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TJANSTEUTLATANDE

Arendets beredning

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

Arendet har behandlats i forvaltningsgruppen 2011-02-08. Protokollet fran forhandlingen
bifogas detta drende.

Inledning

I verksamhetsberittelsen redovisas hur nimnden har fullgjort sitt uppdrag med utgangs-
punkt i kommunfullméktiges budget 2010. Nimndens medverkan till att uppfylla kom-
munfullméktiges mél redovisas, och utfallet fér verksamhet och ekonomi analyseras. Ut-
over maluppfoljningen redovisas ocksd nimndens resultat for andra omraden enligt stads-
ledningskontorets anvisningar.

Sammanfattande analys

Néamndens mal och forvéantade resultat for aret har 1 huvudsak uppnétts. Arbetet med att
effektivisera stadens administrativa funktioner har i stort genomforts enligt planering-

en. Det ekonomiska resultatet visar ett nettodverskott om 3,8 mnkr fore resultatdispositio-
ner och 2,5 mnkr efter dispositioner.

Inom ramen for mélet Stockholm ska vara en attraktiv, trygg och vixande stad for boen-
de, foretagande och besék har nimnden samverkat med det lokala néringslivet i samband
med centralupphandlingar. Vidare har nimnden bidragit till att infria mélet genom de
miljokrav som stélls vid centralupphandlingarna.

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

Nér det géller mélet stadens verksamheter ska vara kostnadseffektiva har nimnden arbe-
tat vidare med att effektivisera stadens administrativa funktioner. Inom ekonomiadminist-
ration har nimndens mal for 6kat antal hanterade fakturor per administratér uppnatts.
Vidare har insatser gjort for att utveckla stadens ekonomiprocesser och sékerstilla gemen-
samma arbetssitt. [Inom 16neverksamheten har antalet 16ner per administrator okat i enlig-
het med ndmndens mal.
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TJANSTEUTLATANDE

Némnden har ocksé medverkat till att uppfylla kommunfullméktiges mal genom arbetet
med centralupphandlingar, avtalsférvaltning samt stod till forvaltningarnas upphandling-
ar. Dessa uppdrag har i de flesta fall genomforts planenligt. Vad géller centralupphand-
lingarna har vissa avvikelser skett i form av forsening av nya avtal vilket frdmst beror pa
Overprovningar.

Dérutover har nimnden bidragit till malet i och med genomforandet av koncernens ge-
mensamma funktioner for IT-service och gemensam vixel. Anslutningarna till IT-
servicen har genomforts som planerat. Kvaliteten i ndimndens vertagande av bestéllaran-
svaret har sikerstillts och former for leveransuppfoljning har utvecklats. Bestéllarfunk-
tionen for gemensam véxel har fortsatt att verka som en lank mellan leverantoren och
stadens forvaltningar och bolag. Aven i detta fall har anslutningarna i stort genomforts
som planerat.

Kontaktcenter Stockholm har successivt utvidgats och utvecklats under aret. Utdver de
sedan tidigare befintliga funktionerna Aldre Direkt, forskola, parkeringstillstind m fl
har verksamheten ocksa infort funktioner for exempelvis val till forskoleklass, e-
fakturafrigor for alla verksamheter med mera. En uppf6ljning visar att 85% av medbor-
garna vid forsta kontakten har fatt svar pa sin fraga alternativt vigledning om vart man
ska vénda sig (att jimfora med ndmnden mal 70%). Nar det géller véntetid for svar har
nimndens mal att 85% ska besvaras inom en minut inte uppnatts.

I 6vrigt ska konstateras att kunderna dr ndjda med forvaltningens tjdnster och service som
helhet. Resultatet av &ret kundundersékningar (riktad till chefer m fl inom staden) visar att
80% ar mycket ndjda eller nojda med ekonomiadministrationen. Motsvarande siffror for
l6neadministrationen dr 84% och for upphandlingsavdelningen 83%. Kontaktcentrets
undersokning av medborgarnas uppfattning om servicen visar sammantaget pa att 83% &r
mycket ndjda eller nojda.
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TJANSTEUTLATANDE

Uppfoélijning av Kommunfullmaktiges inrikiningsmal

KF:s INRIKTNINGSMAL 1:
Stockholm ska vara en attraktiv, trygg, tillgéinglig och véx-
ande stad fér boende, féretagande och besok

Néamnden har bidragit till att infria kommunfullméktiges mal genom Kontaktcenter
Stockholm som med lattillgénglig service och svar pé fragor underléttar f6r medborgarna,
foretagare och andra intressenter att komma i kontakt med stadens tjanster. Upphand-
lingsverksamheten har arbetat med att 6ka utbytet av erfarenheter med néringslivet och
utgdr en knutpunkt for kontakter mellan staden och leverantdrer. Darutéver medverkar
ndmnden till att uppfylla mélet genom att virna om en hallbar livsmiljo samt genom fore-
byggande sédkerhetsarbete.

KF:s MAL FOR VERKSAMHETSOMRADET:

1.1 Stockholm stad ska bli norra Europas mest féretagsvénliga
stad

N

= Uppfylls helt

Némnden har medverkat till uppfyllelsen av stadens mal genom sitt arbete med att effek-
tivisera stadens upphandlings- och inkdpsverksamhet, bl a genom ett dkat erfarenhetsut-
byte med lokala niringslivsorganisationer och enskilda leverantdrer. Genom upphand-
lingsverksamheten utgdr forvaltningen en naturlig knutpunkt for kontakter mellan olika
leverantorer och stadens verksamheter.

Mot bakgrund av att férvaltningen fortfarande delvis dr under uppbyggnad har det inte
bedomts vara lampligt att konkurrensutsétta nagon av verksamheterna under aret.

Andel upphandlad verksamhet 0 % 0 % 33% 2010
1

=
i konkurrens (alla namnder)

KF:s MAL FOR VERKSAMHETSOMRADET:

1.2 Jobb istdllet fér bidrag

~* Uppftylls delvis

Namnden har i enlighet med arsmalet tillhandahallit fem praktikplatser for aspiranter fran
Jobbtorg Stockholm. Av olika skél har dock endast tva personer pabdrjat sitt praktikarbe-
te. Arsmalet for antal ungdomar som fatt sommarjobb infrias enligt nedan.
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Antal praktikplatser som 2 5st 1400 st Verksamhetsberdttelse
kan tillhandahdllas for de 2010

B aspiranter som Jobbtorg
Stockholm kan matcha (alla

namnder/bolag)

Antal ungdomar som ftt 4 st 4 st 3000 st 2010

sommarjobb i stadens regi

KF:s MAL FOR VERKSAMHETSOMRADET:

1.3 En haéllbar livsmiljé ska vérnas och utvecklas

@ Uppfylls helt

Néamndens verksamheter har virnat om en hallbar livsmiljé och miljohénsyn har i mojli-
gaste man tagits i samband med centralupphandlingar samt vid ink&p av livsmedel. Vad
avser kommunfullmiktiges indikatorer inom omradet, vilka anges nedan, ska konstateras
att nimnden inte har ndgon fordonspark och dérfor inte anger nagot mél pa omradet.

Andel av stadens fordon 0% 0 % 0% 2010
som anvander dubbade
@ dack, exkl. utrycknings- och
specialfordon (alla namn-
der/bolag)

Andel av stadens verksam- 100 % 100 % 100 % 2010
heter som sorterar ut
forpackningar och papper

(alla namnder/bolag)

Andel férnyelsebart driv- 0% 0% 85 %  Verksamhetsberdttelse
medel i stadens egna och 2010
& leasade etanol- och for-
donsgasfordon (alla namn-
der/bolag)
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Andel medarbetare som 90 % 90 %
under arbetstid anvander
miljévanliga transportmedel

nar de reser i tjdnsten

65%

TJANSTEUTLATANDE

2010

Andel miliobilar i stadens 0% 0%
fordonspark inkl. leasade

@ fordon exkl. utrycknings-
och specialfordon (alla

namnder/bolag)

100 %

Verksamhetsberattelse
2010

Andel upphandlingar av 100 % 100 %
datorer och 6vrig elektro-
nikutrustning, kontorsmob-
ler, textilier, dack, stadke-
@ mikalier och stadtjanster
dar krav stallts p& att
prioriterade miljoskadliga
amnen inte ingdr (alla

namnder)

tas fram
av namn-

den

2010

Elférbrukning (alla nédmn- 269 860 kwh 360 000 kwh

der/bolag)

minska

2010

Elférbrukning per kvadrat- 37 kwh/kvm 63 kwh/kvm

meter

tas fram

2010

2010

KF:s MAL FOR VERKSAMHETSOMRADET:

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

@ Uppfylls helt

Niamnden har bidragit till att infria malet genom ett forebyggande siikerhetsarbete. Arsméa-
len och aktiviteterna &r i huvudsak uppnédda och genomf6rda, och bedémningen &r att
bidraget till stadens mal sammantaget i stort uppfylls enligt planeringen.

