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TJANSTEUTLATANDE

Arendets beredning

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

Arendet har behandlats i forvaltningsgruppen 2013-01-29. Protokollet fran forvaltnings-
gruppens mote bifogas detta drende.

Inledning

I verksamhetsberéttelsen redovisas hur ndimnden har fullgjort sitt uppdrag med utgangs-
punkt i kommunfullmiktiges budget 2012. Namndens medverkan till att uppfylla kom-
munfullméktiges mal redovisas och utfallet for verksamhet och ekonomi analyseras. Till
drendet hor bilagor och blanketter for ekonomiska resultat enligt stadsledningskontorets
anvisningar.

Sammanfattande analys

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

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

Néamnden har bidragit till att uppfylla malet Stockholm ska vara en attraktiv, trygg och
vdxande stad for boende, foretagande och besok genom att samverka med det lokala nér-
ingslivet i samband med centralupphandlingar. Vidare har nimnden medverkat till att
infria malet genom de miljokrav som stélls vid centralupphandlingarna samt i samband
med sdkerhetsarbetet.

Vad avser malet kvalitet och valfrihet ska utvecklas och forbdttras har nimnden bidragit
till uppfyllelse genom kontaktcenterverksamheten som har medverkat till att forbattra
information, service och valfrihet for medborgarna. Darutover har bidrag till att infria
malet getts genom satsningar p4 medarbetarnas kompetensutveckling samt pa hilsofram-
jande insatser. Dock uppnas inte ndmndens arsmal for sjukfranvaron.

Néamnden har ocksé medverkat till att infria mélet stadens verksamheter ska vara kost-
nadseffektiva genom att arbeta vidare med att effektivisera stadens administrativa funk-
tioner. Inom ramen for uppdraget har nimnden arbetat med att utveckla tjédnsterna och
bestillarstodet, utifran malet att 6ka effektiviteten for staden som helhet samt med ut-
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TJANSTEUTLATANDE

gangspunkt fran forvaltningarnas och bolagens behov. Verksamheterna har fortlopande
fort en dialog med kunderna gillande deras synpunkter pa den service och det stod som
erbjuds. Med syftet att 6ka effektiviteten och minska kostnaderna for staden som helhet
arbetar ndimnden ocksé kontinuerligt med att utveckla prismodeller for verksamheternas
tjénster.

Némndens mal for verksamhetsomradena har uppfyllts med undantag for I'T-service och
loneadministrationen dér kundtillfredsstillelsen inte natt tillrdcklig niva. Kontaktcenter-
verksamheten har utvidgats med nya tjinster, bland annat inom utbildningsomradet. Op-
pettiderna inom Aldre direkt har utkats. Inom upphandlingsomradet har nimnden ge-
nomfort central upphandling och avtalsforvaltning inom 26 olika varu- och tjdnsteomra-
den, samordnat 13 (for flera nimnder) gemensamma upphandlingar samt gett stdd till
enskilda forvaltningarnas upphandlingar. Den gemensamma it-servicen har utvecklats
med avseende pa leveransstyrning och stdd till forvaltningar och bolag for att anvanda
serviceutbudet effektivt. Ekonomi- respektive 1dneadministrationen har effektiviserats
vilket bland annat har resulterat i hdgre produktivitet och lagre priser.

Uppfoéljning av Kommunfullméktiges inrikiningsmal

KF:s INRIKTNINGSMAL 1:
1. Stockholm ska vara en attraktiv, trygg, tillgénglig och
véxande stad fér boende, féretagande och besék

Némnden har bidragit till att infria kommunfullméktiges mél genom Kontaktcenter
Stockholm som med lattillgénglig service ska underlitta for medborgarna, foretagare och
andra intressenter att komma i kontakt med stadens tjénster. Upphandlingsverksamheten
har arbetat med att 6ka utbytet av erfarenheter med néringslivet och utgoéra en knutpunkt
for kontakter mellan staden och leverantdrer. Darutdver medverkar ndmnden till att upp-
fylla malet genom att virna om en hallbar livsmilj6 samt genom forebyggande sékerhets-
arbete.

KF:s MAL FOR VERKSAMHETSOMRADET:

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

@ Uppfylls helt

Némnden har medverkat till uppfyllelsen av stadens méal genom sitt arbete med att effek-
tivisera stadens upphandlings- och inkdpsverksamhet, bland annat i samband med erfa-
renhetsutbyte med lokala niringslivsorganisationer och enskilda leverantdrer. Genom
upphandlingsverksamheten utgor forvaltningen en naturlig knutpunkt for kontakter mel-
lan olika leverantorer och stadens verksamheter.
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Némnden har inte haft ndgot &rsméal for andel upphandlade verksamheter. Skélet till detta
ar att forutsittningar for konkurrensutséttning inte har funnits.

Andel upphandlad verksam- 0% 35% 2012
het i konkurrens (alla néamn-

der)

KF:s MAL FOR VERKSAMHETSOMRADET:
1.2 Invanare i Stockholm ska vara eller bli sjalvférsérjande
@ Uppfylls helt

Tio ungdomar har fatt sommarjobb i nimndens verksamheter vilket Gverstiger drsmalet.
En dialog med jobbtorget har forts angédende mdjligheten att tillhandahalla praktikplatser
for deras aspiranter. Detta har dock inte lett till att ndgon praktikplats har nyttjats under
aret.

