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Arendets beredning

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

Arendet har behandlats i forvaltningsgruppen 2011-01-11. Protokollet fran férhandlingen
bifogas detta drende.

Sammanfattning

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

Némnden ska medverka till att uppfylla kommunfullméktiges inriktningsmal Stockholm
ska vara en attraktiv, trygg och vixande stad for boende, foretagande och besok genom
att inom Kontaktcenter Stockholm ge lattillgénglig service till medborgare, foretag och
andra intressenter. Vidare bidrar nimnden till mélet genom samverkan med néiringslivet i
samband med upphandlingar.

Vad avser malet kvalitet och valfrihet ska utvecklas och forbdttras ska nimnden underlét-
ta for invanarnas valfrihet genom att Kontaktcenter Stockholm ger information om &dldre-
boenden, forskoleverksamheter etc. Darutdver genomfors insatser for medarbetarnas hilsa
och arbetsmiljé samt for minskning av sjukfranvaron.

Nér det géller malet stadens verksamheter ska vara kostnadseffektiva bidrar nimnden till
uppfyllelse genom fortsatta insatser med att effektivisera stadens 16ne- respektive ekono-
miadministration. Detta gors exempelvis genom standardisering av arbetsprocesser, ut-
veckling av tilldggstjdnster med mera. Vidare ska arbetet med att effektivisera stadens
upphandlingsverksamhet fortsétta, exempelvis genom nya former for avtalsuppfoljning
samt ett utvidgat stod till forvaltningarnas/bolagens upphandlingar. For kontaktcenter-
verksamheten planeras fortsatt utbyggnad och utveckling av tjanster i samverkan med
stadens forvaltningar. Arbetet med att effektivisera stadens IT-service och telefoni ska
ocksa fortgd, med fortsatt etablering och vidareutveckling av koncerngemensamma funk-
tioner for dessa omréden.

Inledning

Enligt stadens regler for ekonomisk forvaltning ska samtliga ndmnder upprétta en budget/
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verksamhetsplan for det kommande aret med utgangspunkt fran den budget som kom-
munfullméktige har faststillt. Verksamhetsplanen riktas ddrmed béade till kommunstyrel-
sen och till servicendmnden. For att kommunstyrelsen ska kunna f6lja upp och granska
nimndernas verksamhetsplaner har stadsledningskontoret utfardat kompletterande anvis-
ningar som ndmnderna ska f6lja vid utformningen av planen. Till verksamhetsplanen hor
blanketter samt bilagor gillande internkontrollplan, risk- och vésentlighetsanalyser och
jémstélldhets- och mangfaldsplan.

I budget for 2011 anger kommunfullméktige foljande tre inriktningsmal:

e Stockholm ska vara en attraktiv, trygg, tillginglig och véxande stad for boende, fore-
tagande och besok,

e Kuvalitet och valfrihet ska utvecklas och forbattras,

e Stadens verksamheter ska vara kostnadseffektiva.

Vidare har kommunfullméktige faststéllt mal f6r verksamhetsomraden samt indikatorer
och aktiviteter som ska f6ljas upp och genomféras. Nimnderna ska med utgangspunkt
fran kommunfullmaiktiges inriktningsmal, mél for verksamhetsomréddena samt indikatorer
faststélla specifika och uppféljningsbara nimndmal. Namndmalen utgér ddrmed ndmn-
dens konkretisering av kommunfullméktiges mal.

I foreliggande verksamhetsplan faststéller nimnden ett mél inom ramen for inriktnings-
malet kvalitet och valfrihet ska utvecklas och forbdttras. Namnden faststiller ocksa mal
for sina respektive verksamhetsomrdden inom ramen for inriktningsmaélet stadens verk-
samheter ska vara kostnadseffektiva. 1 anslutning till vart och ett av dessa mél redovisas
ndmndens insatser for respektive verksamhetsomréde.

For de 6vriga av kommunfullméktiges mal som ingar i planen redovisas ndmndens arsmal
for kommunfullméktiges indikatorer samt kortfattade redogorelser for insatserna.

Servicenédmndens verksamhetsansvar

Servicendmnden svarar for kontaktcenter, koncernupphandling samt for gemensamma
funktioner for ekonomiadministration, véxel, IT-service och 16ne- och pensionsadminist-
ration. Forvaltningarnas och bolagens anslutningar till IT-servicefunktionen och till den
gemensamma viaxeln slutfors under 2011.
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KF:s INRIKTNINGSMAL 1:
1. Stockholm ska vara en attraktiv, trygg, till-

géinglig och viaxande stad fér boende, féreta-
gande och besék

Némnden medverkar till att infria kommunfullméktiges mél genom Kontaktcenter Stock-
holm som underléttar for medborgare, foretagare och andra intressenter att komma i kon-
takt med och fa information om stadens tjdnster. Vidare bidrar ndmnden till méalet genom
upphandlingsverksamhetens samarbete med néringslivsorganisationer och foretag. Till
insatserna for att uppfylla mélet hor 4ven ndmndens miljoarbete for en hallbar livsmiljo.

KF:s MAL FOR VERKSAMHETSOMRADET:
1.1 Féretag ska viélja etableringar i Stockholm framfér andra
stader i norra Europa

Servicendmnden bidrar till att uppfylla malet genom verksamheten inom Kontaktcenter
Stockholm som vénder sig till stadens invénare, foretagare och besdkare. Har erbjuds
foretagarna service och tjénster géllande exempelvis nyttoparkeringstillstdnd och avfalls-
frégor.

Néamnden upphandlar varje &r varor och tjanster for staden som omfattar mycket stora
virden. Verksamheten ska ha ett affarsmaissigt agerande och vara 6ppen for synpunkter
frén foretag och néringslivsorganisationer. Upphandlingar som verksamheten har att
genomfora annonseras i enlighet med géllande regler och ska i dvrigt tillgéngliggdras pa
ett sétt som attraherar manga foretag att delta i dessa.

Servicendmnden anger nedan inte ndgot méalvérde for andel upphandlad verksamhet i
konkurrens. Namnden ska, i enlighet med kommunfullméktiges budget tillsammans med
kommunstyrelsen studera forutsédttningarna fér upphandling i konkurrens inom nimndens
verksamhetsomrdden. Darefter ska ndmnden aterkomma med ett mélvérde.

Av samma skél som anges ovan ingar inte nagon aktivitetsplan f6r upphandling i konkur-
rens som bilaga till nimndens verksamhetsplan.

Andel upphandlad verksamhet i konkurrens (alla namnder) 35 % Ar
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Tillsammans med kommunstyrelsen studera férutsattningarna for 2011-01-01
upphandling i konkurrens istdllet for egen regi inom namndens verk-

samhetsomraden.
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2011-12-31

KF:s MAL FOR VERKSAMHETSOMRADET:

1.2 Invéanare i Stockholm ska vara eller bli sjalvférsérjande

Némnden ska medverka till att infria kommunfullméktiges mal genom att erbjuda prak-

tikplatser for aspiranter fran Jobbtorg Stockholm samt sommarjobb till ungdomar.

Andel praktikplatser som kan tillhandahdllas for de aspiranter 2 % Oka Tertial
som Jobbtorg Stockholm kan matcha i férhallande till antal

anstdllda (alla namnder/bolag)

Antal ungdomar som fétt sommarjobb i stadens regi (alla 8 3500 st Ar

namnder/bolag)

KF:s MAL FOR VERKSAMHETSOMRADET:
1.3 Stockholms livsmiljé ska vara héallbar

Néamndens verksamheter varnar om en héllbar livsmiljé och miljéhénsyn tas i mojligaste

man i samband med nimndens centralupphandlingar samt vid inkdp av livsmedel och

andra varor. Ndmnden verkar ocksé for en stindigt minskad elforbrukning, bland annat

genom anvindning av energisnél teknik. Vidare anvénds i storsta mojligaste man miljo-

vinliga transportmedel vid tjansteresor.