Det forebyggande sékerhetsarbetet har syftat till att minimera risker for olyckor och stor-
ningar i verksamheten samt till handlings- och krisberedskap for allvarliga eller extraordi-

néra hindelser.
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Information och rad har getts for att minska risken for arbetsskada, halkskada samt in-
sjuknande (pandemi). Med utgangspunkt fran foregdende ars risk- och sérbarhetsanalys
pagar systematiskt brandskyddsarbete. I arets analys har bland annat forvaltningens for-
maga att uppratthalla prioriterade ataganden vid avbrott i elektroniska kommunikationer
gétts igenom. Analysen ligger till grund for ndmndens sékerhetsarbete som under det
kommande aret bland annat kommer att handla om driftssékerhet och beredskap for elav-
brott samt om brandskydd. I samband med detta planeras informations- och utbildningsin-
satser att genomforas.

I 6vrigt ska ndmnas att rapportering av incidenter och olyckor har skett under aret. Ruti-
nerna for detta ska utvecklas under 2011.

Vad avser indikatorn nedan om andelen anstidllda som kénner till sdkerhetsarbetet ar utfal-
let oként, d& ndgon métning inte har gjorts.

Andel anstallda som kénner till - 100 % 6ka 2010
O det forebyggande sakerhetsar-

betet.
Antalet sarskilt prioriterade 3 3st Tas fram 2010
incidenter, olyckor och effekter 2010

@ av intréffade handelser som
identifierats i risk- och sdrbar-

hetsanalysen.

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

verksamheten ska utarbetas.
@ Utbildningsplan for sakerhetsarbetet ska upprattas.  2010-01-01 2010-12-31
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KF:s INRIKTNINGSMAL 2:
2. Kvalitet och valfrihet ska utvecklas och férbattras

Némnden har bidragit till att uppfylla mélet genom verksamheten inom Kontaktcenter
Stockholm som erbjuder information om stadens verksamheter. Detta kan exempelvis
gélla allménna frigor om stadens service eller nir man vill {4 uppgifter om handldggning-
en av sitt drende. Kontaktcenter har ocksa medverkat till att underlétta fér medborgarna
att gora aktiva val géllande dldreomsorg, forskola etc.

Dérutover har nimnden medverkat till att infria mélet genom insatser gillande arbetsmil-
jon, minskning av sjukfranvaron med mera, vilket beskrivs ndrmare nedan.

KF:s MAL FOR VERKSAMHETSOMRADET:
2.1 Stockholmarna ska erbjudas ékad valfrihet och méangfald
@ Uppfylls helt

Néamnden har bidragit till att uppfylla mélet genom kontaktcenterverksamheten som er-
bjuder stockholmarna allsidig information om olika alternativ géllande dldreomsorg, for-
skola med flera verksamheter. Har ska ocksd ndmnas att kontaktcentret erbjuder service
pa flera sprak.

NAMNDMAL:
Servicenamnden ska bidra till valfrihet for stockholmarna

Namndens mal bedoms vara uppfyllt. Kontaktcenter har i enlighet med verksamhetspla-
nen underlittat stockholmarnas val exempelvis inom omsorg, utbildning enligt ovan.
Kontaktcenter ger ockséd viagledning och support till de tjdnster och den information som
finns pa webben. Medborgarna har ocksa sa langt det &r mojligt getts sprakliga forutsitt-
ningar att forsta informationen och ta del av samhéllsservicen. Detta sker genom att kon-
taktcenter erbjuder service pa flera sprak sdsom exempelvis finska, spanska och persiska.

KF:s MAL FOR VERKSAMHETSOMRADET:

2.4 Staden ska vara en attraktiv arbetsgivare
I

' Uppfylls helt

Néamnden har utgatt frain kommunfullmiktiges indikatorer och dess malvarde och angett
arsmalen 65 i ndjdmedarbetarindex samt 5,0% for sjukfrdnvaron for 2010. Det kan glad-
jande nog konstateras att nimnden uppnatt bada dessa arsmal. Nojdmedarbetarindex for
2010 uppgar till 67 samt att sjukfranvaron uppgar till 4,5%. Detta kan jimforas med fore-
gaende ar da NMI var 65 och sjukfranvaron var 5,2%.
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Resultatet av medarbetarundersokningen (NMI) visar att medarbetarna i serviceforvalt-
ningen ger ett gott betyg for sina arbetsforhallanden. Hogst betyg far "hélsa” (index = 86)
dér medarbetarna bl a anser att det i hog grad bedrivs ett aktivt hidlsoarbete pa forvaltning-
en. Annat vért att nimna &r att ”ledarskap och chefer” far ett betygsindex pa 75 vilket ar
en dkning med fyra betygsenheter jamfort med 2009. Detta ndmnt med anledning av att
cheferna anses ha stor betydelse for medarbetarens trivsel pd arbetsplatsen. Vissa av fra-
gorna i undersdokningen anvinds ocksa for att belysa den kommunikativa ledarskapsfor-
magan hos forvaltningens chefer. Respektive chef far en individuell &terkoppling pé sin
kommunikativa forméga vilken f6ljs upp i sérskild ordning. Samtliga enheter har gatt
igenom resultatet av medarbetarundersokningen och identifierad eventuella forbéttrings-
omréden. I forekommande fall har handlingsplaner utarbetats som har legat till grund for
forbéttringsétgirder.

Namndens insatser for att minska sjukfranvaron har under aret handlat om hélsofrimjande
och forebyggande insatser (subventionerad massage samt flertalet organiserade frisk-
vardsaktiviteter sasom gymping och innebandy m m). Alla medarbetare ska i detta sam-
manhang ha mdjlighet till en friskvardstimme i veckan. Som stod for friskvardsarbetet har
forvaltningen utbildat fem héilsocoacher som har i uppdrag att verka stottande och drivan-
de i ambitionen att né ett 6kat vilbefinnande. Vidare har satsningar gjorts for att frimja de
anstilldas hilsa genom flexibla arbetsformer och arbetstider.

Stadens gemensamma rehabiliteringsprocess har implementerats i férvaltningen (mer om
detta anges pa blankett 3.9). Vidare har s k tidiga insatser genomforts vid flera tillféllen i
samarbete med foretagshélsovarden.

I enlighet med beslut av kommunfullméktig har rokfri arbetstid inforts inom forvaltning-
en. Arbetsgivaren har tillhandahallit inspirationsforeldsningar for den som vill sluta roka
samt erbjudit subventionerade nikotinldkemedel och deltagande i sluta-roka-grupper.
Vad giller jamstilldhets- och mangfaldsarbetet har riktlinjer for krdnkande sarbehandling
utarbetats och implementerats i forvaltningen under aret. Avvikelser fran géllande plan ar
att medarbetarna inom Kontaktcenter dnnu inte fatt ndgon utbildning om diskriminerings-
lagstiftningen vilket planerades ske under aret. Vidare har inte omfattningen av overtids-
arbetet utvirderats och analyserats 1 den omfattning som planerades. I vrigt har jim-
stdlldhets- och mangfaldsarbetet skett enligt plan.
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NéjdMedarbetarIndex (alla 67 65 62 2010

namnder/bolag)

Sjukfr@nvaro (alla namn- 4,5 % 5% 50% 2010
der/bolag)

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

Némnden har bidragit till att infria kommunfullméktiges mal genom fortsatt effektivise-
ring av stadens administrativa funktioner for ekonomi- respektive l1oneadministration.
Vidare har namnden medverkat till mélet i samband med genomforande av centralupp-
handlingar, avtalsforvaltning och stdd till forvaltningarnas upphandlingar.

Inférandet av gemensamma funktioner for IT-service och vixel har i stort genomforts
planenligt och kontaktcenters verksamhet har utvidgats under aret, bland annat med funk-
tioner for val till forskoleklass samt service géllande e-fakturor. Namndens bokslut visar
ett overskott om 3,8 mnkr fore resultatdispositioner och 2,5 mnkr efter dispositioner.

Det ér svart att bedoma vilka kostnadsminskningar for staden som nimndens verksamhe-
ter har bidragit till totalt sett under &ret. Den 6kade produktiviteten inom ekonomi- re-
spektive loneadministration dr starka indikatorer pa total kostnadsminskning for dessa
omréaden, d&ven om det inte &r klart utrett hur férvaltningarnas administrativa kostnader
har paverkats. Kostnadsutvecklingen inom det omslutningsméssigt mycket omfattande
omrédet inkdp och upphandling &r oklar. Ndmnden avser hér framdeles att satsa mer pé
aktiv avtalsforvaltning, stdd till forvaltningarnas egna upphandlingar med mera, for att
bidra till att minska kostnaderna samtidigt som kvaliteten ska sékerstéllas.