Antal ungdomar som f3tt 10 st 8 st oka 2012
sommarjobb i stadens regi

(alla nédmnder/bolag)

. _ 2012-01-01 2012-12-31
I dialog med Jobbtorg Stockholm ta fram och

tillhandahalla praktikplatser som passar stadens aspi-

ranter

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

Némndens verksamheter har virnat om en hallbar livsmiljo och miljohénsyn har i mojli-
gaste mén tagits i samband med centralupphandlingar. Arsmélet for elforbrukning har
uppnatts. Med utgangspunkt fran stadens miljoprogram har en miljohandlingsplan tagits
fram vilken faststilldes vid nimndens sammantriade i oktober.
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Andel relevanta upphand- 100 % 100 % 80 % 2012
lingar av varor och tjanster
dar krav stallts pd att miljo-

och hélsofarliga @mnen inte

ingér

Elanvandr"ng per kvadrat- 37 kWh/ka 50 kWh/ka 35 kWh 2012
meter

Ta fram och besluta om miljéhandlingsplan 2012-01-01 2012-12-31

utifr&n Stockholms miljéprogram 2012-2015

KF:s MAL FOR VERKSAMHETSOMRADET:

1.7 Stockholmarna ska vara trygga och néjda med stédning
samt renhallning

e Uppfylls helt

Némnden har planenligt bidragit till att infria mélet genom ett férebyggande sdkerhetsar-
bete, frimst med avseende pa informationssékerhet och brandskydd. Utgéngspunkt for
insatserna har varit den arliga risk-och sarbarhetsanalysen samt erfarenheter i samband
med intréffade incidenter. En krisledningsévning har genomforts med syftet att ka kris-
medvetenhet och beredskap inom forvaltningens ledningsfunktioner.

Andel identifierade srbar- 100 % 100 % 100 % 2012
heter som styrelse/namnd
avser att forebygga eller

minimera under &ret

Antal krisledningsdvningar i st 1st 46 st 2012

némnd/bolag pa ledningsni-
va
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KF:s INRIKTBNINGSMAL 2:
2. Kvalitet och valfrihet ska utvecklas och férbattras

Némnden har bidragit till att uppfylla malet genom verksamheten inom Kontaktcenter
Stockholm som erbjuder information om stadens verksamheter. Detta kan exempelvis
gilla allménna fragor om stadens service eller uppgifter om handlédggningen av ett drende.
Kontaktcenter har ocksa medverkat till att underldtta for medborgarna att gora aktiva val
gillande dldreomsorg, forskola etc.

Daérutdver har nimnden medverkat till att infria malet genom insatser géllande arbetsmil-
jon, hilsofrdmjande arbete med mera. Dock uppfylls inte ndimnden arsmal géllande sjuk-
franvaron.

KF:s MAL FOR VERKSAMHETSOMRADET:
2.1 Stockholmarna ska erbjudas valfrihet och 6kad méangfald
@ Uppfylls helt

Némnden har bidragit till att uppfylla mélet genom kontaktcenterverksamheten som er-
bjuder stockholmarna allsidig information om olika alternativ géillande dldreomsorg, for-
skola med flera verksamheter. Hir ska ocksa ndmnas att kontaktcentret erbjuder service

pa flera sprak.

NAMNDMAL:

Servicenamnden ska bidra till valfrihet for stockholmarna
@ Uppfylls helt

Némndens mél beddms vara uppfyllt. Kontaktcenter har i enlighet med verksamhetspla-
nen underlittat stockholmarnas val exempelvis inom omsorg och utbildning enligt ovan.
Kontaktcenter ger ocksa végledning och support till de tjanster och den information som
finns p& webben. Medborgarna har sa ldngt det dr mojligt getts sprakliga forutséttningar
att forstd informationen och ta del av samhéllsservicen. Detta sker genom att kontaktcen-
ter erbjuder service pé flera sprak sdsom exempelvis finska, spanska och persiska.

2.4 Stockholms stad som arbetsgivare ska erbjuda spéannande
och uvtmanande arbeten
~Uppfylls delvis
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Némndens &rsmal for sjukfrdnvaron ar 4,3%. Sjukfranvaron uppgér for aret till 4,9% (ge-
nomsnittlig sjukfranvaro under tolv ménader, januari 2011 — december 2012), vilket ar en
forbéttring jamfort med resultatet for 2011 (januari — december 2011) da den genom

snittliga sjukfrénvaron uppgick till 5,4%. Trots det forbattrade resultatet har dock inte
arsmalet uppnatts.

Langtidssjukfranvaron (mer dn 14 dagar) uppgar till 2,8% (att jamfora med 3,2% under
2011). Korttidsfranvaron uppgar till 2,1% (2,4% under 2011). En bidragande orsak till att
langtidssjukfrénvaron har minskat ar att ndgra medarbetare med langa sjukskrivningsperi-
oder har avslutat sin anstéllning i férvaltningen under aret. Vidare har sannolikt de hélso-
frimjande atgédrder som genomforts under aret haft en positiv inverkan pa savil den korta
som den langa sjukfranvaron.

I syfte att minska sjukfranvaron har alla chefer med personalansvar arbetat med forebyg-
gande insatser, haft en aktiv kontakt vid sjukfranvaro och vid behov genomfort rehabili-
teringsinsatser i enlighet med stadens direktiv pd omradet. Forvaltningen har ocksa fort
kontinuerliga samtal med foretagshéilsovarden om atgérder for en forbattrad hélsa pé ar-
betsplatsen.

Samtliga enheter/avdelningar har egna mal for sjukfranvaron vilka anges i avdelningarnas
verksamhetsplaner. Varje enhet/avdelning har foljt och analyserat hur sjukfrdnvaron ut-
vecklas under éret. Forvaltningsledningen har kontinuerligt f61jt upp sjukfranvaron (en
ging i ménaden), s&vil forvaltningsdvergripande som pa avdelnings/enhetsniva.

