos for nimnd, direktdr, admi-
nistrativa avdelningen samt férvaltningens gemensamma kostnader som t ex foretagshil-
sovard, telefoni och IT-kostnader, Verksamheten prognostiserar ett underskott om 0,7
mnkr fore resultatdispositioner fiimst pa grund av kade kostnader for telefoni samt 6v-
rigtkostnader. Efter dispositioner prognostiseras ett nollresultat.

Verksamhetsomrade |dneadministration

Verksamhetsomradet prognostiserar ett underskott om 0,2 mnkr fore resultatdispositioner.

samt ett nollresultat efter dispositioner. Antalet administrerade 16ner under perioden &r i
niva med planerade volymer. Dock har effektiviseringar genomforts i syfte att méta det
intdktsbortfall som uppstar pa grund av minskat antal [6ner att administrera per ménad
samt dkad andel [6ner som gar via Lisa Sjélvservice och Lisa Tid.

Verksamhetsomrade upphandling

Verksamheten prognostiserar ett nollresultat.

Kontaktcenter Stockholm inklusive Aldre Direkt

Budgeten for verksamhetsomradet bestéar dels av 17,0 mnkr i anslag for édldre direkt, dels
prognostiserade intédkter om 13,6 mnkr for tjinster gillande forskola, skolbarnsomsorg,
avfall och parkering. Arsprognosen visar ett verskott om 0,4 mnkr fore resultatdisposi-
tioner beroende pé tkade intiikter for forsiljning av verksamhet. Efter dispositioner pro-
gnostiseras ett nollresultat.

Verksamhetsomrade ekonomiadministration

Antal administrerade volymer inom kund- och leverantdrsreskontran &r ldgre &n forvintat
for perioden januari till augusti vilket innebér minskade intékter. Sammanvigt med kost-
nadsutfallet som dven det éir ldgre &n forvintat prognostiseras ett underskott om 0,6 mnkr

fére resultatdispositioner och ett nollresultat efter dispositioner.

Verksamhetsomrade IT och telefoni

Verksamhetsomradet prognostiserar ett nollresultat.

Tertialrapport 2 2010
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Resultatenheter

Serviceforvaltningen dr definierad som en resultatenhet. Av foregdende drs resultatfond
om 6,3 mnkr i 6verskott anviinds 1,0 mnkr fr att tdcka prognostiserade underskott. Av
resultatfonden beriiknas att 5,3 mnkr fors dver till nista rdkenskapsér.

Investeringar

Utgfter tom
_ augusti

Investeringsplan

Rrognos

Inventarier och maskiner

Nimnden har tilldelats 1,0 mnkr i investeringsplan samt beviljats ombudgetering av 2009
ars resterande investeringsmedel om 2,0 mnkr. Under 2010 &r planeringen att medlen ska
anvindas till fortsatt utbyggnad inom kontaktcenterverksamheten samt tilliggsanskaff-
ningar i form av inventarier. Av dessa medel prognostiseras att 1,0 mnkr kommer att an-
viindas under aret.

Omslutningsférandringar (budgetjusteringar)

Intikter

'Om_'slu_tn“ingsfirir"iiiidring =(r_m_1kr) : Kostnader

Okade kostnader och intikter, admi-

g : 2,0 -2,0
nistration
Okade kostnader och intikter, upp-
A 0,9 -0,9
handlingsverksamhet
Okade kost.nader och intakter, IT 44 44
och telefoni
Olade kostnader och intakter, kon-
1,0 -1,0
taktcenterverksamhet
Minskade kostnader och intakter, N ol
|oneadministration ! :
Minskade kostnader och intikter,
N . -1,0 1,0
ekonomiadministration
Summa 6,2 -6,2

Okningen inom administrationen avser friimst kostnader och intéikter for Svertagandet av
medborgarsupport samt etableringen av gemensam vixel. Upphandlingsverksamheten
prognostiserar dkade personalkostnader samt dkade intdkter for férséljning av verksam-
het. Verksamhetsomrade IT och telefoni redovisar 8kade kostnader vilka framst avser
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databashotell som tiicks av intikter fran stadsledningskontoret. Omslutningsékningen
inom kontaktcenter giller kostnader och intékter bland annat avseende val till forskole-
klass. Kostnader och intékter inom l6neadministration minskar till f6ljd av minskade vo-
lymer och effektiviseringar inom verksamhetsomréadet. Inom ekonomiadministration pro-
gnostiseras minskade intékter till foljd av ligre volymer samt minskade personal- och
ovrigtkostnader.