Andel av stadens verksamheter som sorterar ut forpackning- 100 % 100 % Ar
ar och papper (alla néamnder/bolag)

Andel medarbetare som under arbetstid anvander miljovanli- 90 % 85 % Ar
ga transportmedel nar de reser i tjdnsten

Andel upphandlingar av datorer och &vrig elektronikutrust- 100 % tas fram av namn-  Ar
ning, kontorsmobler, textilier, dack, stadkemikalier och den

stadtjanster dar krav stallts pd att prioriterade miljoskadliga

amnen inte ingdr (alla nédmnder)
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Elférbrukning (alla namnder/bolag) 300 000 645 gWh Ar
kWh
Elférbrukning per kvadratmeter 52 80 kWh Ar
kwh/kvm

KF:s MAL FOR VERKSAMHETSOMRADET:
1.7 Stockholmarna ska vara trygga och néjda med stédning
samt renhaéllning

Néamnden ska medverka till att infria malet genom ett forebyggande sidkerhetsarbete. En
arlig risk- och sarbarhetsanalys genomfors. I denna analyseras risker for allvarliga och
extraordindra hiandelser, med utgangspunkt fran stadsledningskontorets anvisningar och
forvaltningens riskomraden. Har har ocksa samtliga verksamheter fortydligat de priorite-
rade ataganden som ska uppritthéllas i tankta krissituationer. Vidare har vitala resurser,
sarbarheter och konsekvenser gatts igenom. Den samlade analysen ligger sedan till grund
for forvaltningens sékerhetsarbete och krisberedskap. Vidare utgdr den en del av underla-
get for stadens gemensamma risk- och sarbarhetsanalys.

Némnden avser att arbeta vidare med identifierade sarbarheter for kriskommunikation
(avser kontaktcenterverksamheten) samt for brandskydd. Forvaltningen deltar ocksa i
stadens Styrel-projekt som syftar till att i en ténkt krissituation kunna styra och prioritera
eltillgangen till de mest vitala samhéllsfunktionerna i staden och regionen.

Syftet med att nimnden ska ha ett malvarde for antalet incidenter ar att kunna minska
antalet incidenter genom styrning, uppfoljning och férebyggande insatser. Malviardet ned-
an dr framtaget utifrdn en uppskattning, di ndmnden tidigare inte har ndgon samlad rap-
portering pa omréadet.

Antal identifierade sdrbarheter som namn- 2st tas fram 2011 Ar
den/bolagsstyrelsen avser att arbeta forebyggande med

under ret

Antal intraffade incidenter 10 st tas fram 2011 Ar

Alla verksamheter ska gora risk- och sdrbarhetsanalyser 2011-01-01 2011-12-31
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KF:s MAL FOR VERKSAMHETSOMRADET:
2.1 Stockholmarna ska erbjudas valfrihet och 6kad méngfald

Néamnden bidrar till att uppfylla malet genom kontaktcenterverksamheten som erbjuder
stockholmarna allsidig information om olika alternativ géllande &ldreomsorg, forskola med
flera verksamheter. Medborgarna ges ocksa sa langt det ar majligt sprakliga forutséttningar
att forstd informationen och ta del av samhéllsservicen. Detta sker genom att kontaktcenter
erbjuder service pa flera sprak sdsom exempelvis finska, spanska och persiska.

NAMNDMAL:
Servicenamnden ska bidra till valfrihet fér stockholmarna

Némndens mal ska uppnas genom att kontaktcenter underlattar stockholmarnas val exem-
pelvis inom omsorg, utbildning enligt ovan. Kontaktcenter ger ocksa védgledning och support
till de tjdnster och den information som finns p& webben.

KF:s MAL FOR VERKSAMHETSOMRADET:
2.4 Stockholms stad som arbetsgivare ska erbjuda spéannande
och utmanande arbeten

Arbetet med att minska sjukfranvaron inom forvaltningen fortsétter under aret. Medarbet-
arnas hélsa fortsitter frimjas genom exempelvis schemalagda friskvardsaktiviteter. Inom
ramen for detta finns bland annat tillgang till subventionerad massage. Vidare kommer alla
anstéllda att erbjudas mojlighet att f en halsoprofilbedomning. Det finns ocksa mojlighet att
utnyttja en friskvardstimme per vecka under betald arbetstid. Som ett stod i friskvérdsarbetet
finns ett antal utbildade hélsocoacher som verkar for sunda vanor inom forvaltningen.

For att ge forutséttningar for en fortsatt minskad sjukfranvaro ar det viktigt att arbetsgivaren
ar aktiv i fragan vilket bl a sker genom s k tidiga insatser samt att rehabiliteringsinsatser
genomfors i enlighet med stadens direktiv pad omradet. Férvaltningen for kontinuerliga sam-
tal med foretagshélsovarden om atgérder for en forbéttrad hilsa pa arbetsplatsen.

Néamndens arsmal for sjukfranvaron uppgar till 4% - att jimfora med stadens mal for sjuk-
frdnvaron som é&r 4,8%. Namndens sjukfranvaro &r enligt de senaste uppgifterna 4,5%
(genomsnittlig sjukfranvaro under tolv ménader) och den har kontinuerligt sjunkit under
de senaste tva aren. Med en tro pa att ovan nimnda friskvérdsinsatser fortsétter att ge
goda resultat finns det skil att ha en optimistisk mélséttning. For att ha ytterligare fokus
pa sjukfranvaron under aret kommer samtliga verksamheter ha egna mal for sjukfranvaron
vilka anges i avdelningarnas verksamhetsplaner. Darmed far fragan om en minskad sjuk-
frénvaro en naturlig plats i verksamhetsplaneringen samt i den kontinuerliga uppfoljning
som sker under &ret.
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Varje enhet/avdelning ska aktivt f6lja och analysera hur sjukfranvaron utvecklas. Alla
chefer med personalansvar ska arbeta med forebyggande insatser, ha en aktiv kontakt vid
sjukfrdnvaro och vid behov, som ovan ndmndes, arbeta med rehabilitering i enlighet med
stadens direktiv pa omradet. | forekommande fall samarbetar forvaltningen med foretags-
hilsovard, forsdkringskassa och fackliga organisationer.

Némnden genomfor dven andra insatser for att upprétthilla en god arbetsmiljo, vilka re-
dovisas i det foljande. Arbetsmiljofragorna ska hallas aktuella och diskuteras pa arbets-
platstraffar och alla medarbetare ska kidnna till de géllande dokumenten och planerna
inom omradet. I den man arbetet tillater erbjuds flexibla arbetsformer och arbetstider.
Medarbetarna ges mojlighet till delaktighet i att planera, f6lja upp och utveckla verksam-
het och tjénster. Arbetet med individuella kompetensutvecklingsplaner kommer att ut-
vecklas under aret. Resultatet fran medarbetarundersdkningen ska ligga tillgrund for for-
béttringsatgérder inom arbetsmiljdbomradet. Sarskilda genomgéngar och stddinsatser
genomfors vad géller chefernas kommunikativa ledarskap. Detta redovisas mer utforligt
under rubriken sérskilda redovisningar”.

Néamnden framjar jamstdlldhet och mangfald i enlighet med stadens policy och den plan
som ndmnden beslutat om for perioden 2010-2012. Under aret kommer en kvalitetssdakrad
rekryteringsprocess vara i fokus dé detta ska sékerstélla att diskriminering vid rekryte-
ringar inte forekommer.