I nimndens bidrag till malet ovan ingér ocksé ambitionen att servicen ska fungera sé bra
att ovriga ndmnder kan koncentrera sig pa sina kdrnverksamheter. Hir ska konstateras att
kunderna inom forvaltningarna enligt genomforda kundundersdkningar i huvudsak &r
néjda med forvaltningens tjdnster och service.
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KF:s MAL FOR VERKSAMHETSOMRADET:
3.1 Budgeten ska vara i balans
@ Uppfylls helt

Bokslutet for forvaltningen visar pa ett Gverskott om 3,8 mnkr fore resultatdispositioner.
Av overskottet bedoms 1,3 mnkr ha genererats av eget handlande och foreslas darfor till-
foras resultatfonden. Resultat efter disposition visar darmed ett 6verskott om 2,5 mnkr.
Prognossikerheten har avvikit fran kommunfullméktiges &rsméal. Orsaken till detta &r
hogre intdkter 4n berdknat samt l4gre personalkostnader frimst pa grund av att rekrytering
inte har kunnat ske i planerad takt.

Namndens budgetfdljsam- 85,4% 100 % 100 %  Verksamhetsberattelse

& het efter resultatoverfo- 2010

ringar (alla namnder)

Namndens budgetfdljsam_ 77,80/0 100 % 100 % Verksamhetsberattelse

& het fore resultatdverféring- 2010

ar (alla néamnder)

Namndens prognossakerhet +/-1% 2010

T2 (alla namnder)

Analys av resultatrakning

Ekonomiskt arsutfall for 2009 och 2010

Differens
Bokslut
Bokslut 2010 mellan
. 2009
Nimndens utfall (mnkr) aren
Kostnader 1473 116,8 30,5
Intakter 134,0 102,6 31,4
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I jamforelse med foregéende ér har kostnaderna dkat med 30,5 mnkr. Detta beror pa hel-
arseffekt for verksamhetsomrade kontaktcenter om 9,8 mnkr och for ekonomiadministra-
tion om 11,8 mnkr. Okningen beror pa att dessa verksamheter var under uppbyggnad ar
2009. Till detta tillkommer kostnader om 9,2 mnkr fér verksamhetsomrade IT och telefo-
ni som har fortsatt att etableras under aret.

Intéikterna har kat med 31,4 mnkr i forhallande till foregdende ar. Aven hir uppnas hel-
arseffekt inom omrade kontaktcenterverksamhet om 6,3 mnkr och inom verksamhetsom-
rade ekonomiadministration dér intdkterna for salda tjénster 6kat med 18,7 mnkr. Hérut-
over har ersittningen for kostnader inom IT och telefoni 6kat med 9,9 mnkr medan intik-
terna for 16neadministration har minskat med 3,9 mnkr som en foljd av minskat antal 16-
nespecifikationer.

Personalkostnaderna har 6kat fran 91,8 mnkr till 113,3 mnkr mellan 2009 och 2010. Det
ar en 0kning med 21,5 mnkr varav 16nerevisionen star for 1,9 mnkr. Huvudorsaken &r
dock att antalet anstéllda okat kraftigt. Under perioden januari 2009 till december 2010
har antalet anstéllda pé forvaltningen 6kat fran drygt 130 till cirka 250.
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Uppféljning av driftbudget
Resultat per verksamhetsomrdde
Resultat per verksamhets- Justerad Bsolt; Resultat Bokslut
omréade (mnkr) budget 2010 2010 2009
Kostnader
Namnd och administration 23,9 23,9 0,0 22,4
Léneadministration 36,9 36,2 0,7 39,5
Upphandling 6,3 6,3 0,0 5,4
Kontaktcenter 28,9 28,2 0,7 18,4
Varav Aldre Direkt 17,0 15,4 1,6 7,5
Ekonomiadministration 42,3 41,6 0,7 29,8
IT och telefoni 12,9 10,2 2,7 1,0
Avskrivningar och internrénta 1,0 0,9 0,1 0,3
Summa kostnader 152,2 147,3 4,9 116,8
Intakter
Namnd och administration 0,0 0,0 0,0 0,0
Léneadministration 46,6 47,1 0,5 51,0
Upphandling 7,1 7,1 0,0 6,7
Kontaktcenter 14,6 15,1 0,5 8,8
Varav Aldre Direkt 0,0 0,0 0,0 0,0
Ekonomiadministration 53,0 53,8 0,8 35,1
IT och telefoni 13,8 10,9 2,9 1,0
Summa intikter 135,1 134,0 -1,1 102,6
Resultat fére bokslutsdis-
position 17,1 13,3 3,8 14,2
Ingéende resultatfond 6,3
Resultat inkl ingéende fond 10,1
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SID 14 (33)

Utgéende resultatfond

(6verféring till 2011) 7,6
Resultat efter bokslutsdis-
position 2,5

Kommentarer till det ekonomiska uvtfallet totalt och per verksam-
hetsomrdde

Bokslutet visar ett verskott om 3,8 mnkr fore resultatdispositioner. Av dverskottet be-
doms 1,3 mnkr ha genererats av eget handlande och foreslas dérfor tillforas resultatfon-
den. Resultat efter disposition visar ddrmed ett Gverskott om 2,5 mnkr. Orsaken till detta
ar framst lagre personalkostnader framst pa grund av att rekrytering inte har kunnat ske i
planerad takt.

Némnd och administration

For omradet redovisas ett nollresultat. Kostnaderna har 6kat med 1,5 mnkr i férhallande
till 2009 vilket frémst beror p& 6kade kostnader for lokaler och IT.

Léneadministration

Verksamheten redovisar ett dverskott om 1,2 mnkr, vilket beror dels pé lagre personal-
kostnader dn budgeterat, dels pa 6kade intdkter i forhallande till budget. I jamforelse med
2009 har bade intékter och kostnader minskat, vilket &r ett resultat av genomforda verk-
samhetsanpassningar da antalet administrerade 16ner har minskat under é&ret.

Upphandlingsavdelningen

Omradet redovisar sammantaget ett nollresultat. De totala kostnaderna uppgér till 7,1
mnkr. Av kostnaden har 5,7 mnkr reglerats genom avtal med stadsledningskontoret och
1,4 mnkr finansierats med intékter for sélda tjdnster till forvaltningar och bolag i staden.

Kontaktcenter Stockholm inkl Aldre Direkt

Verksamheten redovisar ett verskott om 1,2 mnkr. Overskottet beror dels pa liigre perso-
nalkostnader for Aldre Direkt d4 bemanningen inte 6kat i enlighet med vad som planerats,
dels pa okade intédkter for salda tjanster inom verksamhetsomradet. Kostnader och intdkter
har okat kraftigt i forhallande till foregaende ar vilket &r en f6ljd av att verksamheten 16-
pande dimensionerats utifran drendevolymer och nya uppdrag.
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Ekonomiadministration

For omradet redovisas ett dverskott om 1,5 mnkr till f6ljd av minskade kostnader om 0,7
mnkr samt kade intdkter om 0,8 mnkr. De volymer som administrerats i kund- och leve-
rantorsreskontran har i stort f6ljt planeringen for aret, dock har intikter for tillaggstjanster
och Gvriga transaktioner genererat ett intdktsoverskott. Kostnader och intikter har okat
kraftigt vilket beror pa att de far helarseffekt i forhallande till 2009 da verksamheten var
under uppbyggnad.

IT och telefoni

Omradet redovisar ett underskott om 0,2 mnkr. Kostnaderna uppgér till 10,9 mnkr och
ticks 1 huvudsak av stadsledningskontoret som ersittning for utférda uppdrag/uppgifter.
Av detta avser cirka 5 mnkr verksamhetens egna personalkostnader. Resterande del avser
kostnader som dr gemensamma for staden.

Resultatenheter

Serviceforvaltningen dr en resultatenhet. Den totala omslutningen uppgér till 152,2 mnkr
och for &ret redovisas ett Overskott om 3,8 mnkr. Enligt stadens regelverk fér resultatfon-
den ha ett Gverskott motsvarande hogst 10% av omslutningen. For aret bedoms att 1,3
mnkr av overskottet beror pa eget handlande, varfor denna del foreslas paforas resultat-
fonden om 6,3 mnkr. Totalt foreslas ddrmed 7,6 mnkr 6verforas till resultatfonden till
nistkommande ar. (Se dven blankett 3.2 b)

Analys av balansrakning

Balansrakningen beskriver forvaltningens tillgangar och skulder (se bilaga 1).