Medarbetarnas hilsa har frimjats genom friskvardsaktiviteter sasom tillgéng till subven-
tionerad massage och moéjligheten att utnyttja en friskvardstimme per vecka under betald
arbetstid. Som ett stod i friskvardsarbetet finns ett antal utbildade hélsocoacher som ver-
kar for sunda vanor inom forvaltningen. De hilsoprofilsbedomningar som erbjods medar-
betare under 2011 fick en fortséttning under aret, dd de som bedémdes ha behov av en
livsstilsforandring erbjods en uppfoljande bedomning under varen.

Arsmalen for indikatorerna nedan chefer och ledare stdiller tydliga krav pd sina medarbe-
tare och medarbetare vet vad som forvintas av dem i deras arbete har 1 huvudsak upp-
natts. Géllande 6vriga indikatorer kan ndmnas att det under éret inte funnits medarbetare
inom forvaltningen med ofrivillig deltid. Vidare ska konsteras att kommunfullméktige
inte har faststillt ndgot drsmal for medskapandeindex under 2012.
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Arets medarbetarundersdkning resulterade i ett aktivt medskapandeindex om 77 (att jim-
fora med 79 for staden). Varje chef har gatt igenom resultatet for respektive avdel-
ning/enhet med sina medarbetare. Resultatet ger forvaltningsledning och respektive chef
ett bra underlag for vidare diskussioner inom arbetsgrupperna om bland annat verksam-

hetsutvecklingen.
Aktivt Medskapandeindex 77 - faststalls 2012
2012
) Andel medarbetare ps 100% 100 % 75% 2012
deltid som erbjuds heltid
Chefer och ledare staller 69 % 70 % 80 % 2012
tydliga krav p& sina medar-
betare
Medarbetare vet vad som 91 % 85 % 80% 2012
. férvéntas av dem i deras
arbete
Sjukfradnvaro (alla némn- 4,9 % 4,3 % 45%  VB2012
der/bolag)
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KF:S INRIKTNINGSMAL 3:
3. Stadens verksamheter ska vara kostnadseffektiva

Némnden arbetar planenligt vidare med att effektivisera stadens administrativa funktioner.
Inom ramen for uppdraget har nimnden arbetat med att utveckla tjdnsterna och bestéllar-
stodet, utifrén malet att 6ka effektiviteten for staden som helhet samt med utgédngspunkt
fran forvaltningarnas och bolagens behov. Verksamheterna har fortlopande fort en dialog
med kunderna géllande deras synpunkter pa den service och det stdd som erbjuds. Kund-
undersdkningarna utgor hér en viktig grund for forbattringsarbete. Med syftet att oka ef-
fektiviteten och minska kostnaderna for staden som helhet arbetar nimnden ocksa konti-
nuerligt med att utveckla prismodeller fér verksamheternas tjanster

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

Bokslutet redovisar ett nettooverskott om 2,5 mnkr fore resultatdispositioner. Resultatet
efter bokslutsdisposition redovisar ett 6verskott om 2,5 mnkr.

Prognossikerheten avviker fran kommunfullméiktiges arsmél bade pa kostnads- och in-
taktssidan. Kostnadssidans avvikelse beror framst pa att nyrekrytering inte skett som pla-
nerat vilket har inneburit lagre kostnader &n prognostiserat. Avvikelsen pé intiktssidan
beror pa nya uppdrag och 6kad forsiljning av tilldggstjanster vilket har inneburit hogre
intdkter &n prognostiserat.

Utfallet for indikatorn nedan géillande budgetfoljsamhet efter resultatdverforingar redovi-
sas i samband med kommunstyrelsens tekniska avstimning av nimndens bokslut.

Servicenamndens budgetfolj- 100 % 100 % VB 2012
samhet efter resultatdverfo-

ringar
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Servicenamndens budget- 101,7 %
foljsamhet fore resultatdver-

foéringar
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100 % 100 % VB 2012

Namndens prognossakerhet 138,9 %

T2 (alla namnder)

+/-1% +/-1% 2012

Analys av resultatrakning

Ekonomiskt arsutfall for 2012 och 2011

Bokslut Bokslut

Namndens utfall 2012 2011
(mnkr)

Kostnader 167,4 156,9
Intéikter 170,0 160,6
Netto 2,5 3,7

Differens
mellan
aren

10,5
9,4

1,1

I jimforelse med foregdende ar har kostnaderna dkat med 10,5 mnkr, varav 8,0 mnkr av-

ser utdkade och nya uppdrag. Dessa uppdrag aterfinns fraimst inom verksamhetsomradena

kontaktcenter, ekonomiadministration och upphandling. Dessutom har kostnaderna for

konsulter, IT-utrustning, licenser mm &kat i jamforelse med foregdende ar.

Intékterna har 6kat med 9,4 mnkr jamfort med foregaende ar. Detta beror i huvudsak pa

okade intikter for ekonomiadministrationen, upphandlingsverksamheten och kontakt-

center med anledning av utékade uppdrag. Loneadministrationen har minskade intékter

om 0,5 mnkr vilket i huvudsak beror pé lagre priser jimfort med foregdende ar.