Sjukfranvaro (alla ndmnder/bolag) 4% 4,8 % Ar
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KF:s |NRIKTN|NGSMI°\I. 3:
3.Stadens verksamheter ska vara kostnadsef-

fektiva

Néamnden arbetar vidare med att bidra till att minska kostnaderna for stadens administrativa
funktioner samt till att 6vriga ndmnder ska kunna koncentrera sig pa karnverksamheten.
Erbjudna tjénster ska vara av bra kvalitet och priserna ska vara konkurrenskraftiga.

For att bidra till att infria kommunfullméktiges mél ska nimnden fortsétta arbetet med
effektiviseringar och utveckling av kvalitet samt med att forbattra samverkan med forvalt-
ningar och bolag. Vidare ska jaimforelser gillande priser och kostnadseffektivitet goras.
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KF:s MAL FOR VERKSAMHETSOMRADET:
3.1 Budgeten ska vara i balans

Forvaltningens budgetansvariga chefer gér méanadsvis, i samarbete med forvaltningens
budgetcontroller, en uppfoljning av det ekonomiska ldget vilket redovisas i1 forvaltnings-
ledningen. Vid eventuella avvikelser vidtas nddvindiga atgéarder vilka f6ljs upp néstfol-
jande ménad. Det ekonomiska ldget redovisas ocksa till nimnden i form av manadsrap-
porter, tertialrapporter samt i verksamhetsberittelsen

SID 9 (27)

Namndens budgetféljsamhet efter resultatéverforingar (alla 100 % 100 % Tertial
namnder)

Namndens budgetfdljsamhet fore resultatdverféringar (alla 100 % 100 % Tertial
namnder)

Namndens prognossikerhet T2 (alla ndmnder) +/-1% Ar

Néamndens ekonomiska férutséttningar

I det f6ljande redovisas serviceforvaltningens ekonomiska forutséttningar for 2011. Ut-
Over drendet redovisas i bilaga 1, som innehaller blanketterna 2.1- 2.5, ndmndens budget,
kostnadsanalys, omslutningsforandringar, resultatenhet samt investeringsplan. Vidare
redovisas i bilaga 2 priser och fordelning av kostnader.

Budgetférutsdttningar

Servicendmnden &r en resultatenhet vilket innebér att det ekonomiska resultatet vid arets
slut 6verfors till ndstkommande ar enligt regler for ekonomisk forvaltning. Detta skapar
forutsittningar for nimnd och forvaltning att ha en langsiktig ekonomisk planering.
Néamndens verksamheter &r fr o m 2011 helt intdktsfinansierade.

For 2011 berdknas omslutningen uppga till 160 mnkr. Finansieringen av verksamheterna
sker framst genom intdkter reglerade i avtal mellan serviceforvaltningen och respektive
forvaltning. I avtalen framgar vilka tjénster som omfattas samt priserna for dessa. Utdver
dessa intékter erhaller nimnden erséttning for vissa tjanster som gors pd uppdrag fran
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olika forvaltningar och stadsledningskontoret. Nedan redovisas berdknade intékterna per
verksamhetsomréde:

- forséljning av 16neadministration om 45 mnkr

- forséljning av ekonomiadministration om 54,1 mnkr

- forsdljning av kontaktcenterverksamhet om 33 mnkr

- erséttning for gemensam IT-service och gemensam vaxel om 13,6 mnkr
- ersittning for upphandling om 10,9 mnkr

- Ovriga ersdttningar tex. E- tjdnstsupport om 3,4 mnkr.

Av berdknade intékter avser drygt 95 mnkr ersdttning for de obligatoriska tjansterna inom
l6ne- och ekonomiadministrationen. For aret berdknas antalet utbetalda 16ner uppga till
636 000 vilket 4r en minskning med 8 550. Antalet kund- respektive leverantorsfakturor
berdknas uppga till 1 500 000 och 980 000.

Av intikterna for kontaktcenter avser 23,2 mnkr de obligatoriska tjinsterna Aldre Direkt
och forskolefragor.

Priser, ersdttningar

Priserna per tjdnst dr berdknade utifrén riktlinjer for nimndernas internprisséttning, vilka
framgér av bilaga 8:5 1 budget for Stockholms stad 2011.

I bilaga 2 framgér priser/ersittningar for respektive verksamhetsomrades olika tjanster
och uppdrag.

Personalomkostnadspdlégg

Personalomkostnadspalagget dr ofordndrat i forhdllande till 2010 och uppgér till 43,4%
avseende savél hel- och deltidsanstillda som arbetstagare med timlon.

Omslutningsféréandringar

Omslutningen om 160,0 mnkr dr uppskattad utifran kop och forséljningar mellan service-
ndmnden och stadens 6vriga namnder och bolag. Se blankett 2.3.
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Budget per verksamhet

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

Budget per verksamhet 2011
lopp i mnkr)

Néamndens budget Kostnader

Néamnd och administration * 25,5 0,0 25,5
Loneadministration 35,6 -45,0 Ol
Upphandling 9,5 -10,9 -1,4
Kontaktcenter 33,7 -36,4 -2,7
Varav Aldre Direkt 14,2 -15,4 -1,2
Ekonomiadministration 42.8 -54,1 -11,3
IT och telefoni 12,0 -13,6 -1,6
Avskrivningar och internrinta 0,9 0,0 0,9
Summa 160,0 -160,0 0,0

* Under rubrik “namnd och administration” kostnader for nimnd, forvaltningsdirektor,
administrativa avdelningen samt gemensamma kostnader. De gemensamma kostnaderna
avser t ex lokalkostnader, IT och 6vrigt.

Investeringsplan

Servicendmnden har tilldelats 1,0 mnkr i investeringsmedel fran kommunfullméktige
avseende investeringar i maskiner och inventarier. Se blankett 2.4.

Ekonomiska féréndringar mellan aren 2009 till 2011

Ar Ar Ar
2009 2010 2011
(LIS )) (prognos) (prel budget)

Ekonomiskt utfall
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Kostnader 126,9 151,6 160,0
Intékter inkl anslag -127,4 -152,1 -160,0
Resultat fore disposition -0,5 -0,5 0,0

Under 2009 utdkades serviceforvaltningens uppdrag frimst med stadens ekonomiadmi-
nistration. Under 2010 etablerades verksamhetsomradet IT och telefoni medan kostnader-
na avseende ekonomiadministration gav helarseffekt. Under 2011 utdkas uppdragen inom
upphandling, kontaktcenter samt inom IT och telefoni.

Prognosen for 2010 ar hdmtad frén ndmndens tertialrapport 2.

Resultatenheter

Serviceforvaltningen dr definierad som en resultatenhet. Se blankett 2.5

KF:s MAL FOR VERKSAMHETSOMRADET:
3.2 Alla verksamheter staden finansierar ska vara effektiva

Némnden arbetar vidare med att bidra till att minska kostnaderna for stadens administrati-
va funktioner samt till att 6vriga nimnder ska kunna koncentrera sig pa kdrnverksamhe-
ten. Erbjudna tjdnster ska vara av bra kvalitet och priserna ska vara konkurrenskraftiga.
For att bidra till att infria kommunfullméktiges mél ska nimnden fortsitta arbetet med
effektiviseringar och utveckling av kvalitet samt med att forbéttra samverkan med for-
valtningar och bolag. Vidare ska jamforelser géllande priser och kostnadseffektivitet go-
ras.

Lone- respektive ekonomiadministrationen ska under &ret ha fortsatt hog produktivitet
och fortsitta arbetet med standardisering av arbetsprocesser. Ett stort antal centralupp-
handlingar ska genomforas, och det operativa stodet till stadens verksamheter nar det
géller upphandling ska utdkas. Kontaktcenterverksamheten ska etablera ytterligare funk-
tioner med snabb och léttillgdnglig service for invanarna och dvriga intressenter. Vidare
kommer forvaltningarnas och bolagens anslutningar till de gemensamma funktionerna for
IT-service och telefonvixel att slutforas. Dessa insatser bidrar sammantaget till att stadens
namnder kan fokusera pa kérnverksamheterna.