Balansrdkningen visar 2010-12-31 pa tillgdngar om 26 193 766,68 kr vilka avser anldgg-
ningstillgangar om 5 802 270,21 kr, kundfordringar om 2 218 576 kr varav 2 219 186 kr
avser stadsinterna fordringar for sélda tjdnster inom 16ne- och ekonomiadministration.
Forutbetalda kostnader uppgar till 3 606 099,67 kr, upplupna intikter till 14 532 398 kr
samt diverse kortfristiga fordringar till 34 422,80 kr vilka avser statliga bidrag samt andra
kortfristiga fordringar.

Skuldsidan bestar av leverantorsskulder om 2 621 418,50 kr avseende t ex hyreskostna-

der, IT-kostnader samt Gvrig forbrukning. Interimsskulder (manuellt uppbokade) uppgar
till 2 197 525,99 kr och avser diverse d4nnu ej inkomna leverantorsfakturor. Vidare har
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66 560,46 kr skuldbokforts avseende 16n och sociala avgifter. Eget kapital uppgar till
21308 261,73 kr.

I jamforelse med 2009 sé har tillgdngarna minskat med 2 448 877,62 kr. Av detta har
omsittningstillgangarna minskat med 1 983 357,79 kr och anldggningstillgingarna mins-
kat med 465 519,83 kr. Kortfristiga skulder har 6kat med 946 340,57 kr och eget kapital
har minskat med 3 395 218,19 kr. Minskningarna av forvaltningens tillgangar beror
framst pé fordndrade investeringsbehov i forvaltningens lokaler vad géller maskiner och
inventarier. Kortfristiga skulder har 6kat dé& forvaltningen vuxit vad géller uppdrag och
verksamhetsansvar.

Investeringar

Under éret har ndmnden tilldelats 3,0 mnkr i investeringsplan for att utrusta arbetsplatser
pé huvudkontoret samt kontaktcenter i Husby och i tekniska nimndhuset. Genomforda
investeringar bestar av elinstallationer, kontorsmdbler, AV-utrustning m m. Totalt har 0,6
mnkr anvénts till dessa &ndamal.

KF:s MAL FOR VERKSAMHETSOMRADET:

3.2 Effektivitet och fokus pé& ké&rnverksamheterna
I

2 Uppftylls helt

Némndens bidrag till uppfyllelse av kommunfullmiktiges mal stdimmer i stort med plane-
ringen och avsedda resultat. Arsmalen for kommunfullmiktiges indikatorer har i hog grad
uppnétts och de i budgeten angivna aktiviteterna har genomforts som planerat. Det eko-
nomiska resultatet visar ett Overskott om 3,8 mnkr innan resultatdispositioner och ett
Overskott om 2,5 mnkr efter dispositioner.

Insatserna for att effektivisera stadens ekonomiadministration har genomforts planenligt
och maélen for antal fakturor per administrator har uppnatts. I samarbete med stadsled-
ningskontoret har arbetet med att standardisera och utveckla stadens ekonomiprocesser
fortsatt. Vidare har verksamheten arbetat med att utveckla information, kundsamverkan,
prissittningsmodell och dvergripande systemforvaltning med mera.

Loneadministrationen har kat antalet 16ner per administrator i enlighet med ndmndens
mal. Darutéver har man prioriterat utveckling av kundsamverkan samt genomforande av
utbildningar riktade till forvaltningarna i LISA sjilvservice. Loneverksamheten har ocksé
samverkat med stadsledningskontoret kring standardisering av processer och system pa
I6neomradet,
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Némnden har ocksé medverkat till att uppfylla kommunfullméktiges mal genom arbetet
med centralupphandlingar, avtalsférvaltning samt stod till férvaltningarnas upphandling-
ar. Dessa uppdrag har i de flesta fall genomforts planenligt. Avvikelser i form av forse-
ning av nya avtal har skett nér det géller centralupphandlingarna vilket framst beror pa
Overprovningar.

Dérutover har nimnden bidragit till malet i och med genomférandet av koncernens ge-
mensamma funktioner for IT-service och gemensam vaxel. Anslutningarna till IT-
servicen har i stort genomforts som planerat. Kvaliteten i nimndens &vertagande av be-
stdllaransvaret har sékerstéllts och former for leveransuppfoljning har utvecklats. Bestil-
larfunktionen for gemensam véxel har fortsatt att verka som en lank mellan leverantoren
och stadens forvaltningar och bolag. Aven i detta fall har anslutningarna i huvudsak ge-
nomforts som planerat.

Kontaktcenter Stockholm har successivt utvidgats och utvecklats under aret. Utdver de
sedan tidigare befintliga funktionerna Aldre Direkt, forskola, parkeringstillstind m fl

har verksamheten ocksa infort funktioner for exempelvis val till forskoleklass, e-
fakturafrigor for alla verksamheter med mera. En uppf6ljning visar att 85% av medbor-
garna vid forsta kontakten har fatt svar pa sin fraga alternativt vigledning om vart man
ska vénda sig, att jimfora med ndmndens mal som &r 70%. Nér det géller véntetid for svar
har nimndens mal att 85% ska besvaras inom en minut inte uppnatts.

Information samt kommunikation med forvaltningar, kunder och andra intressenter har
varit en prioriterad fraga. Strukturen for kundkommunikation har foér samtliga verksamhe-
ter forbattrats med hjilp av forvaltningsspecifika mallar och processer. Kundundersok-
ningarnas resultat har anvénts som underlag for att planera och utforma informationen pa
intranitet. Samtliga verksamhetsomraden har nu en gemensam struktur som speglar
kundbehoven och tjansteleveransen. Vidare har det publicerats nio informationsblad, ett
nyhetsbrev om IT-service (i samarbete med stadsledningskontoret) samt fem interna per-
sonalblad.

I 6vrigt ska det konstateras att kunderna adr mycket ndjda eller n6jda med forvaltningens
tjénster och service som helhet. Resultatet av aret kundundersdkningar (riktad till chefer
m fl inom staden) visar att 80% dr mycket ndjda eller ndjda med ekonomiadministratio-
nen. Motsvarande siffror for Ioneadministrationen ar 84% och for upphandlingsavdel-
ningen 83%. Kontaktcentrets undersokning av medborgarnas uppfattning om servicen
visar sammantaget pa att 83% ar mycket ndjda eller ngjda.

Med syftet att sdkerstélla och utveckla kostnadseffektiviteten har ndamnden jamfort effek-
tivitet och resultat med motsvarande verksamhet (nimnden for intraservice) i Goteborgs
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kommun. Ndmnden har ocksa deltagit i ett nidtverk for jimforelser med andra myndighe-

ter.

Som har framgatt ovan har det inte bedomts vara ldmpligt att konkurrensutsitta ndgon av
verksamheterna under dret, mot bakgrund av att férvaltningen fortfarande delvis dr under

uppbyggnad.

Némndens arsmal for deltagande enheter i stadens kvalitetsutmérkelse har inte uppnatts
Skélet ar att upphandlingsavdelningen, som avsag att deltaga, avstod frén detta pa grund

av omprioriteringar i verksamheten

Administrationens andel av de
@ totala kostnaderna (alla

namnder)

4,4 %

55 %

minska

2010

Andel invdnare som &r néjda
4+ med service och bemétande

hos kontaktcenter Stockholm

83 %

90

Oka

2010

Andel néjda uppdragsgivare
4+ avseende hanteringen av

leverantors- och kundfakturor

80 %

90 %

2010

Andel nbjda uppdragsgivare

avseende Iénehanteringen

84 %

90 %

2010

Andel ndjda uppdragsgivare

avseende upphandling

83 %

90 %

2010

Antal kundfakturor per eko-

nomihandlaggare

4763

4 300

2010

Antal tavlande i kvalitetsut-

markelsen (alla namnder)

0 st

1st

Oka

2010

Namndens genomsnittliga

kostnad per I6nespecifikation

71 kr

74 kr

2010
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Antal leverantdrsfakturor per 3744 2 500 2010
[ ]
handlaggare

For att sakra kostnadseffektivitet i servicensmndens 2009-01-01 2011-12-31
# olika verksamhetsomréden ska jamforelser med

andra kommuner goéras

NAMNDMAL:
Effektivisera stadens ekonomiadministration

@ Uppfylls helt

Néamndens arbete med att effektivisera stadens ekonomiadministration har bedrivits plan-
enligt och malet beddms ha uppfyllts. Genomsnittligt antalet kundfakturor och leveran-
torsfakturor per helérsanstéllning och ménad uppgér till 4 763 respektive 3 744, att jamfo-
ra med ndmndens &rsmal som &r 4 300 respektive 2 500.

