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TJANSTEUTLATANDE

Sammanfattning

Némnden bidrar i huvudsak planenligt till att infria stadens inriktningsmal och mal for
respektive verksamhetsomrade. Prognosen for det ekonomiska arsutfallet visar ett under-
skott om 2,0 mnkr fore resultatdispositioner frimst beroende pa nyttjande av resultatfon-
den, for utbildnings- och utvecklingsinsatser av engéngskaraktar. Efter resultatdispositio-
ner prognostiseras ett nollresultat.

Inom ramen for mélet Stockholm ska vara en attraktiv, trygg och véixande stad for boen-
de, foretagande och besdk erbjuder nimnden genom kontaktcenterverksamheten informa-
tion och service till medborgarna, foretagare och andra intressenter. Upphandlingsverk-
samheten ar en knutpunkt for kontakter och utbyte av erfarenheter mellan staden, nérings-
livet och enskilda leverantorer. Vidare medverkar nimnden till att uppfylla malet genom
att viirna om en héllbar livsmiljé samt genom sitt sdkerhetsarbete.

Vad avser malet kvalitet och valfrihet ska utvecklas och forbdttras bidrar namnden genom
kontaktcenterverksamheten till 6kad kvalitet for medborgarna genom att erbjuda informa-
tion och uppgifter om handlaggningen av sitt drende. Kontaktcentret arbetar ocksé med att
underlédtta medborgarnas majligheter till aktiva val, framfor allt nar det géller alternativ
for vard och service inom dldreomsorgen samt vid val av forskola. Darutover gors insatser
for att frimja en god hilsa i syfte att minska sjukfranvaron. Namndens arsmal om 4%
sjukfrdnvaro bedoms dock inte uppnas.

Nér det géller mélet stadens verksamheter ska vara kostnadseffektiva arbetar nimnden
vidare med att effektivisera stadens administration. Kontaktcentret drivs och utvecklas
planenligt. Losningsgraden ér hog (88%) och verksamheten arbetar fortsatt med att ut-
veckla rapporteringen och dialogen med forvaltningarna/bolagen. Arbetet med att infora
och utveckla den gemensamma vixeln sker ocksa i huvudsak som planerat. Centralupp-
handlingar, avtalsforvaltning och stod till forvaltningarnas upphandlingar genomfo6rs
planenligt. Inforandet av stadens gemensamma IT-service pagar och bestéllarorganisatio-
nen inom servicendmnden arbetar fortsatt med att utveckla samarbete och dialog med
forvaltningar och bolag samt former for leveransuppfoljning, rapportering med mera.

Arbetet med stadens ekonomiadministration respektive 16neadministration bedrivs plan-
enligt. Verksamheterna utvecklar i dialog med stadsledningskontoret stadens arbetspro-
cesser for respektive omrade. Overgang till elektronisk hantering stdds genom utbild-
ningsinsatser. Vidare pagar insatser for att forbattra information, kundsamverkan med
mera.
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Arendets beredning

Detta tjansteutlatande har utarbetats inom administrativa avdelningen i samarbete med
verksamhetsomridena. Arendet har behandlats i forvaltningsgruppen 2011-09-13.

Inledning

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

I det foljande redovisas hur ldngt ndmnden har kommit i arbetet med att bidra till uppfyl-
lelsen av kommunfullméktiges inriktningsmal inklusive en analys av utfallet samt pro-
gnos for heldret. Som ett led i detta anges ocksé uppfyllelsen av nimndens méal samt utfall
och prognos for kommunfullméktiges indikatorer. I redovisningen ingér ocksa ndmndens
ekonomiska utfall for perioden, delarsbokslut med resultat- och balansrakning samt en
prognos for arsutfallet med kommentarer.

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

Uppféljning av kommunfullméktiges inriktningsmal

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

Némnden medverkar till att infria kommunfullméktiges mél genom Kontaktcenter Stock-
holm som underléttar for medborgarna, foretagare och andra intressenter att komma i
kontakt med stadens tjdnster. Upphandlingsverksamheten arbetar med att 6ka utbytet av
erfarenheter med néringslivet och utgor en knutpunkt for kontakter mellan staden och
leverantorer. Dérutover medverkar ndmnden till att uppfylla malet genom att virna om en
hallbar livsmiljé samt genom forvaltningens sékerhetsarbete.
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KF:s MAL FOR VERKSAMHETSOMRADET:

1.1 Foretag ska vaélja etableringar i Stockholm framfér andra
stader i norra Europa

@ Uppfylls helt

Néamnden bidrar till uppfyllelsen av stadens mal genom sitt arbete med att effektivisera
stadens upphandlings- och inkdpsverksamhet bl a genom ett 6kat erfarenhetsutbyte med
lokala néringslivsorganisationer och enskilda leverantorer. Genom upphandlingsverksam-
heten utgor forvaltningen en naturlig knutpunkt for kontakter mellan olika leverantorer
och stadens verksamheter.

I enlighet med stadens budget ska ndimnden under aret tillsammans med kommunstyrelsen
studera forutsittningarna for upphandling i konkurrens istéllet for egen regi inom ndmn-
dens verksamhetsomraden, vilket 4nnu inte slutforts. I ssmmanhanget kan ndmnas att en
oversyn av stadens PA-processer har paborjats vilken kommer att slutféras varen 2012.
Denna 6versyn kan s& smaningom utmynna i ett stillningstagande om driftsform for ex-
empelvis I6neadministration.

Andel upphandlad verk- 35 % 2011
O samhet i konkurrens (alla

namnder)

Tillsammans med kommunstyrelsen studera forut- ~ 2011-01-01 2011-12-31

sattningarna for upphandling i konkurrens istallet

L]

for egen regi inom namndens verksamhetsomra-

den.

KF:s MAL FOR VERKSAMHETSOMRADET:
1.2 Invanare i Stockholm ska vara eller bli sjélvférsérjande
~ Uppfylls delvis

Némndens arsmal om att tillhandahalla praktikplatser for aspiranter fran Jobbtorg Stock-
holm &r 2% i forhéllande till antalet anstillda inom forvaltningen (detta motsvarar fem
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praktikplatser). Detta &rsméal bedoms inte helt bli uppfyllt. Skélet ar att jobbtorgen har haft
svart att “matcha” personer som passar for praktikarbete inom nimndens verksamheter.