For att sdkerstélla att kommunfullméaktiges mal uppfylls och att effektiviseringen av sta-
dens administrativa verksamheter genomfors anvinder nimnden stadens integrerade led-
ningssystem (ILS). Inom ramen for ILS ingér ocksa att fortydliga och utveckla den kvali-
tet som erbjuds, folja upp resultat, tillse att resursanviandningen &r effektiv samt att verk-
samheten bedrivs inom givna ekonomiska ramar. Ndmnden ska hir arbeta med tjansteut-
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veckling som en helhet, med avseende pé kvalitet, serviceavtal och grianssnitt, prissétt-
ning, hur tjinsterna kommuniceras samt uppdragsgivares, kunders och leverantdrers med-
verkan.

Med syftet att utveckla och effektivisera verksamhet och tjanster ska Lean provas inom
léneadministrationen. Satsningen handlar bland annat om att stiarka samsynen kring verk-
samhetens mal, eliminera icke virdeskapande aktiviteter samt att organisera och engagera
medarbetarna i forbattringsarbetet. Genomforandet ska stodjas av externa konsulter. For-
soket ska sedan utvérderas varefter forvaltningen ska ta stillning till om liknande utveck-
lingsinsatser ska goras inom flera verksamheter.

Kunderna ska vara i centrum och servicetdnkande ska pragla verksamheterna. Tjdnsterna
ska, inom ramen for kommunfullmiktiges mél och uppdrag till nimnden, utvecklas med
utgéngspunkt fran forvaltningarnas behov. Darfor for ndmnden fortlopande en dialog med
kunderna, géllande deras uppfattning om servicen samt om deras medverkan, exempelvis
genom att ldmna korrekta underlag till l16neutbetalning. Vidare &r det liksom tidigare vik-
tigt att finga upp kundernas onskemal i 6vrigt for att kunna utforma tillaggstjanster.

Néamnden har under 2010 genomfort kundundersokningar inom kontaktcenter, upphand-
ling samt 16ne- respektive ekonomiadministration. Resultaten fran undersékningarna &r i
huvudsak positiva och visar att forvaltningar och kunder i stort dr ndjda med de erbjudna
tjidnsterna. Verksamheterna har analyserat sina resultat och identifierat omraden och moj-
ligheter till forbattringar som man ska arbeta vidare med under aret. Kundundersékningar
ska genomforas pé liknande sétt &ven under 2011, vilka ska utgora underlag for rapporte-
ring till nAmnden sévél som for fortsatt utvecklingsarbete.

Den interna kommunikationen har hog prioritet och foérvaltningen ska tidigt, tydligt och
konsekvent kommunicera vad vision, verksamhetsmal och beslut betyder for den enskilde
medarbetaren. Underlag frdn medarbetarenkédten och métningen av kommunikativt ledar-
skap anvéinds som utgidngspunkt for utveckling. Foérvaltningen har forum for dialog och
ska underlatta for kunder att Gverblicka och forsta den service, tjdnster och utbud som
erbjuds. Budskapen och utformningen av kommunikationen ska alltid utgé frén malgrup-
pens perspektiv och behov. Kundenkéten &r en véardefull resurs i utvecklingen av kommu-
nikationen med vara kunder och dven Ovriga intressenter. Det personliga moétet, intranitet
och stockholm.se (for Kontaktcenter Stockholm) ar prioriterade kanaler.

Néamnden avser att genomfora fortsatta jamforelser med andra kommuner och med mark-
naden i Ovrigt, nér det géller kostnadseffektivitet. Jimforelserna ska ligga till grund for
det fortsatta arbetet med effektiviseringar av stadens gemensamma administrativa funk-
tioner.
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For att ytterligare bidra till att uppfylla kommunfullméktiges mal avser ndmnden att se
over hur tjansteutbudet kan utvecklas. Utdver redan befintliga tjdnster kan exempelvis
overvégas om fler specialistfunktioner som ir svéra for enskilda forvaltningar att upprétt-
hélla ska overforas till och samordnas av servicendmnden. Vidare kan det bli aktuellt att
utreda mojligheten att tillhandahélla vissa forvaltningsspecifika tjanster. Forvaltningen
har for avsikt att initiera en diskussion med stadsledningskontoret i fragan.

230/2010
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Administrationens andel av de totala kostnaderna (alla 51 % minska Ar
namnder)
Andel invdnare som &r ndjda med service och bemétande 90 tas fram av namn-  Ar
hos kontaktcenter Stockholm den
Antal tavlande i kvalitetsutmarkelsen (alla némnder) 1st tas fram av namn-  Ar
den
For att sdkra kostnadseffektivitet i servicenamndens olika verksamhets- 2009-01-01 2011-12-31

omraden ska jamférelser med andra kommuner goras

Nedan redovisas i tur och ordning nimndens mal for respektive verksamhetsomrade. Un-
der respektive mal redovisas forst forvintade resultat/en malbild for verksamheten. Daref-
ter redogors for verksamhetens inriktning, organisation och arbetssétt samt uppfoljning
under aret.

NAMNDMAL:

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

Kontaktcenter Stockholm ska erbjuda stadens invanare och dvriga intressenter god till-
géinglighet. Verksamheten ska vara en enkel och tydlig kanal f6r snabb information och
kvalificerad service. Av inkommande drenden ska minst 70 % losas vid forsta kontakten.
Minst 90 % av stockholmarna ska vara ndjda med servicen och bemétandet. Kontaktcen-
ter ska vara det sjélvklara alternativet nér staden har projekt eller verksamheter som stéller
krav pa kontakt med medborgarna. I kontaktcenters mélséttningar ingar ocksa att fem nya
uppdrag ska starta under 2011.

Inriktning
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Malen for kontaktcenterverksamheten ska uppnés genom att medarbetarna har god kun-
skap inom de olika omrddena. Kommunikationen mellan kontaktcenter och uppdragsgi-
varna ska vara proaktiv och information ges dmsesidigt om t ex tillfilliga volymforédnd-
ringar eller sdrskilda hdandelser for att minimera konsekvenserna av detta.

Vid borjan av 2011 ger Kontaktcenter Stockholm service inom dldreomsorg och forskola,
val till forskoleklass, parkeringstillstind, avfall och hélsoskydd, bokning av tillfalliga
forséljningsplatser och loppisplatser samt allménna fradgor om Stockholms stad. Vidare
ges service avseende fakturafragor inom skolbarnsomsorg och tomtrittsavgilder, e-
faktura samt support avseende stadens e-tjanster. Kontaktcenter har dessutom stadsdirek-
torens uppdrag att vara kontaktperson for IMI ( ett webbaserat IT-system som ger myn-
digheter inom EU mojlighet att utbyta information om tjansteutovare). Under aret fortsét-
ter utbyggnaden av kontaktcenters verksamhet.

Organisation och arbetssétt

Kontaktcenterverksamheten etablerades 2008 och uppbyggnaden har sedan dess pagatt.
Verksamheten &r for ndrvarande organiserad i tvé enheter. En enhet hanterar “mjuka”
fragor och &r lokaliserad till Husby centrum. Den andra enheten, som hanterar tekniska
frdgor finns i tekniska ndmndhuset pa Kungsholmen. For teknikutveckling och utbildning
finns gemensamma resurser for hela Kontaktcenter Stockholm.