Analys av balansrdakning

Balansrikningen beskriver forvaltningens tillgdngar och skulder fram till 2010-08-31.
Tillgéngar

Balansriikningen visar pa omsittningstiligdngar om 42 167 067,58 kr. Dessa bestar av:
kundfordringar om 21 672 442,50 kr, varav 21 593 267,00 kr avser fordringar for salda
tjanster inom staden. Vidare finns forutbetalda kostnader fér hyresavtal giillande lokaler
och inventarier om 1 906 698,31 kr samt upplupna intikter (som ej fakturerats) om

14 655 010,00 kr, vilka bestar i fordringar mot stadens Gvriga forvaltningar. De kortfristi-
ga fordringarna uppgar till 3 932 916,77 kr och ér dels bokford moms om 3 852 626,78 kr
som regleras i samband med arsbokslutet, dels av fordringar mot anstéllda om 5 170,01 kr
samt 85 460,00 kr avseende andra kortfristiga fordringar (géllande tvé oidentifierade be-
talningar) .

Anliggningstillgangarna uppgar till 5 608 148,14 kr i form av investeringar gillande in-
ventarier i samband med uppbyggnad av serviceforvaltningens verksamheter.

I jimfoérelse med motsvarande period for 2009 har tillgangarna 6kat med néstan 14,0
mnkr, vilket beror pa att serviceforvaltningens forsiljning av tjénster och utbud dkat da
nya verksamheter har etablerats.

Skulder och eget kapital

Skuldsidan bestar av kortfristiga skulder om 3 293 404,27 kr dér leverantdrsskulderna
uppgar till 1 587 850,46 kr, moms och punktskatter till 68 350,50 kr samt upplupna kost-
nader till ett viirde avl 636 551,31 kr for telefoni, IT-support, konsulttjinster mm. Eget
kapital uppgéar till 44 481 811,45 kr.

Skuldsidan har 6kat med 1,2 mnkr i jimforelse med motsvarande period 2008. En forklar-
ing till det #r det 6kade antalet leverantdrsfakturor som hanteras i ekonomisystemet samt
hogre belopp som skuldbokforts dd ndmndens verksamheter tkat i bAde omfattning och
storlek .
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Eget kapital har 6kat med 12,6 mnkr i jamférelse med foregaende ar, vilket dven det beror
pé att verksamhetens omfang har 6kat mellan &ren. Balansrikningen redovisas i bilaga 2.

KF:s MAL FOR VERKSAMHETSOMRADET:
3.2 Effeltivitet och fokus pa lkkdrnverksamheterna

Nimndens bidrag till att uppfylla stadens mal sker planenligt. Periodens malsittningar
och avsedda resultat uppnés i stort. Nimndens drsmal for kommunfullmiktiges indikato-
rer beddms komma att infrias och de i budgeten angivna aktiviteterna genomfors som
planerat.

Information samt kommunikation med forvaltningar, kunder och andra intressenter éir en
prioriterad fraga. Forvaltningens kommunikationsvéigar ses 6ver och forbittras kontinuer-
ligt.

Som framgar nedan har nimnden arsmal for kundtillfredsstéllelsen inom verksamhetsom-
ridena. Kundundersokningarna ska genomfdras under hdsten och resultaten kommer att
redovisas i nimndens arsredovisning. Ambitionen och forhoppningen ér att verksamhe-
terna nar respektive arsmal om 90% ndjda kunder. Hir ska ocksd néimnas att fortsatta
jimforelser ska goras gillande verksamheternas priser och kostnadsetfektivitet.