Personallonekostnaderna har 6kat fran 118,3 mnkr (2011) till 126,8 mnkr (2012). Det ar
en 6kning med 8,5 mnkr varav 16nerevisionen omfattar 2,2 mnkr. Okningen i dvrigt beror

pa okat antal medarbetare i forvaltningen.
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Uppfolijning av driftbudget
Resultat per verksamhetsomrdde
Resultat per verksamhets- Budget  Bokslut Resultat  Bokslut
omréade (mnkr) 2012 2012 2012 2011
Kostnader
Namnd och administration 29,1 30,6 -1,5 28,4
Léneadministration 33,1 33,0 0,1 33,7
Upphandling 11,6 9,2 2,4 8,2
Kontaktcenter 37,2 38,1 -0,9 33,0
Varav Aldre Direkt 13,5 13,3 0,2 12,4
Ekonomiadministration 42,1 42,3 -0,2 40,8
IT service 10,6 13,3 2,7 11,9
Avskrivningar och internréinta 0,9 0,9 0,0 0,9
Summa kostnader 164,6 167,4 -2,8 156,9
Intakter
Néamnd och administration 1,4 1,6 0,2 0,1
Léneadministration 42,7 43,0 0,3 43,5
Upphandling 13,6 12,2 -1,5 9,6
Kontaktcenter 40,6 39,5 -1,1 38,4
Varav Aldre Direkt 14,8 14,8 0,0 16,4
Ekonomiadministration 54,1 58,2 4,1 54,7
IT service 12,2 15,6 3,4 14,3
Summa intékter 164,6 170,0 5,4 160,6
Resultat fére bokslutsdis-
position 0,0 2,5 2,5 37
Ingéende resultatfond 7,0
Resultat inkl ingédende fond 9,5
Utgaende resultatfond
(6verforing till 2013) 7,0
Resultat efter bokslutsdis- 25

position
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Kommentarer till det ekonomiska uvtfallet totalt och per verksam-
hetsomrdde

Bokslutet redovisar ett nettodverskott om 2,5 mnkr. Overskottet hirror sig till ekonomi-
administrationen, upphandling, IT-service och 16neadministrationen. Overskottet inom
ekonomiadministrationen beror pa nya uppdrag och 6kad forséljning av tilliggstjénster
samt pa lagre personalkostnader dn berdknad p g a att rekrytering inte kunnat genomforas
som planerat. Aven dverskottet inom upphandlingen och IT-service beror pé att nyrekry-
teringar av anstillda inte kunnat ske i enlighet med planeringen. Loneadministrationens
overskott beror framst pa fler utférda prestationer &n berdknat.

Av 6verskottet aterfinns 0,8 mnkr inom ekonomiadministrationen och 0,2 mnkr inom
loneadministrationen vilket har uppstatt pd grund av eget handlande och som foreslas
overforas till 2013.

Né&mnd och administration

Verksamheten redovisar ett nettounderskott om 1,3 mnkr, vilket framst beror pa forvalt-
ningsovergripande strategiska insatser av engangskarakter som exempelvis Lean- utbild-
ning, handledning for personal, chefsutbildning och kostnader for hélsoprofilbedomning-
ar.

Léneadministration

Verksamhetsomradet redovisar ett nettodverskott om 0,4 mnkr. Overskottet beror fraimst
pa fler utforda prestationer dn berdknat.

Upphandlingsavdelningen
Verksamhetsomradet redovisar ett nettodverskott om 0,9 mnkr. Overskottet avser helt
kostnadssidan om 2,4 mnkr och beror pa ldgre personalkostnader &n beréknat p g a att

nyrekryteringar inte kunnat ske enligt planeringen. Intéktssidan visar ett underskott om
1,5 mnkr vilket beror pa farre uppdrag an planerat.

Kontaktcenter Stockholm inkl Aldre Direkt

Verksamhetsomradet redovisar ett nettounderskott om 2,0 mnkr. Av underskottet avser
0,9 mnkr kostnadssidan vilket framst beror pa sirskilda personalkostnader av engéngska-
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raktir. Hartill kommer minskade intdkter om 1,1 mnkr. Underskottet pé intdktssidan beror
framst pé att uppdrag inte har startat enligt planeringen.

Ekonomiadministration

Verksamhetsomradet redovisar ett nettodverskott om 3,9 mnkr. Overskottet avser intikts-
sidan och beror framst pd nya uppdrag samt 6kad forsiljning av tilldggstjanster. Hartill
kommer lagre personalkostnader dn berdknad p g a att rekrytering inte skett enligt plane-
ringen.

IT-service

Verksamhetsomréadet redovisar ett nettodverskott om 0,7 mnkr. Overskottet beror framst
pa att rekryteringar inte skett enligt planeringen.

Resultatenheter

Servicendmnden dr en resultatenhet. Den totala bruttoomslutningen uppgar till 167,4
mnkr och for aret redovisas ett nettodverskott om 2,5 mnkr. Enligt stadens regelverk far
resultatfonden ha ett 6verskott motsvarande hogst 5% av omslutningen och ett ackumule-
rat 6verskott om maximalt 10%. For aret bedoms att 1,0 mnkr av Gverskottet beror pa eget
handlande, varfor detta belopp foreslds overforas till 2013. Hartill kommer att ndmnden
av arets resultatfond har disponerat 1 mnkr for sdrskilda engangssatsningar. Sammantaget
foreslas en oforandrad resultatfond och att 7,0 mnkr 6verfors till ndstkommande ar (se
blankett nr 3.2 b).

Investeringar

Av ndmndens tilldelad 1,0 mnkr for investeringar nyttjades 0,2 mnkr for tillaggsanskaft-
ningar i form av inventarier.

Analys av balansrékning

Balansrakningen beskriver forvaltningens tillgdngar och skulder per 2012-12-31. Balans-
rakningen redovisas i bilaga 2. Periodiseringar har skett enligt stadsledningskontorets
anvisningar. Harutover har leverantorsfakturor som overstiger 8 000 kr periodiserats.

Samtliga kundfakturor har periodiserats.