Arets kundundersékning genomfordes efter sommaren och riktades till chefer, redovis-
ningsansvariga och skolintendenter. Undersdkningen visade att nimndens drsmal for
verksamhetsomrédet avseende 90% ndjda kunder inte har uppnatts. Nojd-Kund-Index,
NKI, ligger pé 67, vilket motsvarar 80% ndjda kunder. Detta &r en forbéttring jamfort
med 2009 d& Nojd-Kund-Index var 63 och 73% ndjda kunder. Mest ndjda dr kunderna
med bemdtande, effektivitet och tillgdnglighet. Med bemoétandet ar 87% av kunderna
mycket/ganska ndjda vilket dr nira arsmaélet. Forbattringsomraden finns nér det géller att
hitta information pa intranitet och kundernas kunskap om géllande granssnitt, ansvarsfor-
delning och serviceavtal.

Sammantaget 20 forvaltningar har kopt tilliggstjanster. Efterfragan pa redovisningstjans-
ter har 6kat under aret. En dialog med kunderna kring samverkan och behov med mera har
forts vid kontinuerligt d&terkommande kundmoten med samtliga forvaltningar. Gemen-
samma kundméten for ekonomi- och 16neadministration har provats med den foérvaltning
som Onskat detta vilket resulterat i att gemensamma kundmoéten kommer att genomforas
med fler forvaltningar.

Arbetet med effektivisering och kvalitetssdkring genom utveckling av stadens ekonomi-

processer har fortsatt under aret. Forvaltningen har samarbetat med stadsledningskontoret
och deltagit i regelbundna samverkansforum. Ett exempel pa effektivisering ar att staden
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under véren har infort mojligheten for kunder att betala via e-faktura inom vissa omréden.
Detta har lett till att ca 15 900 personer betalar via e-faktura vid arsskiftet. Dessutom har
inférande av Svefaktura paborjats under hosten vilket innebér att staden nu successivt
infor standardiserade elektroniska leverantdrsfakturor. De forsta leverantorerna anslots i
november 2010 och projektet fortsétter under 2011. Forvaltningen har ockséd medverkat i
forstudie och genomférande av utvalda utvecklingspunkter i Agresso samt genomfort
workshops om investeringsprojekt.

Differentierad prissdttning har tillimpats under aret, vilket har gett forvaltningarna inci-
tament till att effektivisera sina processer och rutiner. Inférandet av hyresavisering via
LOIS, stadens lokaladministrativa system, har inneburit att volymen kundfakturor och
fordelningen mellan elektroniska och manuella kundfakturor har fordndrats.

P& uppdrag av stadsledningskontoret har forvaltningen ockséa ansvarat for overgripande
systemforvaltning, inklusive rapportkonstruktion av LIS (stadens beslutsstodssystem).
Forvaltningen har skott supporten till stadens LIS-anvandare samt genomfort kontinuerlig
avstamning av drift och underhéll med leverantérerna. Utveckling och distribution till
samtliga forvaltningar av for staden gemensamma rapporter géllande sjukfranvaro, 16ne-
utbetalning och overtidserséttning dr genomfort.

Ekonomiadministrationens blankettgrupp har utifran inkomna synpunkter fortsatt att ut-
veckla blanketterna for gemensam ekonomiadministration. Verksamheten har i samman-
hanget deltagit i en projektgrupp kring utveckling av elektroniska blanketter. Darutover
ska ndmnas att forvaltningen ansvarar for viss hantering av stadens tjanstefordon. Paga-
ende arbete med att effektivisera denna hantering ska fortsitta under 2011.

Verksamhetens informationsgrupp har arbetat med att utveckla de interna sidorna pé int-
ranétet, exempelvis med manualer for interna rutiner och for kvalitetsarbete. Informatio-
nen pé intranitet har uppdaterats och kompletterats for att kunderna léttare ska hitta stod
for det dagliga ekonomiarbetet, kontaktinformation och information om granssnitt och
serviceavtal. Det dr i sammanhanget en strategiskt viktig fraga att fortsitta att 6ka kun-
skapen om serviceavtalet och grinssnittet.

Alla medarbetare har i samband med tertialrapporterna varit delaktiga i att f6lja upp och
bedoma uppfyllelsen av verksamhetsomradets mal och ataganden samt identifiera forbétt-
ringsomraden. Enheternas arbete har i hog grad bidragit till att mal och ataganden kunnat
uppnés. Medarbetarna har ocksa deltagit i aktiviteter for att utveckla ett professionellt
bemétande i kundrelationerna vilket har resulterat i ett gemensamt material som ska fun-
gera som verktyg for det dagliga arbetet. Vidare har man deltagit i processgrupper och vid
planeringsdagar for att utveckla och forbéttra rutiner och gemensamma arbetssétt. Enhe-
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terna har ocksé kommit igdng med klagomélshantering vilket ger en bra grund for fortsatt
utvecklingsarbete.

Ekonomiadministrationen har dven arbetat med att utveckla samarbetet med Kontaktcen-
ter Stockholm och i samband med detta genomfort viss internutbildning for kontaktcen-
ters medarbetare. Verksamheten har arbetat aktivt med riskhantering och intern kontroll
inom ramen for nimndens system och planering for aret. Gemensamma arbetsbeskriv-
ningar har tagits fram inom de olika processerna och kontrollaktiviteter har genomforts
under hosten.

Andel néjda kunder géllande ekonomiadministratio- 80% 90% 2010

e ey
nens tjcinster

NAMNDMAL:
Effektivisera den koncerngemensamma upphandlingsverk-
samheten

@ Uppfylls helt

Namndens mal bedoms sammantaget vara uppfyllt. Upphandlingsverksamheten har ge-
nomfort uppdrag avseende central respektive gemensam upphandling och avtalsforvalt-
ning, verksamhetsspecifika upphandlingar samt rddgivning och kvalitetsgranskning inom
upphandlingsomréadet. Verksamheten har i stort genomforts i enlighet med planeringen
med nagra avvikelser vad giller vissa centrala upphandlingar som har férsenats pé grund
av dverprovningar. Arsmélet om 90% kundndjdhet har inte uppnétts fullt ut.

Pé uppdrag av stadsdirektoren har verksamheten ansvarat for upphandling och avtalsfor-
valtning inom 26 olika varu- och tjinsteomraden dér fullméktige beslutat om central upp-
handling. Verksamheten har dven svarat for samordning, avtalsforvaltning och viss upp-
handling inom ytterligare drygt 20 varu- och tjinsteomraden diar ndmnder eller bolag valt
att ingé i gemensam upphandling. Sammanlagd omséttning for bade centrala och gemen-
samma omrdden var under perioden ca 1,5 mdkr. Av de centrala upphandlingar som pla-
nerats genomforas under aret har upphandlingsprocessen avseende livsmedelsprodukter,
forbrukningsmateriel, IT-konsulter, mobler och inventarier samt elleveranser inte kunnat
genomforas enligt ursprunglig tidplan varfor dessa upphandlingar kommer att avslutas
inom forsta halvaret 2010. Orsak till férdréjningen ar i huvudsak kopplad till 6verprov-
ningsprocesser i domstol avseende sex av de aktuella omréddena. Fullsténdig redogorelse
over genomforda upphandlingar och avtalsforvaltning anges i bilaga 2.
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Verksamheten har under &ret erbjudit enskilda forvaltningar och dess verksamheter att
avropa upphandlingsrelaterade tjénster i form av konsultstod. Under perioden har ca 30
upphandlingar slutforts och ett 20-tal upphandlingar paborjats. En majoritet av dessa upp-
handlingar ror maltids- och stddentreprenader. Vidare har verksamheten 16pande genom-
fort olika radgivnings- och kvalitetssdkringsuppdrag.

I syfte att starka och utveckla medarbetarnas kompetens har respektive upphandlare full-
foljt en utbildningsplan med malséttningen att uppfylla kraven for diplomerad upphandla-
re enligt SOI — Sveriges Offentliga Inkopare. I mars deltog samtliga upphandlare i SOI:s
arliga konferens i Ostersund. Verksamheten har regelbundet varit representerad vid méten
med stadens upphandlarnitverk. Vid dessa moten samt i direkt dialog med uppdragsgiva-
re och dvriga intressenter har flera synpunkter pa upphandlingsarbetet inom staden fram-
forts, vilka utgdr viktiga utgdngspunkter for forbattringsarbete. Vidare har verksamheten
aktivt deltagit i stadsdvergripande projekt avseende upphandling av eldrivna fordon samt
forstudie angaende effektivisering av inkOp genom inforande av gemensamt IT-stod.

Under hosten genomfordes en kundundersdkning riktad till samtliga ekonomi- och upp-
handlingsansvariga inom stadens forvaltningar och bolag. Denna resulterade i ett NKI-
(NG6jd- Kund- Index) pa 71, vilket motsvarar att 83% av de kunderna &r mycket nojda
eller njda med verksamheten som helhet. Motsvarande siffra for ndjdhet vad giller de
centrala ramavtalen var 85%.