Upphandlingsverksamheten svarar pa uppdrag av stadsdirektoren for upphandling och
avtalsforvaltning inom 26 olika varu- och tjéinsteomraden. Verksamheten har under perio-
den #ven svarat for samordning och avtalsfSrvaltning inom ytterligare ett antal varu- och
tjinsteomraden samt genomféit upphandlingsuppdrag fran enskilda forvaltningar och
bolag.

Arbetet med att etablera en bestillarorganisation for koncernens IT-service har i huvudsak
genomfdrts som planerat. Genomforandet styrs av stadsledningskontorets GSIT-projekt
och bestiillaransvaret Svergar stegvis till servicenimnden efter hand som varje forvalt-
ning/bolag godkinner leveransen fran utféraren Volvo IT. Arbetet med att klargdra gréins-
snittet mellan stadsledningskontoret, servicefdrvaltningens bestiéllarfunktion och Volvo IT
pagar.

Inforandet av en koncerngemensam vixel fSljer planeringen och forvéntas slutforas under
aret. Serviceforvaltningen fungerar som en ldnk mellan férvaltningar/bolag och utforaren.
Ett stort antal nya forvaltningar och dess verksamheter har anslutits under perioden. Den
stora volymtillvixten samt genomfbrande av ett teknikskifte for flera forvaltningar har
sammantaget varit en stor utmaning for bade leverantéren och staden. Forslag till riktlin-
jer for forvaltningarnas och bolagens telefonianvindning kommer att tas fram.
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Namndens insatser for att effektivisera stadens ekonomiadministration genomfdrs planen-
ligt och malen for antal fakturor per administrator forvintas uppnés. I dialog med stads-
ledningskontoret arbetar verksamheten med att standardisera och utveckla stadens eko-
nomiprocesser. Vidare arbetar man med att forbittra information, former for kundsamver-
kan, prissittningsmodell och dvergripande systemftrvaltning.

Léneadministrationen beddms under aret uppné nimndens arsmal om 800 Iénespecifika-
tioner per administrator. Namnden erbjuder utbildningar avseende LISA sjélvservice vil-
ket bidrar till att manuell hantering minskar och lénehanteringen inom staden effektivise-
ras. Forbittringsarbete bedrivs med utgdngspunkt fran bl a dialog med kunderna samt
uppfsljning av avvikelser.

Kontaktcenter Stockholm drivs och utvecklas i enlighet med planeringen. Verksamheten
omfattar dldreomsorg, forskola, parkeringstillstand, avfall, fakturafrdgor om skolbarnsom-
sorg och tomtrittsavgilder, val till forskoleklass med flera funktioner. Arsmalet att 85 %
skall fa svar inom en minut har inte fullt ut kunnat uppfyllas. [ mars etablerades en ny
svarsgrupp for allméin information om stadens verksambhet.

Nimndens arsmal for deltagande enheter i stadens kvalitetsutmirkelse uppnés inte.
Skiilet 4r att upphandlingsavdelningen, som avsag att deltaga, avstod fran detta pé
grund av omprioriteringar i verksamheten.

I
KFis Indikatorer
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Administrationens andel 5,5% minska 2010
av de totala kostnaderna

(alla némnder)

@ Uppfylls helt

Andel invanare som ar 90% dka 2010

ndjda med service och
O bemdtande hos kontakt-

center Stockholm

& Uppfylls helt
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KF:s indikatorer Periodans Prognos Arsmal || KFis arsmal/| Period
|| utfall! helar

Andel ndjda uppdragsgi- 90% 2010
vare avseende hanter-

0 ingen av leverantérs- och
kundfakturor
@ Uppfylls helt

Andel néjda uppdragsgi- 90 % 2010
vare avseende I8nehan-
teringen

@ Uppfylls helt

Andel ngjda uppdragsgi- 90 % 2010
vare avseende upphand-

ling

@ Uppfylls helt

Antal kundfakturor per 4510 4300 4300 2010
O ekonomihandldggare
© Uppfylls helt

Antal tévlande i kvali- 0 0st 1st oka 2010
tetsutmarkelsen (alla

namnder)