Stockholmarnas upplevelse av Kontaktcenters kvalitet &r till stor del beroende av forma-
gan att ldmna korrekta besked samt tillgdngligheten och bemé&tandet. For att svara upp
mot dessa forvantningar ska det arbete med kompetensutveckling for medarbetarna som
har pagatt sedan starten fortsétta. Dessa insatser handlar bland annat om verksamhetskun-
skap, bemotande och serviceattityd och genomfoérs bland annat genom utbildningsinsatser,
coachning och medlyssning. For att sdkerstilla att verksamheten dven fortsittningsvis far
goda omddmen och uppfattas positivt ska ocksa insatser for att sdkra arbetssitt och rutiner
genomfOras under éret.

Uppfélining

Som ovan har ndmnts ska kundundersokningar genomforas. Kontaktcenterverksamheten
anvander en automatiserad telefonenkit som mojliggor snabb och enkel hantering av upp-
gifter, aterrapportering etc.

Under hosten 2010 har ett nytt handléggarstdd tagits i drift for kontaktcenter. I handlédg-
garstddet registreras alla drenden, oavsett om de inkommit via telefon eller e-post, sorte-
rade pé forvaltning, drendetyp och kategori. Darmed ges forutsittningar att forbattra upp-
foljningen av hur kontaktcenter skoter sina uppdrag. Vidare kommer forvaltningarna att fa
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béttre statistik som kan ge underlag for att utveckla den egna verksamheten.

Under 2011 kommer ett arbete inledas med att utveckla kommunikationen med forvalt-
ningarna. Ett viktigt inslag i detta &r den forbéttrade statistik som kommer att kunna till-
handahallas. Vidare dr uppfoljning av serviceavtal, granssnitt och statistik tillsammans
med forvaltningarna ett angeldget utvecklingsomrade.

Andel inkommande fragor till kontaktcenterverksamheten som 70% Ar

|6ses vid forsta kontakten

Andel inkommande samtal som besvaras inom en minut 85% Ar

Andel nojda kunder géllande kontaktcenterverksamhetens service, 90% Ar

bemétande och effektivitet

Prisjamforelser med andra aktorer ska genomfdras avseende kon-  2011-01-01 2011-12-31

taktcenters serviceutbud

NAMNDMAL:
Servicenamnden ska effektivisera den koncerngemensamma
upphandlingsverksamheten

Centralupphandlade tjanster och varor ska vara av god kvalitet och erbjudas till ekono-
miskt fordelaktiga priser. Serviceforvaltningen ska verka for att avtalstroheten ska forbatt-
ras. Forvaltningarna och bolagen ska i samband med gemensamma och enskilda uppdrag
ges stod for att kunna genomfora upphandlingar av hog kvalitet. Verksamhetsomrade
upphandling ska i alla sammanhang verka for att uppfattas som en effektiv och affarsmas-
sig samarbetspart for savil uppdragsgivare som leverantorer. Minst 90% av kunderna ska
vara ndjda med de centrala avtalen och minst 90% ska vara ndjda med bemotande och
service.

Inriktning

Verksamhetsomrade upphandling vid serviceforvaltningen utgor stadens funktion for
genomforande av koncerngemensam upphandling och avtalsforvaltning. Pa uppdrag av
stadsdirektoren genomfors centralupphandlingar for de varu- och tjansteomraden som
omfattas av kommunfullméktiges beslut. Verksamheten svarar ocksé for samordning och
koordinering av upphandlingsarbetet inom varu- och tjinsteomraden dér stadens ndmnder
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viéljer att ingd i gemensam upphandling. Vidare erbjuds operativt stdd till stadens verk-
samheter inom sddana upphandlingsomraden som inte dr gemensamma.

Upphandlingsavdelningen svarar ocksa for att information om géllande avtal (enligt upp-
drag) finns tillgédnglig i stadens gemensamma avtalsdatabas. Detta innefattar dven att till-
handahalla viss handhavandesupport till stadens anvindare av avtalsdatabasen. Uppdraget
fran stadsdirektoren regleras i sérskild dverenskommelse.

Dérutover genomfor verksamheten ocksa upphandlingar och upphandlingsrelaterade
tjénster pa uppdrag av enskilda ndmnder och dess verksamheter. Dessa uppdrag véntas
oka i omfattning.

Under perioden prioriteras arbetet med att vidareutveckla verksamhetens gemensamma
arbetssétt och kvalitetssékringsprocess. Centrala och gemensamma upphandlingar omfat-
tar ofta stora kontraktsvirden och granskas dédrmed sérskilt noga av leverantdrsmarkna-
den. Fler upphandlingar forvéntas kunna avslutas forst efter att drendet provats i domstol.
Detta medfor att verksamheten méste planera med langre ledtider i respektive upphand-
lingsprojekt och i hogre grad involvera stadens juridiska expertis tidigt i processen.

I syfte att utveckla och forbéttra arbetet med att f6lja upp och utvérdera ingangna avtal
ska verksamheten forstirkas med sirskild funktion for avtalsforvaltning. Funktionen ska i
nira samarbete med stadens bestillare och berdrda leverantorer sdkerstélla att varor och
tjdnster levereras enligt avtalade villkor.

En viktig forutsittning for att forbattra uppfoljning av ingdngna avtal samt behovsinven-
tering infor nya upphandlingar &r tillgdngen till inkdpsinformation och statistik. For upp-
handlingsverksamheten ar det darfor angeldget att staden paborjar inférandet av ett
gemensamt [T-stdd for inkop.

Stadens verksamheter ska ha god insyn i upphandlingsverksamhetens arbete i syfte att for
kunna planera och prioritera det egna upphandlingsbehovet. Verksamheten ska darfor
tillsammans med stadsledningskontoret utoka och forbattra informationen om stadens
upphandlingsverksamhet pa stadens intranit och internetsidor.

I syfte att mota den 6kade efterfragan pa operativt upphandlingsstod fran stadens nimnder
maste upphandlingsverksamheten forstarkas successivt. Under 2011 ska en inventering av
ndmndernas langsiktiga behov genomforas och utgdra underlag for verksamhetsomradets
fortsatta uppbyggnad inklusive resurs- och kompetensbehov.

Uppfélining
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Som ovan har ndmnts ska kundundersdkningar genomforas. I 6vrigt ska verksamheten
komma 6verens om uppfoljningsrutiner med respektive uppdragsgivare.

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

Omréde Planerad avtalsstart
IT-kringutrustning 2011-08-01
Annonsférmedling 2011-09-01

Resebyratjanster 2011-10-01
Drivmedel/stationstankning 2012-01-01

Yrkesklader och skor 2012-01-01

Andel ndjda kunder avseende avtal (centrala ramavtal) 90 Ar
Andel nojda kunder avseende tillganglighet, information och servi- 90 Ar
ce

NAMNDMAL:

Servicenamnden ska effektivisera koncernens gemensamma
IT-service

Den gemensamma IT-servicen ska bidra till att uppfylla stadens mal om att dess verksam-
heter ska vara kostnadseffektiva, att nimnder och bolag ska fokusera pé sina kdrnuppgif-
ter samt att kostnaderna for administration i staden ska minska.

Ansvar och omfattning

Servicendmnden har inréttat en dvergripande bestédllarfunktion for gemensam IT-service.
Bestillarverksamheten ska fungera som stadens funktion for koncerngemensam avtalsfor-
valtning inom omradet. Forvaltningar och bolag ska erbjudas kvalificerat bestéllarstod sa
att verksamheternas behov omsiitts till krav pa leverantoren. Bestéllarverksamheten ar
under uppbyggnad och berdknas vara fullt utvecklad under forsta halvaret 2011.