Andel praktikplatser som 0% 0,8%
kan tillhandahéllas for de

aspiranter som Jobbtorg

Stockholm kan matcha i

forhallande till antal

anstallda (alla namn-

der/bolag)

B Uppfylls gj

Oka Tertial 2 2011

Antal ungdomar som fétt 8
sommarjobb i stadens
O regi (alla namn-
der/bolag)
& Uppfylls helt

3500st 2011

KF:s MAL FOR VERKSAMHETSOMRADET:

1.3 Stockholms livsmiljé ska vara héallbar

e Uppfylls helt

Némnden vérnar om en héllbar livsmiljé och miljéhénsyn tas i mojligaste mén i samband

med nidmndens centralupphandlingar. Det interna miljoarbetet bedrivs planenligt och ars-

malen bedoms komma att uppnés.

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

100 % 2011
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Andel medarbetare som 90 %
under arbetstid anvénder

miljévanliga transport-

medel nar de reser i

tjdnsten

& Uppfylls helt

85 % 2011
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Andel upphandlingar av 100 %
datorer och 6vrig elekt-

ronikutrustning, kon-

torsmobler, textilier,

dack, stadkemikalier och

stadtjanster dar krav

stallts pd att prioriterade

miljoskadliga amnen inte

ingdr (alla namnder)

tas framav 2011

namnden

@ Uppfylls helt

Elférbrukning (alla 300 000 680 gwh 2011
O namnder/bolag) kWh

@ Uppfylls helt

Elférbrukning per kva- 52 80 kWh 2011
O dratmeter kwh/kvm

& Uppfylls helt

KF:s MAL FOR VERKSAMHETSOMRADET:

1.7 Stockholmarna ska vara trygga och néjda med stédning

samt renhallning
@ Uppfylls helt

Némnden bidrar till att infria malet genom ett forebyggande sékerhetsarbete som syftar

till att minimera risker for brand och andra olyckor. Vidare handlar sdkerhetsarbetet om

att ha en god handlings- och krisberedskap for allvarliga eller extraordindra héndelser.

En utrymningsovning har genomforts pa huvudkontoret under varen. Kontaktcentret i
Husby har haft genomgangar om larm, sékerhetsrutiner med mera. Eventuella incidenter

rapporteras och foljs upp.
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Forvaltningens tidigare genomforda risk- och sarbarhetsanalys uppdateras senare under
aret. Harigenom klargors vilka av nimndens verksamheter och funktioner som &r mest
prioriterade i en tinkt krissituation. Vidare bedoms sarbarheter, konsekvenser och forvalt-
ningens krishanteringsformaga. Forvaltningens sdkerhetsarbete planeras bland annat med
utgangspunkt frdn den genomférda analysen.

Antal identifierade sr- 2 st 48 st 2011
barheter som namn-

den/bolagsstyrelsen

avser att arbeta forebyg-

gande med under dret

& Uppfylls helt

Antal intréffade inciden- 10 st minska 2011
O ter
@ Uppfylls helt

Alla verksamheter ska gora risk- och s&rbarhets- 2011-01-01 2011-12-31

analyser

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

Némnden bidrar till att uppfylla mélet genom verksamheten inom Kontaktcenter Stock-
holm som erbjuder information om stadens verksamheter. Detta kan exempelvis gilla
allménna fragor om stadens service eller ndr man vill fa uppgifter om handldggningen
av sitt drende. Kontaktcenter har ocksa medverkat till att underlétta for medborgarna att
gora aktiva val gillande dldreomsorg, forskola etc. Vidare medverkar nimnden till att
infria malet genom fortsatta insatser for att minska sjukfrdnvaron och frdmja en god
hilsa. Namndens arsmal om 4% sjukfranvaro bedéms dock inte uppnas.
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KF:s MAL FOR VERKSAMHETSOMRADET:
2.1 Stockholmarna ska erbjudas valfrihet och 6kad méangfald
@ Uppfylls helt

Némnden bidrar till att uppfylla malet genom kontaktcenterverksamheten som erbjuder
stockholmarna allsidig information om olika alternativ géllande dldreomsorg, forskola
med flera verksamheter. Hér ska ocksa ndmnas att kontaktcentret erbjuder service pa flera
sprak.

NAMNDMAL:

Servicenamnden ska bidra till valfrihet for stockholmarna
@ Uppfylls helt

Néamndens mal bedoms komma att uppfyllas. Kontaktcentret underléttar stockholmarnas
val inom exempelvis omsorg och utbildning enligt ovan. Verksamheten ger ocksa vigled-
ning och support till de tjdnster och den information som finns pd webben. Medborgarna
ges ocksa sé langt det d4r mdjligt sprékliga forutséttningar att forstd informationen och ta
del av samhéllsservicen. Detta sker genom att kontaktcentret erbjuder service pa flera
sprak sasom exempelvis finska, engelska och arabiska.

KF:s MAL FOR VERKSAMHETSOMRADET:

2.4 Stockholms stad som arbetsgivare ska erbjuda spannande
och utmanande arbeten

+  Uppftylls delvis

Némndens &rsmél for sjukfrdnvaron ar 4%. Sjukfranvaron uppgar dock for nérvarande till
5,5% (genomsnittlig sjukfranvaro under tolv méanader, augusti 2010 — juli 2011), vilket &r
en forsdmring jaimfort med resultatet for 2010 (januari — december 2010) da den genom-
snittliga sjukfrénvaron uppgick till 4,7% . Bedomningen é&r att nimndens &rsmél om 4%
sjukfranvaro inte uppnés for helaret.

Léngtidssjukfranvaron (mer &n 14 dagar) ir 3,3% att jaimfora med 2,8% under 2010. Kort-
tidsfranvaron ar 2,2% att jamfora med 2,1% under 2010. Storre delen av 6kningen utgors
séledes av lidngre sjukfrdnvaroperioder &n tidigare. For ndrvarande &r det sju personer som
har en sjukfranvaro som Overstiger 14 dagar. Detta &r ett ldgre antal 4n vad som géllt tidi-
gare under 2011, vilket forhoppningsvis &r ett tecken pa att sjukfranvaron trots allt kan
minska framdeles.

Med hénsyn till att langtidssjukfranvaron har okat ska arbetsgivaren intensifiera arbetet
med s k tidiga insatser samt att rehabiliteringsinsatser genomfors i enlighet med stadens
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direktiv pd omrédet. Forvaltningen for ocksa kontinuerliga samtal med foretagshélsovar-
den om atgéirder for en forbattrad hélsa pé arbetsplatsen.