Uppfylls inte

Tertialrapport 2 2010



TJANSTEUTLATANDE
SID 18 (26)
PI:-#:H lindikatorer Periodens %:J‘.«w:-m-r-x Arsmal | KFis arsmal| Reriod
| utfall [ heldn J , |
Namndens genomsnittiiga 72 73 74 Tertial 1 2010
kostnad per lonespecifika-  kr/lonespec kr/ldnespec
tion @ Uppfylls helt
Antal leverantérsfakturor 3401 3000 2 500 2010
O per handldggare
© Uppfylls helt
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Fér att sikra kostnadseffektivitet | servicenamndens 2009-01-01 2011-12-31
@ olika verksamhetsomraden ska jamforelser med

andra kommuner géras

NAMNDMAL:
Effektivisera den koncerngemensamma upphandlingsverksamheten

@ Uppfylls helt

Upphandlingsverksamheten har samordnat central respektive gemensam upphandling och
avtalsférvaltning inom omraden dir behoven dr gemensamma inom staden. Vidare har
upphandlingar genomférts pa uppdrag av enskilda forvaltningar och dess olika verksam-
heter.

P4 uppdrag av stadsdirektéren har verksamheten svarat for upphandling och forvaltning
av centrala avtal inom 26 olika varu- och tjinsteomraden. Under perioden har centrala
upphandlingar avslutats inom omridena taxiresor i jéinst, larminstallationer och post{or-
medlingstjinster. Vidare pagar centrala upphandlingar inom omradena bevakningstjans-
ter, AV-produkter, litteratur, livsmedel, mébel- och kontorsflyttning, mobler och inred-
ning, forbrukningsmateriel, elkraft och 1T-konsulter.

Verksamheten har under perioden dven svarat for samordning och avtalsforvaltning samt
upphandling pa uppdrag av flera eller enskilda forvaltningar och bolag. Dessa uppdrag
avser savil gemensamma upphandlingar som verksamhetsspecifik upphandling. Under
perioden har gemensam upphandling avslutats avseende persontransporter och trévaror,
Verksamhetsspecifika upphandlingar som har avslutats ér bland annat arkitekttjinster,
elektroniska skrivtavlor, maltidsverksamhet och stidtjénster. Dérutdver har uppdrag ut-
forts rorande hjalp vid avrop frdn ramavtal samt kvalitetsgranskning av forfragningsun-
derlag och avtal.
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Andel néjda kunder avse- 90% Ar
@ ende tillgénglighet, infor-
mation och service

Andel ndjda kunder avse- 80% Ar
@ ende avtal (centrala ram-
avtal).

NAMNDMAL:
Effektivisera koncernens gemensamma IT-service

e Uppfylls helt

Nimndens insatser med att etablera en bestéllarorganisation fér koncernens [T-service
genomfors i huvudsak som planerat och nimndens mal for verksamheten bedéms infrias.

Under stadsledningskontorets ledning styrs inférandet av den koncerngemensamma I1T-
servicen genom projektet GS-IT. Formellt 6vergar ansvaret fran GS-1T-projektet till ser-
vicendmnden da varje leverans till forvaltningar och bolag ér godkénd. Bestiillarorganisa-
tionen ska fylla funktionen som en link mellan leverantren och stadens férvaltningar och
bolag.

Anslutningen av bolag och forvaltningar har fortsatt som planerat, dock med viss forse-
ning av leveransgodkinnanden. Malsiittningen att samtliga stadsdelsférvaltningar, fack-
forvaltningar och bostadsbolagen ska anslutas under dret kvarstar. Resterande bolag pla-
neras att anslutas 201 1.

Kvaliteten i verlimnandet och informationséverféringen har séikerstillts genom en pro-
cess som ér framtagen i samarbete med GS-IT-projektet och utféraren Volvo IT. For detta
dndamal har ett antal checklistor och processbeskrivningar utarbetats. Bestillarfunktionen
foljer leveransen genom kontakter med stadens verksamheter samt veckovisa méten med
Volvo IT.