Stadens gemensamma IT-service bestar av standardiserade tjanster avseende tjidnstekata-
logerna arbetsplatssystem, konsoliderad applikationsserverdrift samt Service Desk. Den
upphandlade leverantdren, Volvo IT, ansvarar for leverans av tjansterna direkt till anvan-
darna i stadens verksamheter. Inforandet av den koncerngemensamma IT-servicen styrs,
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under stadsledningskontorets ledning, genom inférandeprojektet GS-IT. Projektet startade
hosten 2009 och beréknas vara slutfort i december 2011.

Under 2010 har flertalet forvaltningar/bolag anslutits till den gemensamma IT-servicen.
En successiv overldmning av kundansvar och tjinstekatalogansvar sker fran projekt till
serviceforvaltningen i takt med att férvaltningarna/bolagen har anslutits.

Under 2011 kommer GS-IT projektet att ha kvar ett visst ansvar for etablering och styr-
ning av den gemensamma IT-servicen. En avvecklingsplan for projektet kommer att upp-
rittas under aret och fr o m 2012 ska ansvaret for samtliga processer som é&r i drift ha
overforts till servicendmnden.

Inriktning

Verksamheten inriktas under aret pa att skapa en intern organisation med en hog service-
grad och ett starkt kundfokus. PC-arbetsplatser ska standardiseras och de lokala verksam-
hetssystemens driftsmiljo ska konsolideras. Detta forutsitts pa sikt minska kostnaderna
samt oka kvaliteten och minska sérbarheten for stadens IT-anvdndande. En prioriterad
fraga under aret kommer att vara fortsatt etablering och effektivisering av processerna
géllande hanteringen av stadens gemensamma IT miljo.

Ett antal informationskanaler kommer att inréttas dir bl a stadens intranit far en central
roll. Det ar viktigt att samtliga malgrupper nés av adekvat information vilket exempelvis
kan omfatta anvindarmanualer och styrande dokument sdsom beskrivningar av processer
och rutiner.

Organisation och arbetssdtt

Bestillarverksamheten ska fortlopande folja leveransen till dess omfattning, kvalitet och
kostnad samt svara for den kontraktsméssiga forvaltningen av leveransen. Vidare ska
verksamheten utgéra den sammanhéllande lanken mellan forvaltningarnas/bolagens be-
hov av grundldggande IT-stod och leverantoren.

Verksamheten innehaller ett antal roller som tillsammans ska sékra att IT-leveransen styrs
och nyttjas pé béasta sétt. De kundansvariga utgor bestéllarverksamhetens kontaktpersoner
gentemot verksamheterna och svarar bl a for att verksamheterna ar vil inforstddda med
IT-leveransens omfattning och mojligheter. De kundansvarigas motpart hos férvaltning-
ar/bolag ska vara en kontaktperson som internt foljer upp, samlar ihop krav pé och infor-
merar om IT miljon.

De tjdnstekatalogsansvariga svarar bl a for styrning av tjansteutbudet och uppfoljning av
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leveransen inom katalogen. Detta arbete ar riktat mot leverantdren av gemensam IT-
service, men ett titt samarbete sker med kundansvarige for att finga upp stadens behov av
forandrade eller tillkommande tjanster.

Utover dessa roller kommer verksamheten innehélla funktioner for behorighetsstyrning
och administration, controllerverksamhet, verksamhetsstod, avtalsforvaltning samt verk-
samhetsutveckling.

Under aret kommer flera administrativa rutiner att utarbetas vilka ska definiera informa-
tionsfloden, processer och roller, d v s grinssnitt mellan servicendimnden och ovriga
ndmnder/bolag. Dessutom ska en samverkansmodell implementeras dir [T-serviceavtalet
ska realiseras och dér granssnitt och ansvarsfordelningar mellan stadens interna organisa-
tioner ar definierad.

En viktig forutséttning for att kunna uppfylla malet om att effektivisera stadens gemen-
samma IT-service ar att det finns en val fungerande samverkan mellan bestéllarverksam-
heten, GS-IT projektet, stadsledningskontorets IT-avdelning samt stadens olika IT leve-
rantorer. Stor vikt kommer att 1dggas vid att funktionellt integrera stadens totala IT-milj6
till en vél fungerande helhet

Uppfélining

Former for uppfoljning av leveransens omfattning och kvalitet ska fortydligas under aret.
Verksamheten kommer fortlopande att rapportera till nimnden hur uppdraget utvecklas.
Den ekonomiska uppfoljningen kommer vara prioriterad. Detta giller bade for staden som
helhet samt for respektive forvaltning/bolag eller per verksamhet. Ett rapportutbud kom-
mer att tas fram som ger en tydlig och enhetlig bild &ver IT- miljon och dess kostnader.

NAMNDMAL:
Servicenamnden ska effektivisera koncernens telefoni

Néamndens mal &r att effektivisera stadens gemensamma telefonvixelservice genom kon-
solidering och drift av samtliga véxlar pa entreprenad. Detta forutsitts minska kostnader-
na samt dka kvaliteten och tillgdngligheten for invanarna och dvriga intressenter

Inférande och inriktning

I enligt med beslut i kommunfullméktige har ansvaret for den gemensamma véxelfunktio-
nen for stadens nimnder och bolag dverforts till servicenimnden. Arbetet med att infora
koncerngemensam véaxelfunktion leds av en styrgrupp som omfattar representanter fran
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serviceforvaltningen, stadsledningskontoret samt stadens dvriga forvaltningar och bolag.
Styrgruppens uppgift ir bl a att f6lja genomforandet, forankra beslut och att vara péadri-
vande i utvecklingen av den gemensamma viaxeln.

Viktiga utvecklingsomraden under éret &r att etablera den gemensamma véxeln som en
del av stadens kommunikationsarbete. Dessutom kommer en dversyn av informations-
strukturen i hdnvisningsdatabasen Marvin att genomforas.

Organisation och arbetssétt

Néamndens bestéllarverksamhet foljer fortlopande leveransen till dess omfattning och kva-
litet. Verksamheten svarar ocksa for stod till den kontraktsmassiga forvaltningen av leve-
ransen till stadens verksamheter samt for inforandet av 6vergripande tjanster i hela véxel-
l6sningen. Dessutom utgor verksamheten den sammanhéllande lanken for stadens forvalt-
ningar/bolag och deras behov av funktionalitet géllande telefonvéxeln samt att sdkerstélla
nyttan med infoérandet av den gemensamma vaxeln. Vidare svarar verksamheten for rikt-
linjer, rutiner och rddgivning gentemot forvaltningar och bolag.

Verksamhetens arbete ska ske i nira samarbete med stadens forvaltningar/bolag, telefoni-
ansvarige pé stadsledningskontoret samt med leverantorerna.

Uppfélining

Former for uppfoljning av leveransens omfattning och kvalitet ska fortydligas under aret.
Forvaltningen kommer l6pande att rapportera till nimnden om antalet interna och externa
samtal som kopplas via vixeln.

NAMNDMAL:
Servicenamnden ska effektivisera stadens ekonomiadministra-
tion

Stadens kostnader inom det ekonomiadministrativa omradet ska minska. Tjénsterna ska
vara lattillgédngliga och av god kvalitet. Rétt service ges inom ramen for serviceavtal och
granssnitt och priserna ska vara konkurrenskraftiga. Produktiviteten ska 6ka och minst
90% av kunderna ska vara ndjda med tjansterna och servicen som helhet.

Inriktning
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Verksamhetsomrade ekonomiadministration tillhandahéller tjansterna kundreskontra,
leverantdrsreskontra, kassa/bank m m samt viss ldpande systemforvaltning géllande eko-
nomisystemet Agresso. Dessa tjdnster ér obligatoriska att kopa for samtliga ndmnder.
Vidare erbjuds tilldggstjidnsterna anldggningsredovisning, tid och projekt, avstimning av
balanskonton, avstimning av interna mellanhavanden, bokforingsorder/ interndebitering,
redovisning till rapportering inklusive bokslut samt inldsning av ingdende balanser. Om
forvaltningarna har dnskemal utover detta finns utrymme for diskussion for att hitta effek-
tiva 16sningar. Darutover utfor forvaltningen, pa uppdrag av stadsledningskontoret, viss
overgripande systemforvaltning inklusive rapportkonstruktion av LIS, stadens besluts-
stodssystem.