Harutdver ska de sedan tidigare pagaende satsningarna pa hilsofrdmjande och forebyg-
gande atgérder fortsitta. Hir erbjuds olika friskvardsaktiviteter inklusive subventionerad
massage. Mgjlighet finns att utnyttja en friskvardstimme per vecka. Under varen har med-
arbetarna erbjudits en hélsoprofilsbedomning som bl a ger en vigledning till hdlsosamma
livsvanor. De som bedomdes vara i behov av en livsstilsforandring erbjuds en uppfoljning
via en ny hilsoprofilsbedomning under forsta kvartalet 2012.

Samtliga enheter/avdelningar egna mal for sjukfranvaron vilka anges i avdelningarnas
verksamhetsplaner. Varje enhet/avdelning foljer och analyserar hur sjukfranvaron utveck-
las. Alla chefer med personalansvar ska arbeta med forebyggande insatser, ha en aktiv
kontakt vid sjukfranvaro och vid behov, som ovan ndmndes, arbeta med rehabilitering i
enlighet med stadens direktiv p4 omradet.

Némndens malvérde for dret gédllande néjdmedarbetarindex uppgar till 69. Den medarbe-
tarundersdkning som genomfordes 2010 resulterade i ett NMI om 67 vilket var en hdjning
jamfort med resultatet for 2009 som gav ett index om 65. Arsmélet forvintas kunna upp-
nas bland annat med stod av att de friskvardssatsningar som ndmns ovan uppfattas som
positivt av manga medarbetare. Vidare beddms ndmndens pidgaende inforande av LEAN
inom forvaltningen samt insatser for att h6ja chefernas kompetens kunna ge ett positivt
utslag i medarbetarundersokningen.

N&jd medarbetarindex 69 63 2011
O (NMI)

& Uppfylls helt

Sjukfrénvaro (alla némn- 55% 4% 4,8% 2011
O der/bolag)

¥Uppfylls delvis

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

Namnden arbetar planenligt vidare med att effektivisera stadens administrativa funktioner.

Inom upphandlingsomradet satsar nimnden pé aktiv avtalsforvaltning och stod till for-
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valtningarnas samordnade och egna upphandlingar, for att bidra till att minska kostnader-
na och sékerstilla kvalitet. Kontaktcentret visar en hog 16sningsgrad for inkommande
frigor/arenden. Arbetet med effektivisering av stadens ekonomi- respektive l16neadminist-
ration fortloper planmaéssigt. Inférandet av gemensam IT-service och gemensam vixel
foljer ocksa i stort planeringen.

I ndimndens bidrag till malet ingdr ambitionen att servicen ska fungera s bra att dvriga
ndmnder kan koncentrera sig pa sina kdrnverksamheter. Verksamheterna arbetar vidare
med att utveckla dialogen med kunderna for att forbéttra tjédnsterna och kundtillfredsstél-
lelsen.

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

Néamndens prognos for det ekonomiska arsutfallet visar ett underskott om 2,0 mnkr fore
resultatdispositioner beroende pa nyttjande av resultatfonden for utbildnings- och utveck-
lingsinsatser av engangskaraktir. Efter resultatdispositioner prognostiseras ett nollresultat.

Arbetet med att manadsvis folja upp, stimma av och rapportera ekonomiska resultat samt
vid behov vidta atgérder genomfors som planerat.

100% 100% 100 % 100 % Tertial 2 2011

Namndens budgetfdlj-
samhet efter resultat-
overforingar (alla némn-
der)

100 % 100 % Tertial 2 2011

Namndens budgetfdlj-
O samhet fore resultatover-

foringar (alla néamnder)

Namndens prognossa- +/-1% 2011

kerhet T2 (alla namnder)
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Uppfolijning av driftbudget
Uppfélining av driftbudget avseende perioden samt érsprognos med avvikel-

se

Justerad
(mnkr) budget

Bokfort tom

Arsprognos Avvikelse

Augusti

Néamndens anslag

Kostnader 160,0 102,2 158,8 1,2

Varav avskrivningar
och internrénta

Intakter 160,0 104,8 156,8 -3,2

0,9 0,9 0,0

Nettoresultat fére

resultatdisposition

Ing&ende resultatfond 7,6 7,6
Utgdende resultatfond -5,6 -5,6
Budget och

resultat efter 0,0 0,0 0,0

Budgeten bestar av forvantade stadsinterna intdkter om 160,0 mnkr vilka avser forsiljning
av tjanster inom lone- och ekonomiadministration, upphandlingsverksamhet, kontaktcen-
terverksamhet samt IT-service och gemensam véxel.

For aret prognostiseras ett underskott om 2,0 mnkr fore resultatdispositioner och ett noll-
resultat efter resultatdispositioner. Resultatfonden fran foregaende &r uppgér till

7,6 mnkr varav 2 mnkr nyttjas for att ticka storre delen av engéngskostnader om 2,7 mnkr
avseende riktade insatser. Insatserna avser framst utbildning i redovisning inom ekonomi-
administration, chefsutvecklingsprogram, hélsoprofilbeddmningar samt en kartlaggning
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av processer enligt (Lean-modellen) inom verksamhetsomrade 16neadministration och
upphandling. Kvarvarande del av fonden om 5,6 mnkr berdknas 6verforas till nista ar.

Uppfslining per verksamhet

Verksamhet Justerad - Bokfort Arspro- seksit
budget fom Avvikelse 2010
(mnkr) 2011 augusti gnos
tIi\loc"’:]mnd och administra- 25,5 18.4 28,1 2.6 23,9
Loneadministration 35,6 23,2 34,5 1,1 36,2
Upphandling 9,5 5,3 8,6 0,9 6,3
Kontaktcenter 33,7 20,9 33,0 0,7 28,2
Varav Aldre Direkt 14,2 7,1 13,5 0,7 15,4
Ekonomiadministration 42,8 27,2 42,3 0,5 41,6
IT och telefoni 12,0 6,6 11,4 0,6 10,2
Avskrivningar 0,7 0,5 0,7 0,0 0,7
Internréanta 0,2 0,1 0,2 0,0 0,2
Summa kostnader 160,0 102,2 158,8 1,2 147,3
tIi\loé";mnd och administra- 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0
Léneadministration 45,0 29,5 43,4 -1,6 47,1
Upphandling 10,9 6,6 9,1 1,8 7,1
Kontaktcenter 36,4 25,1 36,7 0,3 15,1
Varav Aldre Direkt 15,4 11,1 15,9 0,5 0,0
Ekonomiadministration 54,1 34,7 54,1 0,0 53,8
IT och telefoni 13,6 8,9 13,5 0,1 10,9
Summa Intékter 160,0 104,38  156,8 -3,2
Nettoresultat fére resultat- 0,0 2,6 2,0 2,0 13,3
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disposition
Ing&ende resultatfond 7,6 7,6
Utg&ende resultatfond -5,6 -5,6