Tillgéngar
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Balansridkningen visar tillgdngar om 43 064 078,38 kr. Av omslutningen avser

4 736 033,66 kr anldggningstillgdngar som bestér av inventarier. Omsattningstillgdngar
uppgér till 38 328 044,72 kr och avser i huvudsak interna kundfordringar. Kundfordringar
uppgar till 23 382 742,25 kr. Forutbetalda kostnader uppgar till 1 361 611,18 kr och upp-
lupna intakter uppgér till 13 560 443,82 kr.

I jimforelse med 2011 har tillgdngarna 6kat med 15 426 460,37 kr. Okningen avser kund-
fodringar om 18 243 478,75 kr som framst beror pa att fakturorna inte blivit betalda vid
arsskiftet. Forutbetalda kostnader och upplupna intékter har minskat med 2 219 364,26 kr.
Detta beror i huvudsak pa att foregdende ar periodiserades det flera leverantorsfakturor
som inte blivit betalda vid arsskiftet.

Skulder och eget kapital

Skulder och eget kapital uppgar till 43 064 078,38 kr. Kortfristiga skulder uppgér till
5698 231,67 kr, varav leverantorsskulderna uppgar till 4 283 747,57 kr. Upplupna kost-
nader uppgér till 1 414 484,10 kr och avser telefoni, konsulttjanster, [6ner m m.

I jimforelse med foregdende ar har skulderna minskat med netto 277 701,49 kr. Minsk-
ningen avser upplupna kostnader med 1 291 940,45 kr och beror pé att periodiserade fak-
turor vid bokslut 2011 var under utredning och har under aret blivit betalda. Leverantdrs-
skulderna har 6kat med 1 014 238,96 kr vilket frimst beror pa volymdkning.

Eget kapital uppgar till 37 365 846,71 kr och har 6kat med 15 704 161,86 kr i jimforelse
med foregdende ar.

KF:s MAL FOR VERKSAMHETSOMRADET:

3.2 Effektivitet och fokus pé kérnverksamheterna
~  Uppfylls delvis

Némndens bidrag till uppfyllelse av kommunfullméktiges mal stimmer huvudsakligen
med verksamhetsplanen och forvintade resultat. Arsmalen for kommunfullmiktiges in-
dikatorer har uppnétts och de i budgeten angivna aktiviteterna har genomforts som plane-
rat. Ndmndens mal for verksamhetsomradena har uppfyllts med undantag for IT-service
och Iéneadministrationen dér kundtillfredsstéllelsen inte nétt tillrdcklig niva. Det ekono-
miska resultatet visar 2,5 mnkr innan resultatdispositioner och ett 6verskott om 2,5 mnkr
efter dispositioner.

Verksamheternas resultat
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Kontaktcentrets undersokning av medborgarnas uppfattning om servicen visar att 83% ar
ndjda med servicen som helhet, vilket dr ungefér i nivd med foregdende ar. Vad avser
ekonomiadministrationen dr 72% nojda och motsvarande resultat for loneadministrationen
ar 59%. Nar det géller dessa bada verksamheter &r andelen ndjda kunder lagre jamfort
med 2011. Resultaten for de ovriga verksamheterna har relativt 1&g statistisk sdkerhet, pa
grund av lag svarsfrekvens och mindre malgrupper. Av de svarande ar 86% ndjda med
upphandlingsverksamheten och 68% med bestéllarfunktionen for IT-service.

Kontaktcenter Stockholm har drivits och utvecklats planenligt. Den genomsnittliga 16s-
ningsgraden for drenden dr 88%, d v s betydligt 6ver ndmndens arsmal. Verksamheten har
utvidgats med nya tjinster gillande utbildning och #ldreomsorg och dppettiderna for Ald-
re Direkt har utdkats. Den gemensamma vixelservicen har fortlopande foljts upp i dialog
med leverantdrerna och stadens telefoniansvariga.

Forvaltningen har pa uppdrag av stadsdirektdren genomfort central upphandling och av-
talsforvaltning inom 26 olika varu- och tjansteomraden. Verksamheten har ocksa svarat
for samordning, avtalsférvaltning och viss upphandling inom ytterligare 13 varu- och
tjidnsteomraden dir nimnderna ingar i en gemensam upphandling. Dessutom har verk-
samheten under aret erbjudit enskilda forvaltningar och dess verksamheter att avropa
upphandlingsrelaterade tjanster i form av konsultstéd. Under perioden har ca 50 upphand-
lingsuppdrag genomforts.

Vad avser gemensam IT-service har nimndens bestillarverksamhet fortsatt arbetet med
att folja upp och styra leveransen av tjansterna med utgangspunkt fran stadens avtal. Vi-
dare har verksamheten arbetat aktivt med stod till forvaltningarna och bolagen till att
kunna anvinda serviceutbudet pa ett effektivt sétt.

Némndens insatser for att effektivisera stadens ekonomiadministration har genomforts
planenligt och arsmalen for produktiviteten métt i antal fakturor per administrator har i
stort uppnatts. Verksamheten har i dialog med stadsledningskontoret fortsatt arbeta med
att standardisera och utveckla stadens ekonomiprocesser. Ekonomiadministrationen del-
tog i stadens kvalitetsutmérkelse och vann tdvlingsklassen ”andra verksamheter”, 1 kon-
kurrens med 18 andra enheter inom staden.

Loneadministrationens produktivitet har hdjts jamfort med foregiende &r. Antalet 16ne-
specifikationer per 16neadministrator har 6kat och kostnaderna per utbetalad 16n har
minskat. Verksamheten har arbetat med att effektivisera tjdnsterna samt processer och

rutiner pa omradet.