Andel néjda kunder avseende avtal (centrala ram- 85% 80% 2010
[ ]

avtal)

Andel néjda kunder avseende tillganglighet, infor- 83% 90% 2010

Rty
mation och service

NAMNDMAL:
Effektivisera koncernens gemensamma IT-service

@ Uppfylls helt

Némndens insatser har i huvudsak genomforts som planerat och ndmndens mal for verk-
samheten beddéms vara uppfyllt.

Under stadsledningskontorets ledning styrs inférandet av den koncerngemensamma IT-
servicen genom projektet GS-IT. Anslutningen av bolag och forvaltningar har fortsatt som
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planerat, dock med viss forsening av leveransgodkédnnanden. Malséttningen att samtliga
stadsdelsforvaltningar, fackforvaltningar och bostadsbolagen ska anslutas under aret &r
infriad, medréknat forvéntade leveransgodkédnnanden under de forsta ménaderna 2011.
Resterande bolag planeras att anslutas och leveransgodkénnas 16pande under 2011.
Kvaliteten i 6verlamnandet och informationsdverforingen har sékerstéllts genom en pro-
cess som &r framtagen i samarbete med GS-IT-projektet och utforaren Volvo IT. For detta
dndamal har ett antal checklistor och processbeskrivningar utarbetats. Bestéllarfunktionen
foljer leveransen genom kontakter med stadens forvaltningar och bolag samt veckovisa
moten med Volvo IT.

Tillsammans med stadsledningskontoret och Volvo IT har forvaltningen paborjat arbetet
med att klargora grénssnitt for ansvarsfordelningen géllande tjansternas styrning, uppfolj-
ning och utveckling. I detta arbete dr det vésentligt att identifiera nya ansvarsgrénser som
uppkommer i och med den nya f6érsérjningssituationen och genom att stadens bolag nu ar
en integrerad del av IT-miljon. Detta avser bl a driftstorningsinformation och behovsstyr-
ning.

Under senare delen av aret har fokus speciellt lagts pa att bistd forvaltningarna och bola-
gen i faktureringsfragor och klarligga underlagen for betalningar av levererade tjénster.
Vidare har man arbetat intensivt med att fa bestéllningsrutiner och kontoadministrativa
processer att fungera. Detta arbete kommer att fortgd under 2011.

Maitningar av kundtillfredsstéllelsen har inte utforts enligt planeringen, da tiden for kund-
relationerna har bedomts ha varit for kort for att en undersékning ska kunna ge anvéndba-
ra resultat.

Andel ngjda kunder avseende tillgénglighet, infor- 2010
O

mation och service

NAMNDMAL:
Effektivisera koncernens telefoni

@ Uppfylls helt
Némndens arbete med att effektivisera koncernens gemensamma véxel har bedrivits enligt

planeringen och nimndens mal for verksamheten bedéms vara infriat. Anslutningarna till
den gemensamma véxeln &r slutforda under aret med undantag av tva av bolagen.
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Inférandet leds av en styrgrupp i vilken forvaltningschefen ar ordférande och som i dvrigt
innehaller representanter fran forvaltningar och bolag. Verksamheternas stod och behov
kanaliseras till serviceforvaltningen bland annat genom regelbundna kontakter med sta-
dens telefonisamordnare.

Bestillarorganisationen inom serviceforvaltningen har under perioden fortsatt att verka
som en lank mellan leverantdren och stadens forvaltningar och bolag. Ett stort antal nya
forvaltningar och dess verksamheter har anslutits under perioden. Den stora volymtillvax-
ten samt genomforande av ett teknikskifte for flera forvaltningar har sammantaget varit en
stor utmaning for bade leverantoren och staden. I december tog véxeln emot drygt

160 000 samtal.

I syfte att ge forutsattningar for att telefoni och vixelservice ska fungera effektivt har
serviceforvaltningen arbetat med forslag till riktlinjer for gemensam véxeltelefoni. Till-
sammans med leverantdren har informationsméten genomforts for enskilda verksamheter
for att ge kunskap om tjénsternas innehéll och leveransavtalet. Forvaltningen har ocksa
gett 1opande information och service till stadens telefonisamordnare. Darutover ska ndm-
nas att verksamheten utreder majligheterna till att kunna erbjuda tillaggstjanster for upp-
datering av hénvisningsdatabasen.

Maitningar av kundtillfredsstéllelsen har inte utforts enligt planeringen, da tiden for kund-
relationerna har bedomts ha varit for kort for att en undersékning ska kunna ge anvandba-
ra resultat.

Andel néjda kunder avseende stod, information och 2010

service

NAMNDMAL:
Effektivisera stadens léneadministration

@ Uppfylls helt

Némndens mal bedoms ha uppfyllts. Antalet I6nespecifikationer per Ioneadministrator har
varit 811, en 6kning fran 741 foregdende ar. Kostnaderna per administrerade 16n har
minskat till 71 kr (72 kr under 2009). Malet att 90 % av kunderna ska vara nojda nas inte
men resultatet 84% &r en forbéttring jamfort med 2009 (79%). Nojd-Kund-Index har
hojts till 72 fran 68 foregéende ar. .
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I syfte att effektivisera stadens loneadministration har verksamheten prioriterat utveckling
av kundsamverkan och kvalitetsarbete. Vidare har verksamheten samverkat med stadsled-
ningskontoret kring standardisering av processer och system pa loneomridet. Har har man
bland annat deltagit i en projektgrupp som har arbetat med utveckling av elektroniska
blanketter.

Loneadministrationen har som tilldggstjanst genomfort 45 utbildningar i Lisa sjdlvservice
hos forvaltningarna. Merparten av dessa utbildningar har vént sig till utbildningsforvalt-
ningens chefer och medarbetare. Det kan ndmnas att genomsnittligt 67% av lonespecifika-
tionerna har gatt via Lisa sjdlvservide eller Lisa TID, att jimfora med omkring 60% fore-
giende ar. I 6vrigt har det erbjudits tilldggstjdnster gillande administration av organisa-
tionstridet i Lisa sjélvservice samt utrdkning av semesterskulder i samband med av-
knoppning.

Resultaten fran kundundersokningen visar att kunderna genomsnittligt &r ndjda eller
mycket ndjda med tillginglighet, bemotande och service. Nar det géller information &r
kunderna i stort ndjda, dven om resultatet hir dr nagot lagre &n i 6vrigt. Kundernas upp-
fattning om verksamheten har ocksa foljts upp i den I6pande hanteringen av synpunkter
och klagomal. Utover detta har dven avvikelser bade internt och vad avser forvaltningar-
nas rapportering foljts upp. Resultaten och uppfoljningarna har anvénts i forbéttringsarbe-
tet. Sammantaget har drygt 60 kundmoten genomforts for att diskutera samverkan och
kundngjdhet samt for att ge aterkoppling till forvaltningarna och fa synpunkter pa var
service.

Serviceforvaltningen handldgger d&ven kommunala &lders- och efterlevandepensionsfor-
maner for anstillda och tidigare anstéllda enligt gidllande pensionsavtal samt ansvarar for
stadens del av avtalsforsdkringarna. Under aret har forvaltningen haft uppdraget att svara
for gruppinformation om avtalspension som erbjudits anstéllda 6ver 61 ér, vilket genom-
forts vid 18 tillfallen.

Det totala antalet 16ner minskat under aret fran 681 942 for 2009 till 648 609 l6ner for ar
2010. Som en f6ljd av de minskade volymerna och utveckling av effektivare arbetssitt har
organisationen anpassats.

Andel néjda kunder géllande 18neadministratio- 84 % 90 % 2010

e . ey
nens service och tjénster
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Antal [8nespecifikationer per administratér/heltid 811 800 Verksamhetsberdtel

~ och méanad se 2010
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NAMNDMAL:

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

@ Uppfylls helt

Némndens mal bedoms vara uppfyllt. Inkommande &renden har i hog grad kunnat 16sas
vid forsta kontaken och medborgarna &r i hog grad ndjda med servicen.

Kontaktcentret har erbjudit service inom dldreomsorg och forskola, parkeringstillstand,
avfall och milj6- och hélsoskydd samt bokning av tillfélliga torgplatser. Vidare har servi-
ce getts avseende fakturafrdgor inom skolbarnsomsorg och tomtrittsavgélder. Verksamhe-
ten har under aret ocksé utdkats med nya uppdrag avseende val till forskoleklass, bokning
av tillfalliga loppisplatser, e-fakturafragor for alla verksamheter samt allménna fragor
avseende Stockholms stad. Vidare har 6vertagandet av uppdraget géllande e-tjdnstsupport
for stadens invénare forberetts under hosten. Darutdver ska ndmnas att kontaktcentret
under Love Stockholm hade uppdraget att ge teleinformation avseende aktiviteter och i
samband med kronprinsessbrollopet.