Nettoresultat efter
resultatdisposition

Korta kommentarer till érsprognosen per verksamhetsomréde

Nd&amnd och administration

Under ndmnd och administration redovisas prognos for kostnader och intdkter avseende
nimnd, forvaltningsdirektdr, administrativa avdelningen, forvaltningens gemensamma
kostnader for t ex lokaler, telefoni, IT samt foretagshilsovéard. Har bokfors ocksa kostna-
der for de engéngssatsningar som gors med medel ur resultatfonden. Omrédet prognosti-
serar ett underskott om 2,6 mnkr fore resultatdispositioner och ett nollresultat efter dispo-
sitioner. Underskottet beror helt pd engangskostnader om 2,7 mnkr for utbildning i redo-
visning inom ekonomiadministration, chefsutvecklingsprogram, hélsoprofilbeddmningar
samt en kartldggning av processer enligt (Lean-modellen) inom verksamhetsomrade 16ne-
administration och upphandling.

Verksamhetsomrade loneadministration

Omréadet prognostiserar ett nettounderskott om 0,5 mnkr. Underskottet avser helt minska-
de intidkter om 1,6 mnkr hértill kommer lagre kostnaderna om 1,1 mnkr. De minskade
intékterna beror pa minskat antal administrerade 16ner mot beréknat. Underskottet ticks
av overskott inom andra omraden. I bilaga 2 redovisas antalet administrerade l6ner for
perioden och prognos for resten av aret samt jamforelser med 2010.

Verksamhetsomrade upphandling

Antal uppdrag &r lagre an forvantat vilket innebar minskade intdkter om berdknat

1,8 mnkr. Av intdktsbortfallet ticks 0,9 mnkr av minskade personalkostnader resterande
del av underskottet ticks av 6verskott inom andra omraden.

Kontakicenter Stockholm inklusive Aldre Direkt

Antalet administrerade drenden ligger en aning hogre med jamforelse med budgeterade
volymer for perioden. Verksamhetsomradet prognostiserar 6kade intédkter samt minskade
kostnader vilket innebér att prognosen &r ett nettodverskott om 1,0 mnkr.
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Verksamhetsomrade ekonomiadministration

Omradet prognostiserar ett nettodverskott om 0,5 mnkr. Overskottet avser minskade kost-
nader. Intdkterna prognostiseras enligt planen. I bilaga 2 redovisas antalet prestationer for
perioden och prognos for resten av aret samt jaimforelser med 2010.

Verksamhetsomr&de IT och telefoni

Verksamhetsomradet prognostiserar ett nettodverskott pa 0,5 mnkr. Overskottet beror pa
lagre personalkostnader dn berdknat.

Resultatenheter

Serviceforvaltningen dr definierad som en resultatenhet. Av reserverat dverskott om 7,6
mnkr anvands 2,0 mnkr for att ticka kostnader for strategiska satsningar. Resterade resul-
tatfond om 5,6 mnkr foreslas foras over till nésta ar.

Investeringar

Utgifter tom
augusti

Investeringsplan

Prognos

Inventarier och maski-

1,0 0,2 0,5
ner

Néamnden har tilldelats 1,0 mnkr i investeringsplan. Under 2011 planeras 0,5 mnkr av
dessa medel att utnyttjas till tilliggsanskaffningar i form av inventarier.

Analys av balansrakning
Balansriakningen beskriver forvaltningens tillgangar och skulder fram till 2011-08-31.
Tillgédngar

Balansriakningen visar pa omséttningstillgdngar om 38 549 828,67 kr. Dessa bestér av:
kundfordringar pé 23 663 302,00 kr, varav 23 414 974,00 kr avser fordringar for salda
tjdnster inom staden. Vidare finns forutbetalda kostnader om 1 658 806,05 kr samt upp-
lupna intdkter (som ej fakturerats) om 8 260 467,00, vilka bestér i fordringar mot stadens
Ovriga forvaltningar. De kortfristiga fordringarna uppgar till 4 967 253,62 kr och ar dels
bokford moms om 4 931 939,61 kr som regleras i samband med arsbokslutet, dels av
fordringar mot anstéllda om 31828,01 kr samt 3486,00 kr avseende andra kortfristiga
fordringar (en oidentifierad betalning) .
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Anlédggningstillgadngarna uppgar till 5 526 868,27 kr i form av investeringar gjorda i in-
ventarier i samband med uppbyggnad av serviceforvaltningens verksamheter.

Skulder och eget kapital

Skuldsidan bestar av kortfristiga skulder om -3 058 293,42 kr dér leverantorsskulderna
uppgér till -1 989 253,74, 6vriga kortfristiga skulder uppgar till -3 421,00 samt moms och
punktskatter till — 183 372,00 kr. Upplupna kostnader uppgér till ett virde av -882 246,68
kr for telefoni, IT-support, konsulttjinster mm. Eget kapital uppgar till -41 018 403,52.

I jimf6relse med motsvarande period for ar 2010 har tillgdngarna minskat med cirka 3,7
mnkr. Detta beror till storsta delen pa att foregdende ar periodiseras intdkter som detta ar
har faktureras och till storsta delen blivit betalda.

Skuldsidan har minskat med cirka 0,2 mnkr i jimforelse med motsvarande period 2010.

Eget kapital har minskat med néstan 3,5 mnkr i jimforelse med foregdende ar. Differens
eget kapital mellan &ren ar dels 6kning av resultatfonden foregaende ar samt periodens
resultat. Balansrdkningen redovisas i bilaga 2.

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

Némnden bidrar till att infria stadens mél i enlighet med planeringen. Periodens malsatt-
ningar och avsedda resultat uppnas i stort. Nimndens arsmal for kommunfullméktiges
indikatorer bedoms komma att infrias och de i budgeten angivna aktiviteterna genomfors
som planerat.

Kontaktcenter Stockholm drivs och utvecklas i huvudsak planenligt. Naimndens &rsmal for
16sningsgraden (70%) bedoms bli uppfyllt. Hittills under aret ar resultatet 88%. Det ér
dock oklart om malet fér andelen svar inom en minut kan infrias dé utfallet hittills under
aret inte natt forvéntad niva. Verksamheten arbetar i 6vrigt vidare med att utveckla rap-
porteringen och samarbetet med forvaltningarna och bolagen.