Fortsatt effektivisering
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Med avsikten att effektivisera verksamheten har det sedan tidigare paborjade arbete med
att implementera Lean fortsatt inom forvaltningen. Satsningen handlar bland annat om att
oka kundvérdet, stirka samsynen kring mélen, att arbeta smartare samt att organisera och
engagera medarbetarna i gemensamt forbattringsarbete. Utdver de verksamheter som tidi-
gare har infort metoden (l6neadministration och upphandling) har under hosten genomfo-
randet pabdrjats dven inom ekonomiadministration, IT-service och administrativa avdel-
ningen. Sedan tidigare arbetar samtliga verksamheter ocksa fortlopande med kvalitetsut-
veckling i enlighet med stadens program for kvalitetsutveckling och integrerade lednings-
system (ILS).

Med syftet att 6ka effektiviteten och minska kostnaderna for staden har nimnden arbetat
kontinuerligt med att utveckla prismodeller for verksamheternas tjanster.

Kommunikation

Kommunikation med och information till kunderna och dvriga intressenter har varit en
prioriterad fraga. Ambitionen &r att budskapen och utformningen av kommunikationen
alltid ska utga frén mélgruppens perspektiv och behov. Med utgédngspunkt bland annat
frén kundundersokningens resultat har forbattringar genomforts sdsom exempelvis tidig
kommunikationsplanering infor forédndringar. Av insatser i dvrigt pd omradet kan ndmnas
att en handfull informationsblad och ett antal nyhetsbrev for IT-omradet har publicerats.

Kommunfullméktiges aktiviteter

Servicendmnden har uppdraget att i samrad med kommunstyrelsen utveckla sin kompe-
tens inom EU-projekt och redovisning. For att kunna erbjuda stadens forvaltningar stod i
framf0r allt administration och redovisning géllande stadens EU-projekt har servicenimn-
den rekryterat kompetens inom omradet (en EU-controller och en redovisningsekonom).
Under éret har servicendmnden ingatt 6verenskommelser om projektstdd med fyra for-
valtningar. Servicendmnden deltar i ett pAgaende projekt lett av SLK som syftar till att
utarbeta riktlinjer, grianssnitt, manualer mm for stadens arbete med EU-finansierade pro-
jekt.

Overtagandet av ansvaret for att administrera stadens andrahandsuthyrning till brukare (ca
8000 uthyrningsavtal) har genomforts planenligt. Beslut om grinssnitt togs i maj och tva
pilotfoérvaltningar verfordes i juni. Erfarenheterna frdn 6verforingen av pilotforvaltning-
arna anvindes for att genomfora atgérder for att uppné projektmalen. I december togs
beslut om ett justerat granssnitt vilket innebér att avtalsadministration av forsoks- och
traningslagenheter blir en frivillig tilldggstjénst. Stadens regler och riktlinjer har fortydli-
gats och kommunicerats till férvaltningarna samt publicerats pa intranitet. Arbetet med
att sikerstilla en enhetlig behandling av alla brukare fortsdtter. Utvirderingsméten har
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genomforts med samtliga berérda forvaltningar. Projektets slutrapport kommer att fore-

laggas styrgruppen i januari 2013.

Aktiviteterna avseende sommarkoloniverksamhet och Aldre Direkt redovisas nedan under
namndens mal for Kontaktcenter Stockholm.

Administrationens andel av 4,9% 5% minska 2012
de totala kostnaderna (alla
namnder)
Andel inv&nare som &r 83 90 tas fram av 2012
néjda med service och namnden
bemétande hos kontaktcen-
ter Stockholm
Antal tavlande i kvalitetsut- st 1st tas fram av 2012
mérkelsen (alla namnder) namnden
I samr&d med kommunstyrelsen utveckla sin 2012-01-01 2012-12-31
kompetens inom EU-projekt och EU-redovisning
Ta 6ver administrationen av sommarkoloniverk- ~ 2012-01-01 2012-12-31
samheten for barn i grundskolan
Ta over ansvaret for kontrakts- och hyresadmi- ~ 2012-01-01 2012-12-31
nistration avseende andrahandsuthyrning till
brukare samt utarbeta rutiner for denna process
i samverkan med berérda namnder

V Oppettider fér Aldre direkt ska utkas 2012-01-01 2012-06-30

NAMNDMAL:

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

rad service
@ Uppfylls helt
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Med utgéngspunkt fran verksamhetens utveckling och resultat gérs bedomningen att
nimndens mal har uppfyllts. Arbetet har bedrivits enligt verksamhetsplanen och nya upp-
drag avseende utbildningsforvaltningen och ildreforvaltningen har startat. Oppettiderna
for Aldre direkt har utdkats tva dagar i veckan. Ett stindigt pigdende arbete med att effek-
tivisera processer och rutiner fortloper. Forvaltningen foljer kontinuerligt drendevolymer
och kostnadsutveckling och med detta som grund beslutade servicendmnden att fran den 1
maj infora ett differentierat rorligt pris pa Aldre direkts tjinster.

Under aret har kundundersdkningar genomforts bade avseende medborgarnas uppfattning
om service och bemotande och forvaltningarnas uppfattning om hur kontaktcenter funge-
rar avseende bemotande, effektivitet och information. Vad avser medborgarna ansag 88%
att de fatt svar pd sin fréga eller ftt veta vart man kan vénda sig. Vidare var 84% ndjda
med bemoétandet och 82% var ndjda med det fortroende som handldggaren inger. Slutli-
gen var 83% nojda eller mycket ndjda med servicen som helhet. Métningen baseras pa
omkring 800 enkétsvar.