Arendevolymerna varierar dver aret och mellan de olika uppdragen. I bérjan av dret var
belastningen mycket stor inom delar av verksamheten, framforallt avseende avfallsfragor
och dldreomsorgsfrdgor. Sammantaget under aret har ca 279 000 telefonsamtal besvarats
och 71 000 e-postirenden hanterats.

Under hosten 2010 har en medborgarundersdkning genomforts for omradena dldreom-
sorg, forskola, parkeringstillstand, avfall, miljo- och hélsoskydd samt tomtréttsfakturor,
d.v.s alla de storre svarsgrupperna. Genomforandet har skett genom en automatiserad
telefonenkat dar medborgaren genom knappval svarar pa enkdten. Resultatet visar att ca
85 % fhtt svar pa sin fraga eller vigledning med vart man ska vénda sig. Kontaktcenter
klarar ddrmed maélet att minst 70% ska 19sas vid forsta kontakten.

Medborgarundersokningen visar dven att ca 83% upplevde bemotandet som bra eller

mycket bra och ca 82% tycker att den handlédggare man haft kontakt med ingett fortroen-
de. Servicen som helhet far omdémet mycket bra eller bra av 83%. Namndens arsmal att
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malet att 90 % av invanarna ska vara ndjda med service och bemdtande har ddrmed inte
uppnatts.

I verksamhetsplanen anges att 85% av samtalen skall besvaras inom 1 minut. Det malet
nds inte. Servicegraden uppgar till ca 70% totalt for hela kontaktcenter under 2010. Flera
svarsgrupper ligger mycket néra att nd malet. En anledning till att malet inte uppnas &r en
periodvis hérd arbetsbelastning som inte helt har kunnat parerats med &ndringar av be-
manningen.

Verksamheten har under aret varit organiserad i tvd enheter. Enheten som hanterar “mju-
ka” fragor ar lokaliserad i Husby centrum och enheten som hanterar tekniska fragor finns i
tekniska ndmndhuset. For teknikutveckling och utbildning finns gemensamma resurser for
hela Kontaktcenter Stockholm. Under hosten genomfordes en dversyn av organisationen
mot bakgrund av att verksamhetsomradets uppdrag utvidgas och fordndras. I december
beslutades om en fordndring av organisationen vilket innebér att en tredje enhet bildas.
Den nya organisationen trader i kraft den 1 mars 2011.

I och med att invanarna hittar” kontaktcenter dkar drendevolymerna. Dessutom tillkom-
mer kontinuerligt nya uppdrag. Det medfor att det under det gdngna aret pagétt ett konti-
nuerligt arbete med att rekrytera, introducera och utbilda nya medarbetare. Aven for
”gamla” medarbetare genomfors utbildningsinsatser for att sékerstilla att man har rétt
kompetens och kunskaper. Stockholmarnas upplevelse av Kontaktcenters kvalitet ar till
stor del beroende pa formagan att lamna korrekta besked, tillgingligheten och bemétan-
det.

Hosten 2010 implementerades ett nytt drendehanteringssystem som dels ska stotta servi-
cehandldggarna i deras arbete, dels ger underlag for béttre statistik till férvaltningarna i
deras egenskap av bestéllare. Utvecklingsarbetet, som finansierats genom e-
tjidnstprogrammet, har bedrivits under stora delar av 2009 och 2010 med ett aktivt delta-
gande fran manga av kontaktcenters medarbetare. Infér implementeringen genomfordes
utbildningsinsatser dels for kontaktcenters egna medarbetare, dels fér handlidggare pa
forvaltningarna som fér ta emot drenden fran kontaktcenter.

Under 2010 har kontaktcenter varit intiktsfinansierat forutom Aldre direkt som varit an-
slagsfinansierat. Flera uppdrag hade vid ingéngen av 2010 fasta arspriser. Under aret har
Overgang till volymbaserade priser skett avseende tva stora uppdrag; parkeringstillstand

och avfall.

Under hosten 2009 beslutade kommunfullméktige att ge servicendmnden uppdraget att

etablera och driva en stadsgemensam funktion for synpunkts- och klagomaélshantering.
For niarvarande pagar ett utvecklingsprojekt hos stadsledningskontorets IT-avdelning i
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syfte att utveckla och etablera en sddan funktion. En implementering var planerad att ske
under 2010 men projektet dr omfattande varfor det dr forlangt till halvarsskiftet 2011.

Prisjamforelser med andra aktorer har inte genomforts under aret dé verksamheten fortfa-
rande befunnit sig i ett uppbyggnadsskede. Prismodellerna har for de flesta uppdrag inte
varit volymbaserade varfor jimforelser varit svéra att géra. Under 2011 &r forutséttning-
arna béttre for att kunna genomfora jimforelserna.

SID 28 (33)

Andel inkommande fragor till kontaktcenterverk- 85 70 Verksamhetsberattel-
samheten som l6ses vid forsta kontakten se 2010
Andel inkommande samtal som besvaras inom en 70 85 Verksamhetsberattel-
' minut se 2010
Andel néjda kunder gallande kontaktcenterverk- 83 90 Verksamhetsberattel-
¥ samhetens service, bemétande och effektivitet se 2010
2010-01-01 2011-12-31

Prisjamférelser med andra aktérer ska genomféras

avseende kontaktcenters serviceutbud

Ovrigt
Synpunkter och klagomadl

Némndens verksamheter har tagit emot, atgédrdat och f6ljt upp synpunkter och klagomal
fortlopande, i olika forum for kundmdten och 1 kundundersdokningarna. Hanteringen av
synpunkterna foljer forvaltningens policy och system. Sammantaget har omkring 800
synpunkter och klagomal tagits emot, varav knappt 200 i det 16pande arbetet och 600 i
kundundersdkningarna.
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Inom 16ne- respektive ekonomiadministrationen avser manga klagomal hanteringen av
inkomna underlag och blanketter. Med anledning av detta har flera atgarder genomforts
for att forbattra blanketterna och informationen kring dessa. Vidare har réttelser och sé-
kerstédllande av rutiner utforts. Nér det giller upphandlingsverksamheten har inkomna
klagomal framst avsett leverantdrsutforandet samt information. Forvaltningen har darvid
tagit kontakt med respektive leverantor for att sdkerstilla réttelse och eventuella forbatt-
ringsétgirder. Nar klagomalen har géllt avtalsdatabasen har de vidarebefordrats till sy-
stemégaren.

Vad avser kontaktcenterverksamheten har nagra klagomal handlat om att det ska vara
enklare att hitta eller tolka information om stadens tjanster. Detta har atgérdats genom
forklaringar samt genom att synpunkterna har vidarebefordrats till berdrd forvaltning eller
bolag.

Forvaltningens bestéllarfunktion for gemensam véxel har tagit emot ett antal klagomal
géllande felkopplingar av samtal och ldnga svarstider. Dessa brister forekom sarskilt i
samband med anslutningarna till véixeln under det forsta halvaret. Vid arets slut har om-
fattningen av dessa problem minskat. Klagomalen har ocksa handlat om att man internt
inte far tjinster som man fick tidigare. For att rétt forvéntningar ska stéllas har servicefor-
valtningen tillsammans med utforaren Avesta teletjanst haft genomgéngar och uppfoljning
av avtalen med samtliga forvaltningar och bolag. Darutover ska ocksd ndmnas att vissa
synpunkter och klagomal har inkommit vad géller genomférandet av den gemensamma
IT-servicefunktionen. Dessa har i de flesta fall hanterats i samarbete med GSIT-projektet.
Hanteringen av synpunkter och klagomal har inom bestéllarfunktionen for IT-service har
paborjats och dr under utveckling.

Det ska ocksd ndmnas att det har forekommit klagomal pa tillgéngligheten inom f6rvalt-
ningens verksamheter. Har arbetar forvaltningen med att forbéttra servicen, bland annat
ndr det giller hdnvisning av telefon och anvdndning av gruppnummer. Vidare har det
forekommit klagomal vad géller bemdtandet. I dessa fall har dterkoppling gjorts béde till
kunden och medarbetaren for att stélla saker tillrdtta och forhindra att problem uppstar
igen. Hér ska ocksd ndmnas att utbildningar om bemdtande har genomforts for stora delar
av personalen.

Intern kontroll

Namndens granskningar enligt internkontrollplanen redovisas nedan. Forbéttringsarbete
genomfors med utgdngspunkt fran de brister som har konstaterats.