Inférandet av en koncerngemensam vixel foljer i stort planeringen. Svarstider och hanter-
ingstider har forbattrats ndgot under aret. Fran den 1 september samlar serviceforvaltning-
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en alla uppdrag som avser medborgarkontakt inom verksamhetsomrade kontaktcenter da
ansvaret for samordning av gemensam véxel fors dver frén verksamhetsomrdde Gemen-
sam [T-service. Serviceforvaltningen har ocksa startat projektet Tyck i/l som samordnar
ett inférande av ett stadsgemensamt system for hantering av synpunkter och klagomal
genom etablering av en forenklad e-tjénst via stockholm.se.

Upphandlingsverksamheten ansvarar pa uppdrag av stadsdirektdren for central upphand-
ling och avtalsforvaltning inom 25 olika varu- och tjinsteomraden. Verksamheten svarar
ocksé for samordning och avtalsforvaltning inom ytterligare ett antal varu- och tjansteom-
raden dédr nimnderna ingar gemensam upphandling. Vidare har man arbetat med upphand-
lingsuppdrag frén enskilda forvaltningar och bolag.

Arbetet med att etablera en bestéllarorganisation for koncernens IT-service fortskrider.
Genomforandet styrs av stadsledningskontorets GSIT-projekt och bestéllaransvaret dver-
gér stegvis till servicendmnden efter varje leveransgodkidnnande. Former for uppfoljning
av tjansteleveransen, rapportering och kunddialog ska fortydligas och utvecklas under
aret.

Némndens insatser for att effektivisera stadens ekonomiadministration genomfors planen-
ligt och nimndens mal f6r antal fakturor per administrator forvantas uppnés. Verksamhe-
ten arbetar fortsatt aktivt med att, i dialog med stadsledningskontoret, standardisera och
utveckla stadens ekonomiprocesser samt med att forbéttra bland annat information, blan-
ketter och prisséttningsmodell.

Vad avser nimndens rsmal for loneadministrationen om 900 16ner per administratér och
manad &r utfallet for perioden 847. Detta resultat dr inte i nivd med mélvérdet vilket ska
ses mot bakgrunden av att det totala antalet administrerade l6ner per manad minskar jaim-
fort med den planerade nivan for aret. For att kunna uppna arsmalet har nimnden anpassat
verksamhetens bemanning efter forutséttningarna. Detta forvintas fa effekt som medfor
att mélet kan uppnas vid slutet av aret. Loneverksamheten genomfor LEAN som metod
for att effektivisera arbetet och hoja kundvérdet.

Den interna kommunikationen prioriteras och forvaltningen arbetar med att tidigt, tydligt
och konsekvent kommunicera vad vision, verksamhetsmal och beslut betyder for den
enskilde medarbetaren. Underlag fran medarbetarenkéten och métningen av kommunika-
tivt ledarskap anvinds som utgangspunkt for utveckling. Forvaltningen har forum for
dialog med de olika kundgrupperna och arbetar vidare med att underlitta for kunden att
Overblicka och forsta service- och tjansteutbudet. Ambitionen &r att budskapen och ut-
formningen av kommunikationen alltid ska utga fran mélgruppens perspektiv och behov.
Det personliga motet, intranitet och stockholm.se (for Kontaktcenter Stockholm) &r prio-
riterade kanaler.
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Som framgar nedan har ndmnden arsmal for kundtillfredsstéllelsen inom verksamhetsom-
radena. Kundundersokningar ska genomforas under hosten och resultaten kommer att
redovisas i nimndens arsredovisning. Ambitionen och forhoppningen é&r att verksamhe-
terna nér respektive arsmal om 90% nojda kunder. Resultaten frén undersokningarna
kommer vidare att anvéndas som utgangspunkt for forbéttringsarbete. Hér ska ocksé
ndmnas att fortsatta jamforelser ska goras géllande verksamheternas priser och kostnads-
effektivitet.

Verksamheterna arbetar fortlopande med kvalitetsutveckling i enlighet med stadens kvali-
tetsstrategi och integrerade ledningssystem (ILS). Ekonomiadministrationen deltar i sta-
dens kvalitetsutmérkelse 2011.

Administrationens andel av 51% minska 2011

& de totala kostnaderna (alla

SID 17 (27)

néamnder)
Andel invé&nare som &r 90% tas framav. 2011
ndjda med service och namnden

O bemétande hos kontaktcen-
ter Stockholm
2 Uppfylls helt

Antal tévlande i kvalitetsut- 1 st tas framav 2011
O mérkelsen (alla némnder) némnden

2 Uppfylls helt

Fér att sakra kostnadseffektivitet i servicensmndens ~ 2009-01-01 2011-12:31
@ olika verksamhetsomrdden ska j@mférelser med

andra kommuner géras

NAMNDMAL:

Kontaktcenter Stockholm ska erbjuda stadens invéanare och
ovriga intressenter god tillgéinglighet till effektiv och kvalifice-
rad service

@ Uppftylls helt
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Kontaktcenter Stockholm har bedrivit arbetet i enlighet med verksamhetsplanen. Per den
31 juli har man hanterat ca 174 200 telefondrenden och ca 13 500 e-postidrenden. Darut-
over har kontaktcentret i tekniska ndmndhuset haft drygt 1 830 besok 1 kundmottagning-
en. Den genomsnittliga 16sningsgraden for drenden dr 88%, d v s betydligt dver nimndens
arsmal. Inom vissa svarsgrupper ligger 16sningsgraden nédra 100 %. Det dr framforallt
inom omraden dér kontaktcentret &ven handlagger drenden pé delegation fran en forvalt-
ning. Inom andra omréaden blir 16sningsgraden lidgre beroende pé att det inkommer manga
drenden dér kontaktcenter enligt granssnittet skall 6verldmna drendet till respektive for-
valtning.

Det resultat som framforallt maste forbattras avser antal samtal som besvaras inom en
minut. Utfallet &r 69% per den 31 juli, att jamféra med ndmndens arsmél som &r 85%.
Aven hir finns variationer mellan svarsgrupperna.

Den 1 mars trddde en ny organisation i kraft som innebér att verksamheten ar organiserad
i tre enheter. Dessutom har verksamhetens ansvarsomrdde utvidgats under perioden. Fran
den 1 juli ansvarar servicenimnden for den stadsdvergripande e-tjansten Tyck till dar sta-
dens medborgare kan ldimna synpunkter, idéer och klagomal pé stadens olika verksamhe-
ter. Initialt omfattar tjédnsten stadsdelsforvaltningarna och utbildningsfoérvaltningen. Déref-
ter har forvaltningen startat ett projekt som ska inféra Tyck till-tjdnsten pa stadens dvriga
fackforvaltningar. En projektorganisation har formats med en styrgrupp med representa-
tion fran fackforvaltningar, kommunikationsstaben och IT-avdelningen vid stadslednings-
kontoret samt serviceforvaltningen. Styrgruppen leds av forvaltningschefen. Enligt pro-
jektplanen ska inforandeprojektet avslutas i februari 2012.