Tillsammans med stadsledningskontoret och Volvo IT arbetar forvaltningen ocksa med att

klargora grinssnittsfrigor. Detta avser ansvarsfordelningen for tjifinsternas styrning, upp-
foljning och utveckling.
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Andel néjda kunder gillande tillgéng- = 90% 2010
O lighet, bemdtande och service
© Uppfylls helt

NAMNDMAL:
Effektivisera lkoncernens telefoni

© Uppfylls helt

Némndens arbete med att effektivisera koncernens gemensamma viixel bedrivs enligt
planeringen och ndmndens mal for verksamheten beddms upptyllas.

Anslutningarna till den gemensamma véxeln beridknas slutforas under aret. Genomforan-
det stdds av en styrgrupp under ledning av forvaltningschefen vilken i dvrigt innehaller
representanter fran forvaltningar och bolag. Vid anslutning till viixeln tecknar varje bolag
och forvaltning ett avropsavtal inom ramen for KITT-avtalet mellan Stockholms stad och
Tieto. Forvaltningen har i ssmmanhanget ett uppfoljnings- och styrningsansvar for helhe-
ten i leveransen och for inforandet av 6vergripande tjénster i hela vixellosningen. Leve-
ransen foljs bland annat genom regelbundna kontakter med stadens telefonisamordnare.

Bestillarorganisationen inom serviceférvaltningen har under perioden fortsatt att verka
som en link mellan leverantdren och stadens forvaltningar och bolag, Ett stort antal nya
forvaltningar och dess verksamheter har anslutits under perioden. Den stora volymtillvix-
ten samt genomftrande av ett teknikskifte for flera forvaltningar har sammantaget varit en
stor utmaning for bide leverantoren och staden.

For att ge forutsittningar till att telefoni och viixelservice kan fungera effektivt arbetar
serviceforvaltningen med att utarbeta forslag till riktlinjer for telefoni inom koncernens
forvaltningar och bolag. Tillsammans med leverantéren genomfors informationsmaoten for
enskilda verksamheter vilka syftar till att ge kunskap om tjinsternas innehall och leve-
ransavtalet, Forvaltningen ger ocksé l6pande information och service till stadens telefoni-
samordnare. Dirutdver ska niimnas att verksamheten utreder méjligheterna till att kunna
erbjuda tilliggstjinster for uppdatering av hiinvisningsdatabasen.
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Andel néjda kunder avseende stéd, 90% 2010

O information och service
& Uppfylls helt
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NAMNDMAL:
Effeltivisera stadens elkonomiadministration

© Uppfylls helt

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

Antalet kundfakturor och leverantérsfakturor per helarsanstéllning och manad uppgér till
4 510 respektive 3 401, att jamfora med nimndens &rsmal som &r 4 300 respektive 2 500.
Dessa mal beddms uppnas dven for hela verksamhetsaret. For ndrvarande kper 13 for-
valtningar tilldggstjinster. Efterfragan pa redovisningstjinster har ¢kat. En dialog med
kunderna kring samverkan och behov med mera fors vid kontinuerligt aterkommande
kundméten med samtliga férvaltningar. Gemensamma kundméten for ekonomi- och 16-
neadministration prévas med de forvaltningar som dnskat detta.

Arbetet med effektivisering genom utveckling av stadens ekonomiprocesser fortsitter.
Foérvaltningen samarbetar hiir med stadsledningskontoret och deltar i flera samverkansfo-
rum. Ett exempel pd effektivisering #r att staden under varen har infért mojligheten att
betala via e-faktura inom vissa omraden. Antalet anmélningar till detta uppgér till drygt 8
400 vilket & mer dn berdiknat. Detta har inledningsvis medfort ett visst manuellt registre-
ringsarbete av engangskaraktiir.

Alla medarbetare har i samband med tertialrapporterna varit delaktiga i att félja upp och
beddma uppfyllelsen av verksamhetsomradets mal och ataganden. Sammantaget bedoms
att det pdgdende arbetet pa enheterna i hdg grad bidrar till att dessa ska uppfyllas. Hir ska
ndmnas att arsmélet ér att 90% av kunderna ska vara njda med ekonomiadministratio-
nens tjanster. Ar 2009, di verksamheten infordes, var andelen ngjda kunder 73% och
ndjd-kund-index var 63.