Sjukfrénvaro
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Néamndens sjukfrdnvaromal om 5% under éret uppfylldes med god marginal da sjukfrén-
varon i forvaltningen under 2010 uppgick till 4,5%. Uppfoljningen av sjukfranvaron har
huvudsakligen skett pa forvaltningsdvergripande niva dir forvaltningsledningen foljt upp
och behandlat uppgifterna i samband med tertialrapporterna och arsredovisningen. Under
aret har samtliga chefer haft att arbeta med forebyggande insatser, ha en aktiv kontakt vid
sjukfrdnvaro och vid behov arbeta med rehabilitering i enlighet med stadens direktiv pa
omrédet. For personer med hog sjukfrénvaro har rehabiliteringsutredningar genomforts
och tidiga insatser satts in. I forekommande fall har samarbete skett med foretagshélso-
vérd, forsdkringskassa och/eller fackliga organisationer.

Granskningen visar att insatserna i stort har genomforts enligt stadens anvisningar pa om-
radet. Ambitionen dr att under nésta ar utveckla uppfoljningen sa till vida att varje enhet
ska folja och analysera hur sjukfranvaron utvecklas i storre utstrickning &n vad som tidi-
gare skett.

Intern kommunikation

Den interna kommunikationen syftar till att skapa en intern samhorighet med delaktiga
och engagerade medarbetare. I planen for 2010 angavs att forvaltningens informations-
processer fran ledning till medarbetare samt mellan verksamheterna ska granskas.

Internkommunikationen pé serviceforvaltningen sker i huvudsak genom att information
ges pa forvaltningsledningen och vidare till enhetschefer, som sedan vidarebefordrar till
medarbetare pa enhetsmoéten/APT. Informationen ar oftast strukturerad enligt en mall
(dagordning med bestdmda punkter), sé att informationen blir 14tt att f6lja. Pa detta sétt
distribueras forvaltningsovergripande information inom négra dagar till alla medarbetare.
Minnesanteckningar fran forvaltningsledningens moéten publiceras pé intranitet. Detsam-
ma giller minnesanteckningar fran samtliga enhetsméoten pa forvaltningen.

Forvaltningens andra huvudkanal for intern information dr intranitet. Flertalet medarbe-
tarna har for vana att 14sa aktuell information pé intranétet (vilket befintligt besoksstatistik
indikerar). Exempelvis hade intranitet 9 800 besok under november ménad, d v s ca 445
besoOk per arbetsdag. Notera att detta méter antalet besok, inte antalet unika personer.

For att ytterligare stodja internkommunikationen finns ett personalblad som utkommer ca
fem ganger per ar. I den utvecklas ledningsinformationen i férklarande artiklar. Den ldggs
ut pé intranétet och kan laddas hem av medarbetare och skrivas ut for att ldsas pa papper
(vilket ménga gor). Métbar uppf6ljning av personalbladet har inte gjorts, men slumpvisa
muntliga kontroller visar att manga medarbetare l4ser bladet och tycker det &r lattlast.
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Kontrollaktiviteterna visar pé att den interna kommunikationen i huvudsak fungerar bra.
Forbattringar genomfors bland annat med utgédngspunkt frén resultatet i medarbetarunder-
sokningen.

Effektiv telefonanvéndning

I internkontrollplanen for 2010 anges att kontroll av telefonistatstiken ska genomforas.
Detta har skett genom att varje enhetschef respektive verksamhetschef haft mojligheten
att ur géllande telefonisystem ta ut och folja svarsfrekvenser o dyl for sina enheter. Som
en foljd av detta har det bl a uppmirksammats ett behov av att uppgradera svarsgrupperna
till s k avancerade svarsgrupp, vilket skulle medfora ett effektivare utnyttjande av det
befintliga systemet. Detta kommer att inforas pé forsok for nagra enheter under nésta &r.
Vidare har ett kontinuerligt underhall av hanvisningsdatabasen skett under &ret, vilken &r
viktig forutséttning for att kunna sikerstélla en fungerande och effektiv telefonianvind-
ning.

Som en del av granskningen har sérskilda kontrollaktiviteter gjorts inom ekonomiadmi-
nistrationen. Samtliga enheters grupptelefonnummer har ringts upp, dels dagtid och dels
efter forvaltningens Oppettid. Kontrollen har pdvisat brister i hanteringen av telefon av
medarbetare. Vidare har pavisats bristande skriftlig information om systemens funktiona-
litet, avsaknad av vissa skriftliga rutiner och bristande systemstod i de system som an-
vénds av verksamheten.

Hantering av klagomél och synpunkter

Granskningen har gjorts genom en genomgéng av verksamheternas dokumentation av
inkomna klagomaél och synpunkter samt avstimning av resultatet med forvaltningens led-
ningsgrupp. Denna kontroll visar att de gemensamma riktlinjerna for klagomalshantering
har bdrjat etableras inom forvaltningen. Inkomna synpunkter och klagomaél tas om hand
och atgdrdas, och kunden far en aterkoppling. Vidare dokumenteras synpunkterna 16pande
inom flera av verksamheterna, gas igenom och anvidnds som underlag for forbattringsar-
bete. Hanteringen av synpunkter och klagomal har inte etablerats fullt ut inom bestéllar-
funktionen for IT-service.

Efterlevnad géllande avtal och grénssnitt

Serviceavtal, grianssnitt och ansvarsfordelning har uppdaterats och fortydligats samt
kommunicerats via intrandtet. Internkontrollen har pévisat att kinnedom och tillimpning-
en serviceavtal, granssnitt och ansvarsfordelning kan forbattras.
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Vidare har kontroll av serviceavtal, grianssnitt och ansvarsférdelning skett inom tre av
ekonomiadministrationens fyra enheter. Kontrollen har skett genom att genom stickprov
kontrollera inskickade attestkort och underlag for utbetalning via leverantdrsreskontran
samt betalningsforslag och betalningsbekréftelser. Kontrollaktiviteter for loneadministra-
tionen har paborjats men inte slutforts under aret. Dessa aktiviteter ska fullf6ljas under
2011.

Granskningen visar att serviceavtal och grénssnitt for systemforvaltning inte f6ljs fullt ut
vad géller behdrigheter. Vidare saknas skriftlig beskrivning vad géller ansvar och befo-
genheter i serviceavtal/ rutinbeskrivning, hur och vem hos respektive part som har rétt att
triffa 6verenskommelse vid réttelse av felaktigt utfort uppdrag

Ekonomiadministrativa processer

Granskningen har omfattat felaktiga utbetalningar och ledtider. Kontrollen vad géller
felaktiga utbetalningar har visat att arbetsbeskrivningar med beskrivning av vilka kontrol-
ler som ska ske fore och vid utbetalning har tagits fram. Framtagna arbetsbeskrivningar
foljs 1 stort sett.

Darutdver har granskningen visat att arbets-/rutinbeskrivningar saknas néir det géller t.ex.
hantering av felaktiga underlag eller underlag som inte dr kompletta. Detta géller dven
underlag som skickats in och som har eller behdver forindras av kunden. Aven rutin for
post och e-post samt hur inskickade attestkort sparas behover tas fram. Rutin for hur be-
talningsforslag och bekréftelse ska utarbetas.

Granskningen visar vidare att framtagna arbetsbeskrivningar inom leverantdrsreskontra pa
ett par punkter ska fortydligas och kompletteras.

Vad géller ledtider har en stickprovskontroll genomforts som visar att utbetalningar har
skett inom de ledtider som géller.

Redovisning av kommunfullméktiges uppdrag
Grén IT-strategi
Kommunfullméktige har gett nimnderna uppdraget att tillimpa stadens Gron IT-strategi

och genomfora anpassning till den egna verksamheten som en del i verksamhetsplanering
och uppfdljning inom stadens integrerade ledningssystem. Namnderna ska sékerstélla att
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strategin efterfoljs och att miljoeffekter och andra nyttoeffekter uppnés genom att arliga
uppfoljningar genomfors.

Malséattningarna for aret nar det géiller gron IT har helt uppfyllts. Insatser for s k grona
datacenter och gron datakommunikation har gjorts i samband med genomforandet av den
gemensamma IT-servicen. Detta avser exempelvis serverkonsolidering, applikationskon-
solidering och grona arbetsplatser. Namnden prioriterar ocksa elektronisk hantering av
dokument och arbetsprocesser, integrering av IT-och telefonisystem, minskade utskrifts-
volymer med flera insatser som stodjer genomforandet av strategin.

Bilagor

Blanketter 3.1-3.9

Bilaga 1 budgetavrikning samt resultat- och balansrdkning

Bilaga 2 uppgifter om genomforda centralupphandlingar

Bilaga 3 antalet administrerade 16ner, kund-samt leverantdrsfakturor 2010
Bilaga 4 nyckeltalsredovisning
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