Némndens mal ska uppnas bland annat genom att forvaltningen, i samrad med stadsled-
ningskontoret, fortsétter arbetet med att utveckla, kvalitetssdkra och standardisera arbets-
processerna. Detta ska medfora jamnare och béttre kvalitet samt minskad sarbarhet for
utforda tjanster. De mojligheter till effektiva 16sningar som ekonomisystemet Agresso ger
ska utnyttjas sd mycket som mojligt. Forvaltningen deltar i det fortsatta utvecklingsarbetet
och kommer att bli involverade i stadsledningskontorets forstudie om upphandling av nytt
ekonomisystem. Prioriterade frigor kommer att vara fortsatt minskad manuell hantering,
att utveckla elektroniska ekonomiblanketter, forenkla och standardisera rutinerna samt
minska ledtiderna inom staden.

Inférandet av sa kallad Svefaktura som fler leverantorer ansluts till under 2011 innebér for
staden en mojlighet till 6kad effektivisering genom &vergéang fran skannade fakturor till
elektronisk fakturering.

Infér 2011 har prismodellen och fordelningsnycklar utvecklats i samrdd med stadsled-
ningskontoret for att styra stadens forvaltningar mot mer effektiva arbetssétt och for att
stimulera till en hog betalningsmoral med farre paminnelser, inkassokrav osv.

Differentierad prissittning tillimpas och mélet med prisséttningen &r att priserna ska sti-
mulera forvaltningarna att styra om sina floden till elektronisk hantering samt anpassa
sina rutiner for att minska kostnaderna. Vidare ska priset spegla den arbetsinsats som
kravs for uppdraget hos serviceforvaltningen. I forvaltningens forslag till prislista ar 2011
har priset for en elektronisk leverantorsfaktura sénkts med ca 16 procent i jamforelse med
2010, se bilaga 2.

Verksamhetsomrade ekonomi vill vara kundernas forstahandsval. Kundfokus och lyhord-
het for kundernas behov ar déarfor viktigt. Detta innebar dock inte att kundernas 6nskemaél
alltid kan tillgodoses da detta kan innebéra sdmre effektivitet for staden.
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Med utgéngspunkt fran resultaten fran kundundersdkningen ska verksamheten bland an-
nat arbeta med att 6ka kunskapen hos forvaltningarna om géllande grénssnitt och service-
avtal. Informations- och utbildningsinsatser ska ges till savil kunder som medarbetare for
att ge forutsittningar for fortsatt arbete med att utveckla och effektivisera tjénsterna.

Arbete med att utveckla de blanketter forvaltningarna ska anvidnda i kontakt med verk-
samhetsomradet kommer att fortsétta. Syftet 4r att rapporteringen i stdrsta mdjliga man
ska vara rétt fran borjan.

Ekonomiadministrationen arbetar fortlopande med att utveckla och sikerstilla tjansternas
kvalitet. Utdver ovan ndmnt kvalitetsarbete ska ett pdgdende arbete fortsétta med att ta
fram gemensamma arbetsbeskrivningar och rutiner. Genomgéngar ska ocksé goras for att
sdkerstilla att dessa foljs och anvinds.

Organisation och arbetssétt

Verksamheten &r organiserad utifran ett kundperspektiv i fyra enheter som vardera har
ansvar for ett antal forvaltningar. Varje enhet leds av en kundansvarig enhetschef som
ansvarar for enhetens mal, budget och personal samt for att enhetens del av ingdngna ser-
viceavtal uppfylls. Enhetschefen ansvarar ocksé for minst en av de tjanster verksamhets-
omradet erbjuder. Ansvaret innebér att leda en processgrupp i syfte att forbattra och ut-
veckla gemensamma arbetssétt. Enheterna har ocksa en ansvarig kontaktperson for re-
spektive forvaltning, till vilken man i forsta hand ska vénda sig med fragor och synpunk-
ter.

Ekonomiadministratorerna arbetar som generalister eller specialister utifrén kompetens
och erfarenhet. De deltar ocksé i1 processgrupper/ tvargrupper som leds av ansvarig en-
hetschef enligt ovan. Redovisningsekonomer och systemforvaltare som finns inom verk-
samhetsomradet ingér alltid i ndgon av verksamhetsomradets processgrupper. Inom verk-
samhetsomradet finns tvé grupper som ansvarar for underhall och utveckling av blanketter
respektive informationen pé intranitet.

Kunderna kontaktar verksamhetsomréadet via e-post genom s.k. funktionsbrevlador som
ska sékerstilla att drendet utfors inom dverenskomna ledtider och eventuella fragor sna-
rast blir besvarade. De olika enheterna har varsitt grupptelefonnummer for att garantera
att alla samtal ska bli besvarade.

Verksamhetsomrade ekonomi deltar i ett antal samverkansforum for ekonomifragor, eko-
nomiprocesser och strategiska utvecklingsbehov, vilka leds av processdgaren stadsled-
ningskontoret.
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Verksamhetens bemanning anpassas kontinuerligt till aktuella volymer, efterfrdgan pa
tilldggstjanster/frivilliga kop samt till effekterna av vidareutveckling av ekonomiprocesser
och ekonomisystem.

Uppfélining

Som ovan har ndmnts ska en kundundersdkning genomforas. Avtalsuppfoljning gors i
dialog med kunderna och regelbundna kundméten genomfors. Produktiviteten méts ma-
natligen vad géller antalet kundfakturor respektive antalet leverantdrsfakturor per hand-
laggare. Tillgéngligheten per telefon f6ljs upp genom telefonistatistiken. Verksamhetsom-
radets dtaganden foljs upp i samband med tertialrapporter och verksamhetsberittelse.
Klagomal och synpunkter ger ocksé viktig information om forbattringsomraden.

Dérutover ska kostnadseffektiviteten foljas bland annat genom uppfdljning av nyckeltal,
jamforelser och benchmarking med andra kommuner och organisationer. Har deltar verk-
samheten i ett ndtverk gillande gemensam service, i vilket ingér parter fran bade privat
och offentlig sektor. Resultat och uppfoljningar ska tas tillvara for att sékerstilla kvalitet
och effektivitet och som underlag for utvecklings- och forbéttringsarbete.

Antal kundfakturor per m&nad och administratr/heltid, 4 300 Tertial
genomsnitt

Antal leverantérsfakturor per mdnad och administratér/heltid, 3000 Tertial
genomsnitt

Andel ndjda kunder gallande ekonomiadministrationens tjanster 90 Ar
NAMNDMAL:

Servicenamnden ska effektivisera stadens léneadministration

Némndens mal &r att effektivisera stadens loneadministration vilket ska bidra till att sta-
dens kostnader inom omrédet minskar. Antalet 16ner per administrator ska 6ka och minst
90% av kunderna inom stadens forvaltningar ska vara néjda med verksamhetens service
och tjanster.

Inriktning

Verksamhetsomrade 16ner tillhandahéller tjénster gédllande 16ne - och pensions-
administration till stadens nimnder, arvoden och ersittningar for fortroendevalda samt
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hantering av pensionsédrenden for stadens medarbetare och tidigare anstdllda. Dessa tjins-
ter dr obligatoriska att kopa for stadens samtliga ndmnder.

Verksamhetsomréadet erbjuder dven tilldggstjansterna administration av Lisa sjélvservice-
tradet, hantering och berdkning av semesterskuld samt frivilliga tjdnster som utbildning
gillande Lisa Sjélvservice.