Den undersokning som riktades till forvaltningarna omfattar ett hundratal chefer och
nyckelpersoner inom forvaltningarna som har kontakt med kontaktcentret. Svarsfrekven-
sen var lag varfor tolkningen av resultatet méste ske med forsiktighet. Sammanfattnings-
vis dr kunderna ndjda med bemétandet fran medarbetarna och med mdjligheten att kom-
ma i kontakt med kontaktcentret. Dock &r man nagot mindre n6jd med informationen
samt med kontaktcentrets forméga att ge effektiv service. Andelen av de svarande som
kunder som &r ndjda med verksamheten som helhet var 70% och NKI var 56.

Under 2012 har kontaktcenter hanterat ca 351 000 drenden via telefon, e-post och brev.
Darutover har kontaktcenter i tekniska ndmndhuset haft ca 2 970 besdk i kundmottag-
ningen. Prestationer for Aldre direkt och férskola/skola redovisas i bilaga 4.2. Den ge-
nomsnittliga 16sningsgraden for drenden 4r drygt 88%, d v s over ndmndens arsmal. [nom
vissa svarsgrupper ligger 16sningsgraden nira 100%. Det dr framforallt inom omraden dér
kontaktcenter 4ven handldgger drenden pa delegation fran en forvaltning. Inom andra
omraden blir 16sningsgraden ldgre beroende pa att det inkommer manga drenden dér kon-
taktcenter enligt grénssnittet ska dverlimna drendet till en forvaltning. Arsmalet att 85%
ska fa svar inom 1 minut nds inte. Forklaringar till detta ar dels att delar av verksamheten
varit underbemannad en stor del av aret, dels att det periodvis under aret varit ett mycket
stort antal inkommande drenden som inte har kunnat forutses.

Néamnden har i uppdrag att etablera och driva den stadsgemensamma funktionen for syn-
punkts- och klagomalshantering Tyck till, vilken sedan mars 2012 omfattar samtliga for-
valtningar. Under aret har 3 570 &renden inkommit. Flest synpunkter har inkommit gél-
lande trafik och stadsplanering, skola, parkering, dldreomsorg samt kultur och fritid. Syn-
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punkterna har frimst handlat om verksamhetsinnehéll, men ocksd om bemotande, till-
génglighet och information. Av det totala antalet drenden som inkommit avser drygt 1 900
klagomal. Trafikkontoret &r den forvaltning som har flest &renden (se bilaga 4.3).

Med syftet att gora kostnadsjamforelser skickades en enkéit sex kommuner som har eta-
blerat kontaktcenter.Vid arets slut hade svar inkommit endast fran tre kommuner. Det &r
for litet underlag for att kunna dra ndgra sikra slutsatser, men det indikerar dock att den
genomsnittliga kostnaden per drende for Stockholms kontaktcenter stér sig vél vid en
jamforelse.

Andel inkommande fr&gor till kontaktcenterverk- 88% 80% VB 2012

samheten som l6ses vid forsta kontakten

Andel inkommande samtal som besvaras inom 65 85 VB 2012
en minut
Prisjamforelser med andra aktorer ska genomforas 2010-01-01 2012-12-31

avseende kontaktcenters serviceutbud

NAMNDMAL:
Servicendmnden ska effektivisera den koncerngemensamma
upphandlingsverksamheten

®  Uppfylls helt

Némndens mél beddms sammantaget vara uppfyllt. Upphandlingsverksamheten har ge-
nomfort uppdrag avseende central respektive gemensam upphandling och avtalsforvalt-
ning, verksamhetsspecifika upphandlingar samt radgivning och kvalitetsgranskning inom
upphandlingsomradet. Arbetet har i stort genomforts i enlighet med verksamhetens plane-
ring. Arsmélet om 90% kundndjdhet har inte uppnatts.

Pé uppdrag av stadsdirektoren har verksamheten svarat fér upphandling och avtalsforvalt-
ning inom 26 olika varu- och tjansteomraden déir fullméktige beslutat om central upp-
handling. Verksamheten har dven svarat for samordning, avtalsforvaltning och viss upp-
handling inom ytterligare 13 varu- och tjansteomraden diar nimnder eller bolag valt att
inga i gemensam upphandling (se bilaga 3).
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Under hosten genomfordes en kundundersdkning riktad till samtliga ekonomi- och upp-
handlingsansvariga inom stadens forvaltningar och bolag. N6jd-kund-index for de sva-
rande inom mélgruppen var 60, att jaimfora med 62 &r 2011. Andelen ndjda kunder med
verksamheten som helhet var 86% vilket ska jamforas med 79% 2011. Motsvarande
siffra for nojdhet vad géller de centrala ramavtalen var 80% (63% 2011).

Verksamheten har under éret erbjudit enskilda forvaltningar och dess verksamheter att
avropa upphandlingsrelaterade tjénster i form av konsultstdd. Under perioden har ca 50
upphandlingsuppdrag erhéllits. Vidare har verksamheten 16pande genomfort olika radgiv-
nings- och kvalitetssakringsuppdrag.

I syfte att starka och utveckla medarbetarnas kompetens har respektive upphandlare full-
foljt en utbildningsplan med malsittningen att uppfylla kraven for Certifierad upphandlare
enligt SOI — Sveriges Offentliga Inkdpare. Verksamheten har regelbundet varit represen-
terad vid moten med stadens upphandlarnitverk. Vid dessa moéten samt i direkt dialog
med uppdragsgivare och dvriga intressenter har flera synpunkter p& upphandlingsarbetet
inom staden framforts, vilka utgdr viktiga utgdngspunkter for forbattringsarbete. Vidare
har verksamheten avsatt betydande resurser i stadsdvergripande projekt avseende inforan-
de av IT-verktyg som stodjer savil upphandlings- som inkdpsprocessen inom stadens
samtliga verksamheter.