Medarbetarna har ocksa varit delaktiga i att utveckla ett professionellt bemétande i kund-
relationerna vilket har resulterat i ett gemensamt material som ska fungera som verktyg
for det dagliga arbetet. Vidare medverkar medarbetarna till att utveckla och forbittra
verksamhetens rutiner och gemensamma arbetssiitt, inom processgrupper/ tvéirgrupper.
Enheterna har ocksd kommit igdng med klagomélshantering vilket ger en bra grund for
fortsatt utvecklingsarbete.

Informationen pé intraniitet har uppdaterats och kompletterats for att kunderna littare ska
hitta stod for det dagliga ekonomiarbetet, kontaktinformation med mera. Det &r i sam-
manhanget en strategiskt viktig friga att 6ka kunskapen kring grénssnittet. Blanketterna
for gemensam ekonomiadministration forbittras och utvecklas utifrdn inkomna synpunk-
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ter. Verksamheten arbetar ocksa med utveckling av de interna sidorna pa intraniitet, ex-
empelvis med manualer for interna rutiner och for kvalitetsarbete.

Differentierad prissittning tillimpas fran och med 2010, vilket ger férvaltningarna inci-
tament till att effektivisera sina processer och rutiner. Ett arbete géllande fortsatt utveck-
ling av prismodellen pagér i dialog med SLK. Prioriterat &r ocksé att fa fram ett forslag pa
nya fordelningsnycklar for kassa/banktjinster och systemforvaltning. Inférandet av hyres-
avisering via LOIS, stadens lokaladministrativa system, innebér att volymen kundfakturor
och férdelningen mellan elektroniska och manuella kundfakturor paverkas.

Pa uppdrag av stadsledningskontoret genomfor férvaltningen viss évergripande system-
forvaltning, inklusive rapportkonstruktion av LIS (stadens beslutsstddssystem). Férvalt-
ningen skdéter supporten till stadens LIS-anvéndare samt genomfér kontinuerlig avstim-
ning av drift och underhall med leverantorerna. Utveckling och distribution till samtliga
forvaltningar av fem for staden gemensamma rapporter gillande sjukfranvaro, 16neutbe-
talning och Gvertidsersittning fr genomfort. Dessutom pégér arbete med att utveckla flera
stadsgemensamma rapporter.

Ekonomiadministrationen arbetar ocksé fortlépande med att effektivisera samarbetet med
Kontaktcenter Stockholm. Dérutover ska ndmnas att verksamheten arbetar aktivt med
riskhantering och intern kontroll inom ramen fér nimndens system och planering for ret.
Gemensamma arbetsbeskrivningar har tagits fram inom de olika processerna och kon-
trollaktiviteter ska genomftras under histen.

L I I 4 i
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Andel néjda kunder gillande ekono- 90% 90% 2010

O miadministrationens tjanster
© Uppfylls helt

NAMNDMAL:
Effelctivisera stadens loneadministration

© Upptylls helt

Néamndens insatser for att effektivisera stadens [dneadministration genomfors enligt verk-
samhetsplanen. Produktiviteten okar i jimforelse med foregiende ar och bedémningen ér
att namndens arsmél om 800 16ner per handliggare kommer att uppnas. Inom verksam-
hetsomradet hanteras ocksa handliggning och beslut gillande alders- och efterlevande-
pensionsformaner.
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I syfte att ytterligare effektivisera léneadministrationen inom staden fortsétter servicefor-
valtningen att erbjuda utbildningar i LISA-sjédlvservice som tilldggstjinst. Utbildningar
har hallits vid 26 tillfillen hittills under &ret (t o m juli) for sammanlagt 870 personer.
Andelen I6ner som hanteras via LISA-sjilvservice tkar stadigt. I nuldget gar ca 67% av
lonespecifikationerna via LISA sjilvservice eller LISA tid, vilket kan jamf{tras med
61,8% i januari,

Verksamheten fortsitter arbetet med att utveckla och forbéttra samverkan med forvalt-
ningarna. Kundméten med samtliga forvaltningars kontaktpersoner genomfors {or att
stimma av kundtillfredsstéllelsen och fa synpunkter som anviinds som grund f6r forbitt-
ringsarbete. Verksamheten foljer ocksé upp avvikelser som anviinds bade som éterkopp-
ling till forvaltningarna och som underlag for forbittringar av interna rutiner.