Differentierad prissittning tillimpas for att ge forvaltningarna incitament att anvénda
elektronisk 16nerapportering. Verksamhetsomradet ska ocksa bidra med insatser och stéd
for att 6ka kunskap och kompetens kring detta. Under aret prioriteras i sammanhanget
ocksa atgarder for att ytterligare minska dubbelarbete. Dessa insatser syftar till att effekti-
visera lonerapporteringen och minska kostnaderna.

For staden gemensamma arbetssétt och rutiner kring 16ne- och pensionsadministration
forbattras stindigt, i kontinuerlig dialog med stadsledningskontoret. Vidare anvinds den
arliga kundundersdkningen som ett vardefullt underlag for att utveckla och forbéttra tjéns-
terna. Under aret kommer insatser goras for att ytterligare forbdttra information, kommu-
nikation samt service i Ovrigt. Pensionsadministrationen ska sarskilt inriktas pa att utveck-
la gemensamma arbetssétt samt kvalitetssékra rutiner och information till medarbetare
och forvaltningar.

Organisation och arbetssétt

Verksamhetsomrédet &r organiserat i tva enheter som vardera har ansvar for ett antal {or-
valtningar. Varje enhet leds av en kundansvarig enhetschef med ansvar for enhetens mal,
budget och personal samt med uppgift att folja att ingdngna serviceavtal uppfylls. Enhets-
chefen &r ocksé ansvarig for kommunikation och uppfoljning med respektive forvaltning
och for genomforande av kontinuerliga kundméten. Som stod for enhetschefen finns en
bitrddande enhetschef vars frimsta uppgift ar att bista i daglig arbetsledning och att verka
for att arbetssitt och forhallningssitt till kund kvalitetssikras och utvecklas.

Inom verksamhetsomradet sker ett stindigt forbéttringsarbete genom interna arbetsgrup-
per med ansvar for arbetssétt, blanketter, utbildnings- och informationstjinster. Som ovan
har ndmnts sker ocksa ett forbéttringsarbete utifran resultaten av kundundersékningarna.
Vidare har verksamheten fokus pé att skapa en god arbetsmiljo.

Uppfélining

I enlighet med ovan ska en kundundersokning genomforas under aret vilken omfattar alla
forvaltningar. Vidare gors uppfoljningar av tillgangligheten per telefon genom interna
métningar. Sérskilda insatser ska genomforas for att forbéttra service och samarbete med
de forvaltningar som &r mindre néjda med verksamheten.
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Enhetscheferna foljer upp serviceavtalen och vidareutvecklar samarbetet i kontakt med
respektive forvaltnings kontaktperson. Synpunkter och klagomal som inkommer analyse-
ras och tgirdas fortlopande.

Produktiviteten foljs via nyckeltal kring hanterade 16nespecifikationer per administrator
och ménad.

Andel néjda kunder gallande I6neadministrationens service och 90 % Ar
tjanster
Antal I6ner per m3nad och administrator/heltid, genomsnitt 900 Tertial

Ovriga fragor

Jémstalldhets- och méngfaldsarbete

Némnden har antagit en jamstélldhets- och méngfaldsplan for perioden 2010-2012 vilken
saledes géller under aret. Den revisionsgranskning som gjorts av stadens planer ger vid
handen att servicendmndens plan vél svarar mot stadens riktlinjer. Under &ret kommer
“aktiviteten” en kvalitetssékrad rekryteringsprocess vara en viktig del av ndmndens stra-
tegi for att stirka och utveckla organisationen. Genom att arbeta utifrn stadens riktlinjer
gillande rekrytering sikerstélls att det &r kompetensen som &r avgdrande och att diskrimi-
nering inte forekommer. I borjan av aret kommer representanter for forvaltningen delta i
stadens satsning géllande utbildning i metoden kompetensbaserad rekrytering. I syfte att
sdkerstilla en god arbetsmiljo har riktlinjer for att motverka krankande sarbehandling vid
serviceforvaltningen nyligen antagits och implementerats i forvaltningen. Samtliga chefer
har gatt igenom och diskuterat riktlinjerna med sina medarbetare. Riktlinjerna anger bl a
att kréinkande beteende inte under ndgra omsténdigheter ska accepteras pa serviceforvalt-
ningens arbetsplatser. Riktlinjerna beskriver ocksé sévil chefens som medarbetarens an-
svar vad géller att bidra till ett gott arbetsklimat. Vidare anges vilka rutiner som ska foljas
vid misstanke om och/eller anmélan om en kriankning.

Namndens insatser for jadmstilldhet och mangfald anknyter i kontaktcenterverksamheten
ocksa till servicen till invanarna. Alla ska ges sprakliga forutsittningar att forsta informa-
tionen, ta del av samhéllsservicen och gora egna val nér det géller stadens tjanster. For att
mdta dessa behov har kontaktcenter ssmmantaget en bred spraklig kompetens som omfat-
tar ett tiotal sprak som exempelvis finska, spanska och persiska. I forekommande fall ges
hénvisning till medborgarkontor eller kontakt med forvaltning dér tolkning kan ordnas.
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En god arbetsmiljé

Vad giller arbetsmiljofragorna ska ocksd ndmnas att forvaltningen genomfort en medar-
betarundersokning under hosten 2010. Hér ar det glddjande att kunna konstatera att resul-
tatet (n6jd-medarbetar-index) har fortsatt att forbéttras. Undersdkningen &r en viktig tem-
peraturmétare for savil de fysiska som psykiska arbetsmiljofragorna och med denna som
grund kan forbéttrings- och utvecklingsomraden identifieras och handlingsplaner upprét-
tas. Liksom tidigare fér respektive chef en individuell aterkoppling géllande det kommus-
nikativa ledarskapet. Denna dterkoppling f6ljs bl a upp genom att férvaltningens informa-
tor/kommunikator gar igenom resultatet tillsammans med respektive chef for att exempel-
vis diskutera vilka delar inom det kommunikativa ledarskapet som kan stérkas ytterligare.
Forvaltningens arbete med att frédmja hélsa och minska sjukfranvaron har redovisats pa
annat stille i denna verksamhetsplan (se 2.4, Stockholms stad som arbetsgivare ska erbju-
da spénnande och utmanande arbetet).

Individuella utvecklingsplaner

Arbetet med att utarbeta individuella utvecklingsplaner kommer att utvecklas under aret.
Medarbetarens behov av kompetensutveckling ar en stindigt aktuell fraga och i samband
med medarbetarsamtalet/utvecklingssamtalet ges fragan stort utrymme. For att sdkerstélla
att medarbetarnas kompetens underhalls och utvecklas kommer individuella utvecklings-
planer darfor att uppréttas under aret for samtliga medarbetare.

Tillgénglighetsarbete

Néamnden har genom kontaktcenterverksamheten en viktig funktion nér det géller forverk-
ligandet av det tillgéngliga Stockholm genom att stockholmarna pa ett enkelt sétt kan f4
information och svar pa sina fragor. Verksamheten har ocksa uppdraget att lotsa stock-
holmarna till de e-tjénster som finns pa stadens hemsida samt erbjuda hjélp och support
vid problem med att né e-tjdnsterna. Vidare tillgéngliggér nimnden information om verk-
samheterna, nimndhandlingar osv genom publicering i Insyn och information pa Stock-
holm.se.

Bilagor

1. Blanketter 2.1-2.5
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2. Priser och fordelning av kostnader

3. Internkontrollplan 2011

4. Risk- och visentlighetsanalys — indikatorer

5. Risk- och vésentlighetsanalys — nimndens vésentliga processer
6. Jamstélldhets- och mangfaldsplan 2010-2012