Fran den 1 september samlar serviceforvaltningen alla uppdrag som avser medborgarkon-
takt inom verksamhetsomrade kontaktcenter da ansvaret for samordning av gemensam
vixel fors dver fran verksamhetsomrade Gemensam IT-service.

Sedan arsskiftet dr hela kontaktcenterverksamheten intdktsfinansierad. Fran 2011 debite-
ras stadsdelsforvaltningarna dels en grundavgift och dels ett pris per drende for drenden
inom verksamhetsomradena &ldreomsorg och forskola. Férvaltningen foljer noga drende-
och intéiktsutvecklingen. Overgingen frin en anslagsfinansiering respektive ett fast pris
per ar till en volymbaserad prismodell har inneburit att kostnaderna for de drenden som
kontaktcenter hanterar tydligare har synliggjorts for stadsdelsforvaltningarna.

Naér priset for 2011 for dldreomsorg och forskola sattes fanns en viss osdkerhet om hur
drendevolymerna skulle utvecklas och ddrmed hur den volymbaserade prismodellen fun-
gera. Uppfoljningen per den 31 juli visar att det finns utrymme att korrigera det rorliga
priset redan under 2011.
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Forvaltningen foreslar déarfor att servicendmnden beslutar att sdnka det rorliga priset for
dldreomsorgsédrenden med 10 kronor och det rorliga priset for forskoledrenden med 10
kronor fran den 1 september 2011. Det nya rorliga priset for dldreomsorgsiarenden blir
dérmed 98 kronor och 80 kronor for forskoleérenden.

Under det forsta halvéret har arbetet startat med att utveckla statistiken till férvaltningarna
med utgangspunkt frén den forbéttrade information som kontaktcenters nya handléggar-
stod ger. Stadsdelsforvaltningarna far nu ménatligen rapporter med statstik 6ver drendety-
per, kategorier av drenden samt vilken 16sningsgrad kontaktcenter har. Vidare har upp-
foljningsmdten med stadsdelsforvaltningarna inletts. Sedan tidigare sker liknande moten
regelbundet med fackforvaltningarna.

For att sékra kvaliteten i det arbete som kontaktcenter utfor foljs arbetssétt och, rutiner
kontinuerligt upp. Vidare f6ljs enskilda drenden upp som varit foremal for diskussion med
bestéllande forvaltning. Under maj genomfordes utbildning i kommunikation och bemd-
tande for nya medarbetare. Medlyssning har genomforts av enhetscheferna. Planerad indi-
viduell coachning har inte kunnat genomforas pa grund av langtidssjukdom. Under hosten
kommer externa resurser for coachning och medlyssning att anvéndas for att kompensera
for detta.

Andel inkommande fragor till kon- 88% 70% 2011
taktcenterverksamheten som l6ses
O
vid forsta kontakten
& Uppfylls helt
Andel inkommande samtal som 69% 85% 2011

O besvaras inom en minut
& Uppfylls helt

Andel néjda kunder gallande kon- 90% 2011
taktcenterverksamhetens service,

bemdtande och effektivitet

& Uppfylls helt

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

avseende kontaktcenters serviceutbud
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NAMNDMAL:
Servicenamnden ska effektivisera den koncerngemensamma
upphandlingsverksamheten

@ Uppfylls helt

Verksamhetsomrade upphandling har samordnat central respektive gemensam upphand-
ling och avtalsforvaltning inom omraden dir behoven dr gemensamma inom staden. Vida-
re har verksamheten utfort upphandlingsuppdrag &t enskilda forvaltningar och deras verk-
sambheter.

Under perioden har centrala upphandlingar avslutats och avtal slutits inom omrédena an-
nonsformedling, kaffeautomater, resebyratjanster och el-fordon. Inom omrédet livsme-
delsprodukter har delar av tidigare genomford upphandling varit foremal for provning av
forvaltningsritten. Efter att ratten meddelat domslut har staden nu ans6kt om prévnings-
tillstdnd 1 kammarritt. Vidare pigar centrala upphandlingar inom omraddena AV-
produkter, bevakningstjanster, IT-kringutrustning, kontorsmaterial och pedagogiskt for-
brukningsmaterial, yrkesklader- och skor samt drift av vard- och omsorgsboenden.

Verksamhetsspecifika upphandlingsuppdrag som har genomforts dr bland annat upphand-
ling av organisationskonsulter till stadsledningskontoret samt stddentreprenader till ett
tiotal skolor samt handledartjinster till tvé olika stadsdelsforvaltningar. Déarutéver har
uppdrag utforts rorande hjélp via avrop fran befintliga ramavtal samt kvalitetsgranskning
av forfragningsunderlag och avtal.

En satsning pd LEAN f0r att effektivisera arbetet och hdja kundvérdet har pabdrjats inom

verksamheten .
Andel néjda kunder avseende 90% 2011
O avtal (centrala ramavtal)
& Uppfylls helt
Andel n6jda kunder avseende 90% 2011

tillgénglighet, information och
a

service

& Uppfylls helt
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NAMNDMAL:
Servicenamnden ska effektivisera koncernens gemensamma
IT-service

@ Uppfylls helt

Arbetet genomfors i huvudsak som planerat och mélet for 2011 beddms infrias. Overldm-
ning av kontaktansvar for bolag och forvaltningar fortgar kontinuerligt. En viss efterslip-
ning kan konstateras for ett antal fackforvaltningar men planen é&r att samtliga forvaltning-
ar och bolag ska vara inférda under 2011. En avvecklingsplan for projektet tas fram och
fr o m 2012 ska ansvaret for samtliga processer som ér i drift ha dverforts till service-
nidmnden. Forvaltningen arbetar ocksa, tillsammans med stadsledningskontoret och Volvo
IT, med att klargdra grianssnittet for ansvarsfordelningen avseende tjénsternas styrning,
uppfoljning och utveckling.

Kvaliteten i 6verlamnandet och informationsdverforingen sdkerstills genom en process
som &r framtagen i samarbete med GS-IT-projektet och utféraren Volvo IT. Bestéllar-
funktionen foljer leveransen, forst och framst genom kontakter med stadens verksamheter
men ockséd genom veckovisa méten med Volvo IT.