Under hosten kommer en ny kundundersékning att genomforas. Den undersékning som
genomfordes under forra aret gav vid handen att 79% av kunderna var ngjda (mycket
nojda eller ganska néjda) med loneadministrationen som helhet. Detta att jimftra med
2008 ars resultat som var 72%.
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Andel ndjda kunder avse- 90% 90% Ar
@ ende lonenadministratio-

nens tjanster

Antal 16nespecifikationer 804 800 800 Tertial
@& per administrator/heltid
och manad

NAMNDMAL:
Kontaktcenter Stockholm ska erbjuda stadens invanare och dvriga in-

tressenter god tillganglighet till effektiv och kvalificerad service
O Uppfylls helt

Forvaltningen bedémer att ndimndens mal for verksamheten kommer att uppfyllas.

Kontaktcenter har under perioden haft uppdrag omfattande dldreomsorg, forskola, parker-
ingstillstand, avfall, fakturafrdgor om skolbarnsomsorg och tomtrittsavgilder, hiilso-
skydd, val till forskoleklass, bokning av tillfalliga forséljningsplatser, bokning av tillfilli-
ga loppisforsiljningsplatser samt Gvriga allménna fraigor om Stockholms stads verksam-
heter, Dessutom har kontaktcenter under juni haft uppdrag avseende telefoninformation
giillande Love Stockholm.
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Under det forsta halvaret 2010 har kontaktcenter besvarat ndrmare 150 000 samtal. Av
dessa samtal avser 38 321 Aldre Direkt, 38197 avfallsfrigor, 28 965 forskola och 22 832
parkeringstillstind. Utdver telefondrenden har dven nérmare 40 000 e-postidrenden hand-
lagts.

Under arets forsta sex manader har belastningen pa verksamheten varit stor. Framfor allt
giiller detta det forsta kvartalet da sérskilt svarsgrupperna for Aldre direkt och avfall var
mycket belastade. For Aldre direkt var den hoga belastningen forvintad da den kommer i
bérjan av varje ar i samband med att begéran om inkomstuppgift skickas till alla med
insatser inom dldreomsorgen. For svarsgrupp avfall berodde drendeanstormningen pa att
sophiimtningen inte fungerade tillfredsstéillande beroende pa stora snéméngder och vissa
arbetsmiljoproblem hos en avfallsentreprendr.

Av antalet inkommande samtal, 177 608, har 78% besvarats, sett ver hela perioden. Ma-
let om att 85% av samtalen skall besvaras inom | minut har bara uppnatts i en svarsgrupp.

Enligt verksamhetsplanen ska andelen inkommande frégor till kontaktcenterverksamheten
som loses vid forsta kontakten dverstiga 70%. Da det i dagsléiget inte finns verktyg att
miita l6sningsgraden inom alla svarsgrupper far maluppfyllelsen bli en bedémning, Sam-
mantaget for hela verksamheten bedoms losningsgraden ligga pé drygt 80%.

Sedan bérjan av aret har ett utvecklingsarbete avseende ett nytt handlidggarstod pagatt.
Efter sommaren har utbildningsinsatser startat for savil kontaktcenters egna servicehand-
liggare som for handldggare fran stadsdelsforvaltningarna. Inférande av den forsta etap-
pen av handlidggarstddet ér planerad till den 1 oktober 2010.

Med syfiet att optimera den service som ges till medborgare som ringer avseende faktura-
fragor pagar Iopande ett samarbete med verksamhetsomrade ekonomiadministration.

L;‘liiii;;un:a.y<i|n-‘II:e:w-|.f-.fr Fﬂ.-‘r:.w,n-rél:|.r':u§qf.|l0 “:!mfm-.li‘_l'at'-i!-'l.‘ H).%\..-' ;i‘.f-il H!:r:;.l_i'-_t__?i_
Andel néjda kunder gallande 90% 90%  Tertial
kontaktcenterverksamhetens

&
service, bemotande och
effektivitet
Andel inkommande fragor till 80% 80% 70%  Tertial

kontaktcenter- verksamhe-
ten som l6ses vid den forsta
kontakten
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| | [Remees
Namnden: ilii!;||7f\’-ﬁ-!n'7|?' [Reriotdensiutfall |Prognosihelar iﬁ.ﬂ-.‘n::li'-f:ﬁ iﬁ:i:l.i'{aril
Andel inkommande samtal 60% 70% 85%  Tertial
som besvaras
N inom en minut
g " 1 .
Namndens aktiviteter I}rit.l-ii'i!-ikliii! i;ll'-i!!i?f,;M'illi‘n ”;_\'yi}!(ﬁr‘m l

Prisjamforelser med andra aktorer ska genomfdras  2010-01-01 2011-12-31

avseende kontaktcenters serviceutbud

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

Synpunkter och klagomadl

Némndens verksamheter har tagit emot, atgirdat och foljt upp synpunkter och klagomal
fortlépande. Hanteringen av synpunkterna féljer forvaltningens policy och system. Nedan
redovisas ndgra sammantfattande uppgifter om synpunkter och klagomal som giiller alla
verksamheter inom fSrvaltningen. Dérefter ges nagra exempel pa synpunkter som &r mer
specifika for de respektive verksamheterna.

Hittills under &ret har omkring 120 synpunkter/klagomal dokumenterats inom verksamhe-
terna. Av dessa ér ett mindre antal av positiv karaktir dir det framforts ett tack for bra
service. Hir ska konstateras att positiva synpunkter i manga fall inte har dokumenterats,
varfor detta antal i realiteten ir storre.

Nér det giller mer negativa synpunkter och klagomél som limnats under perioden handlar
ett tjugotal om information eller om oklarheter eller fel niir det giller servicen. Vidare har
en handfull klagomal getts som avser tillgéinglighet. Dessa klagomal har atgérdats bland
annat genom genomgangar av rutiner och forbittringar i system. Dirutéver har ngra
klagomal framfoits gillande bemdtande. I dessa fall har ansvarig chef tillsammans med
medarbetaren gatt igenom vad som hiint och varfor, hur det kan férhindras att hinda igen
samt aterkopplat till kunden.

Loneadministrationen har fatt ett tiotal synpunkter gillande grénssnittsfragor i den me-
ningen att man anser att administratoren ska utfora arbetsgifter som aligger Svriga for-
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valtningar. Verksamheten har ocksa flera klagomal fran kunder som har svérigheter med
att forsta och fylla i blanketter samt att man i flera fall har dsikter om Lisa-sjélvservice.
Ekonomiadministrationen har ett mindre antal klagomal géllande felaktiga fakturor, avtal
och grinssnitt med mera. Kontaktcenter har fatt nagra klagomal gillande boendeparker-

ing.

Inom upphandlingsverksamheten har omkring 30 klagomal lamnats vilka i huvudsak av-
ser leverans och utférande fran de leverantorer som staden har avtal med. Forvaltningens
bestillarorganisationer for 1T-service och gemensam viixel har ocksé tagit emot et tiotal
klagomél vilka ocksé har avsett leveransutférande. Forvaltningen har dérvid tagit kontakt
med respektive leverantdr for att siikerstiilla rittelse och eventuella forbéttringsétgérder.
Hanteringen av synpunkter och klagomal inom forvaltningens bestéillarfunktioner &r fort-
farande under utveckling.

Bilagor
1. Blanketter 2.1-2.11

2. Rapport, resultat- och balansrikning
3. Prestationer avseende léne- respektive ekonomiadministration
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