Information och kommunikation avseende den gemensamma IT-servicen dr under stindig
utveckling. Detta avser savél stadsintern information som leverantdrsspecifik information
sdsom handledningar, lathundar, rekommendationer och driftsinformation. Detta omrade
ar hogt prioriterat och kommer att vara i fokus dven fortséttningsvis.

Former for uppf6ljning av leveransens omfattning och kvalitet ska fortydligas under aret.
Rapportutbudet dr under etablering och ska ge en tydlig och enhetlig bild 6ver IT-
tjdnsternas kvalitet, omfattning och kostnader. Rapporteringen ska sé langt det 4r mdjligt
utformas med utgangspunkt fran varje forvaltning och bolags dnskemal.

NAMNDMAL:
Servicenamnden ska effektivisera koncernens telefoni

@ Uppfylls helt

Némndens mal att effektivisera stadens gemensamma telefonvéixelservice ér i allt visent-
ligt uppfyllt.

Till och med augusti har den gemensamma telefonistfunktionen besvarat 1 290 191 sam-
tal vilket 4r ndrmare 93% av inkommande samtal att besvara. Av dessa samtal har 78,5%
besvarats inom 25 sekunder att jamfora med avtalade 80%. Svarstiderna och hanteringsti-
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derna har forbattrats under tertialperiod 2 d& andelen samtal som besvarats inom 25 se-
kunder uppgér till 80,3%. For tertialperiod 1 var andelen 76,8%.

Antalet synpunkter och klagomal frén medborgarna och den egna organisationen har
minskat. Det finns dock fortfarande klara forbattringsomraden for att 6ka mdjligheten for
telefonisterna att rétt formedla samtal till efterfrdgad funktion och person. Ett sddant om-
rade dr exempelvis att 6ka antriaffbarheten inom stadsdelarnas mottagningsenheter for
forsorjningsstod.

Ett fatal bolag 4r d4nnu inte dverforda till den gemensamma véxeln. Planeringen for an-
slutning av dessa bolag pégar.

Under perioden har ett utvecklingsarbete startat med leverantoren for att utveckla funktio-
naliteten i véxeln. Detta syftar till mojligheter till viss lokal anpassning for enskilda bolag
och forvaltningar avseende Oppettider, scheman och meddelanden.

NAMNDMAL:

Servicenamnden ska effektivisera stadens ekonomiadministra-
tion

e Uppfylls helt

Némndens arbete med att effektivisera stadens ekonomiadministration bedrivs planenligt
och maélet bedoms uppfyllas. Antalet kundfakturor och leverantdrsfakturor per helarsan-
stillning och manad uppgér till 4 164 respektive 2 702, att jimfora med nimndens respek-
tive arsmal som &r 4 300 respektive 3 000. Volymerna varierar kraftigt dver aret och med
jamforelser med foregaende ar dr bedomningen att dessa mal kommer att uppnés for hela
verksamhetsaret. For ndrvarande koper 23 forvaltningar tilliggstjénster. Fler forvaltningar
koper nu och planerar att kopa mer omfattande redovisningstjanster. Som exempel kan
nédmnas stadsledningskontoret, arbetsmarknadsforvaltningen och trafikkontoret.

Arbetet med effektivisering genom utveckling av stadens ekonomiprocesser fortsétter.
Forvaltningen samarbetar hdr med stadsledningskontoret och deltar i olika samverkansfo-
rum. Fore sommaren genomfordes ett mote med finansavdelningen i syfte att stimma av
granssnitt, identifiera forbéttringsomréden samt diskutera férdndringar och eventuellt
utdkat uppdrag. Som exempel pa effektiviseringar kan ndmnas att andelen manuella leve-
rantorsfakturor och kundfakturor fortsitter att minska och att fler kunder anvander e-
faktura. Vidare ska framhallas anslutningen av leverantorer till elektronisk fakturering
(Svefaktura) som pagar enligt plan. De resurser som frigérs anvénds bl a for att utfora de
utokade uppdragen inom redovisning.
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Blanketterna forbéttras och utvecklas for att ge kunderna bra forutsittningar att skicka in
kompletta och korrekta underlag. En modell for kontinuerliga kundméten tillimpas for
samtliga forvaltningar. Gemensamma kundméten for ekonomi- och 16neadministration
genomfors for de kunder som onskar detta.

Den differentierade prisséttningen har utvecklats ytterligare, vilket ger férvaltningarna
incitament att oka effektiviteten. Detta har gett positiva effekter under perioden och arbe-
tet med att utveckla prismodellen fortsétter.

Verksamhetens medarbetare har varit delaktiga i att f6lja upp och bedéma uppfyllelsen av
verksamhetsomradets mal och dtaganden. Medarbetarna medverkar till att utveckla och
forbéttra verksamhetens rutiner och gemensamma arbetssitt inom processgrup-
per/tvargrupper och arbetsgrupper. Kvalitetsarbetet &r prioriterat och verksamhetsomradet
deltar i arets kvalitetsutmérkelse.

Kompetensutveckling genomfors enligt plan. Alla medarbetare deltar i internutbildningen
” Grundldggande redovisning och bokforing”. Grundkurs i Excel har genomforts och
samtliga redovisningsekonomer har deltagit i en momskurs.

Forvaltningen utfor pa uppdrag av stadsledningskontoret viss dvergripande systemfor-
valtning inklusive rapportkonstruktion av LIS, stadens beslutsstodssystem. Efterfragan pa
support och rapportkonstruktion till férvaltningarna har 6kat. For att mota detta behov har
en extern konsult hyrts in i avvaktan pé rekrytering.

Antal kundfakturor per m&nad 4164 4300 4300  Tertial 2 2011
och administrator/heltid, ge-

. nomsnitt
& Uppfylls helt
Antal leverantdrsfakturor per 2702 3000 3000  Tertial 2 2011
mdnad och administra-

. tor/heltid, genomsnitt
& Uppfylls helt
Andel néjda kunder géllande 90% 2011
ekonomiadministrationens

. tjanster

& Uppfylls helt
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NAMNDMAL:
Servicenamnden ska effektivisera stadens léneadministration
@ Uppfylls helt

Némndens arbete med att effektivisera stadens loneadministration bedrivs enligt verk-
samhetsplanen och mélet bedoms i huvudsak bli uppfyllt. Arsmalet om 900 l6ner per
handléggare och ménad bedéms dock inte komma att uppnéds som genomsnitt for &ret,
trots att denna niva forvéntas dvertraffas under arets sista manader.

Andelen loner som registreras via LISA sjdlvservice eller LISA tid har under perioden i
genomsnitt varit 69%. Forvaltningen bidrar till fortsatt effektivisering och kvalitetssékring
genom att erbjuda utbildning i LISA sjdlvservice som tilldggstjdnst. Under perioden har
20 utbildningar genomforts. Det kan dven ndmnas att 12 forvaltningar kdper tjénsten ad-
ministration av Lisa-trddet.

Antalet administrerade 16ner per manad har fortsatt att minska jamfort med den planerade
nivan for aret. Berdknat genomsnitt for aret forvintas bli 51 000 16ner per manad vilket ér
2 000 farre 1 forhallande till forvantad volym. For att kunna uppna malvérdet om 900 16-
ner per administratér och manad samt for att undvika ett budgetunderskott, har en
anpassning av verksamhetens bemanning efter forutsittningarna genomforts. Overkapaci-
tet i bemanningen l9stes via frivilliga 16sningar och naturliga avgéngar, vilket innebér att
en Overtalighetssituation kunde undvikas. Dessa atgirder forvintas medfora att arsmélet
uppnas under arets sista méanader.

Verksamheten har under perioden fortsatt att utveckla och forbéttra samverkan med {or-
valtningarna. Kundmdten genomfors kontinuerligt for att stimma av kundernas uppfatt-
ning om verksamheten och for samverkan kring olika forbéttringsomraden sasom exem-
pelvis information.

Samarbetet med stadens personalstrategiska avdelningen géllande avtalsfragor, systemut-
veckling samt standardisering av arbetsprocesser med mera fortsitter och utvecklas. For
att sdkra aktuell kompetens anordnas kontinuerliga seminarier om nyheter angéende 16ne-
hanteringen.

Under forsta halvaret har Lean-metoden inforts genom ett utvecklingsprojekt med stod av
externa konsulter. Satsningen syftar till att f4 verktyg och metoder for ett strukturerat
forbattringsarbete och for ett effektivare, standardiserat och processinriktat arbetssétt.
Lonehanteringsprocessen har kartlagts och analys av savél ”sléserier”, hot, styrkor som
mdjligheter och forbattringsomraden har skett. Ett antal storre forbattringsomraden har
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identifierats — processinriktning, information, tillgdnglighet samt drendefldde géllande
sortering, arkivering och anvéndning av skanning.

Med Lean-metoden involveras alla medarbetare i ett kontinuerligt utvecklingsarbete. Alla
har mgjlighet att bidra med forbéttringsforslag vilka analyseras och prioriteras i forhéllan-
de till mot kundnytta och genomforbarhet. Forbattringarna realiseras exempelvis i form av
forbattrade arbetssétt och rutiner. Resultat méts och f6ljs upp sé att alla kan folja de fram-
steg som gors.

Andel ngjda kunder géllande 90% 2011
& l6neadministrationens service

och tjanster

Antal l6ner per ménad och 847 870 900 Tertial 1 2011

@ administrator/heltid, genom-

snitt

Sarskilda redovisningar
Chefsutveckling

Chefen har en nyckelroll i arbetet med att forvekliga visionen om ett Stockholm i vérlds-
klass. Chefens kommunikativa formaga ar en viktig bestdndsdel i arbetet med att gora alla
medarbetare delaktiga i visionsarbetet. Inom ramen for resultatet av medarbetarunder-
sokningen féar chefen en beddmning av sin kommunikativa féorméga vilken f6ljs upp inom
forvaltningen vid flera tillfallen under &ret. Uppf6ljningen sker dels genom att forvalt-
ningens informatdr/kommunikator gér igenom resultatet med respektive chef dér forbétt-
ringsomraden identifieras och atgirder diskuteras, dels i samband med de medarbetarsam-
tal som chefen har med sin nidrmaste chef.

Under hosten 2011 och varen 2012 genomfors ett utvecklingsprogram for forvaltningens
enhetschefer och bitrddande enhetschefer. Programmet syftar till att utveckla ledarskaps-
formégan och ska bl a 6ka samsynen om ledarskapet inom forvaltningen samt erbjuda
dialog med kollegor for erfarenhetsutbyte och vidareutveckling i dagligt ledarskap. Det
handlar exempelvis om chefsrollens krav och mojligheter och att fa 6kad kunskap om
olika former av ledarskapsverktyg samt att utveckla den kommunikativa formégan. Ut-
over detta deltar flera av forvaltningens chefer i stadens utbildning for chefskorkort samt i
utvecklingsgrupper.
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Vad giller sérskilda insatser for att stimulera medarbetare att anta chefsuppdrag kan nim-
nas att det inom Kontaktcenterverksamheten finns ett flertal samordningsuppdrag. Med
detta menas att nagra medarbetare har en roll som samordnare for vissa fragor vilket kan
vara ett forsta steg mot ett chefsuppdrag. Exempelvis har de nuvarande bitrddande enhets-
cheferna inom Kontaktscenters mjuka” verksamhet tidigare arbetat som servicehandlag-
gare. Dessutom har de tva bitrddande enhetscheferna inom loneverksamheten rekryterats
ur gruppen” l6neadministratorer.

Négra sérskilda insatser for att 6ka andelen chefer med utlandsk bakgrund har inte ge-
nomforts.

Ovrigt

Upphandling i konkurrens med mera
Se redovisningen ovan under mal 1.1.
Synpunkter och klagomél

Néamndens verksamheter har tagit emot, atgérdat och f6ljt upp synpunkter och klagomaél
fortlopande. Hanteringen av synpunkterna foljer i stort forvaltningens policy och system.
Sammantaget har hittills under aret 95 synpunkter och klagoméal dokumenterats gillande
ndmndens verksamheter, varav omkring 50% avser positiva synpunkter och den andra
hilften ar klagomal.

En stor del av de positiva synpunkterna avser tillgdnglighet och bemoétande, framfor allt
inom kontaktcentret. Av klagomalen till forvaltningen handlar elva om bemétande. I des-
sa fall har ansvarig chef tillsammans med medarbetaren gatt igenom vad som hint och
varfor, hur det kan forhindras att hinda igen samt dterkopplat till kunden. Vidare handlar
sex klagomal om information. I dessa fall har forbattringar gjorts bland annat gillande
rutiner for aterkoppling, svarsfunktion med mera. Darutover har fyra klagomal handlat om
oklarheter och missndje vad géller ansvarsfordelning/grénssnitt och rutiner kring detta.
Har har forvaltningen gett information, klargjort rutiner och i forekommande fall med
kunden diskuterat hur samarbetet kan bli bittre. Resterande klagomal géller servicen i
Ovrigt.
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