Upphandlingsverksamheten tillimpar lean-metodiken som stdd i det dagliga arbetet med
att effektivisera och forbéttra de tjanster som erbjuds kunderna inom stadens olika verk-

sambheter.
Andel ngjda kunder avseende avtal (centrala 80 90 2012
ramavtal)
Andel nojda kunder avseende tillganglighet, 86 90 2012

information och service

NAMNDMAL:
Servicenamnden ska effektivisera koncernens gemensamma
IT-service

«  Uppfylls delvis

Namndens mal bedoms vara delvis uppfyllt. Verksamheten har planenligt arbetat med att
folja och styra leveransen av IT-tjdnsterna vilket fraimst har skett genom kontakter med
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stadens verksamheter. Darutéver har leveransstyrning, dndringar i utbudet och kommersi-
ella frdgor hanterats i samband med veckovisa méten med Volvo IT. Resultatet nar det
géller kundtillfredstillelse dr dock inte i nivd med férvantningarna dé andelen ndjda kun-
der av de svarande i arets kundundersokning var 68% och NKI var 52 (jamforelsetal med
foregéende ar saknas).

Verksamheten har arbetat med en fortsatt inriktning mot 6kad kundorientering och hoga
servicenivaer. Kunderna har 16pande erbjudits temadagar med olika inriktningar och olika
grupperingar vilket syftar till att ge forvaltningarna och bolagen stod till att anvénda sta-
dens gemensamma IT-service pa ett effektivt sétt.

Formerna for uppfoljning av leveransens omfattning och kvalitet har utvecklats kontinuer-
ligt. Ett rapportpaket har tagits fram som har anpassats till forvaltningarnas och bolagens
specifika behov. Vidare har verksamhetsomradets kundansvariga arbetat med att utveckla
kundmétet. Olika former for dessa mdten har prévats under aret. Moten har skett enskilt
eller 1 grupper av forvaltningar/bolag/skolor som har gemensamma intressen och dér be-
hov finns att diskutera gemensamma problemstillningar. Hér ges ocksé forutséttningar till
larande och till att fa nya perspektiv pd gemensamma problem. Dérutdver ska tilldggas att
ett samarbete med utbildningsforvaltningen har etablerats for att forbéttra situationen vad
géller gemensam IT inom stadens skolverksamheter.

Under aret har en ny kanal for information till kunderna inforts. Via den s k Kundytan
erbjuds lattillgidnglig, gemensam information om IT-servicen.

For att effektivisera arbetet och fokusera pé kundvérde har verksamhetsomradet paborjat
inforandet av Lean.

Antal kundméten for leveransuppfolining per 7 5 VB 2012

forvaltning eller bolag

. Antal temamdten per &r 5 4 VB 2012
Andel ndjda kunder enligt &rlig kundundersok- 68 90 2012
ning

NAMNDMAL:

Servicenamnden ska effektivisera koncernens telefoni
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@ Uppfylls helt

Némndens arbete med att effektivisera koncernens telefoni har bedrivits i enlighet med
verksamhetsplanen. Bestillarverksamheten foljer fortlopande leveransen till dess omfatt-
ning och kvalitet. Kontinuerliga tréffar har genomforts med stadens telefoniansvariga.

Under éaret har antalet inkomna samtal till den gemensamma véxeln uppgatt till 1 902 307.
Det &dr en minskning med ca 163 000 jamfort med foregdende ar. Leverantoren uppfyller
avtalet avseende andel besvarade samtal inom 25 sekunder da 81% av samtalen har besva-
rats inom den avtalade tiden (se bilaga 4.4).

Verksamhetens utveckling och resultat ger den sammanfattande bedomningen att ndmn-
dens mal har uppfyllts.

NAMNDMAL:

Servicenadmnden ska effektivisera stadens ekonomiadministra-
tion

@ Uppfylls helt

Némndens arbete med att effektivisera stadens ekonomiadministration har bedrivits plan-
enligt och méalet bedoms ha uppfyllts. Produktivitetsmélen for antal fakturor per administ-
ratOr har i stort uppnatts. Priset for elektroniska leverantorsfakturor sénktes med 6% i
jamforelse med 2011. Sammantaget dr 72% av kunderna ndjda med tjénsterna och servi-
cen. Arbetet med att standardisera och utveckla stadens ekonomiprocesser har fortsatt i
samarbete med stadsledningskontoret och 6vriga forvaltningar. Darutéver har verksamhe-
ten arbetat med att utveckla information och blanketter, kundsamverkan och prissatt-
ningsmodell med mera.

Antalet kundfakturor och leverantdrsfakturor per helérsanstillning och ménad uppgar till
4 517 respektive 3 438, att jaimfora med ndmndens respektive arsmal dr 4 600 respektive

3 300. Under aret har 24 forvaltningar kopt tilldggstjanster. Jiamfort med foregédende ar har
fler forvaltningar kopt mer omfattande redovisningstjénster. Totalt har 176 kundméten
genomforts. Prestationer redovisas i bilaga 4.1.

Arets kundundersdkning visade att nimndens arsmal for verksamhetsomréadet avseende
90% nodjda kunder inte har uppnétts. Andelen ndjda kunder (72%) ér en forsdmring jam-
fort med 2011 (82%). Nojd-kund-index uppgar till 61, att jimfora med 67 ndrmast forega-
ende ar. Mest ndjda dr kunderna med bemoétande och tillgénglighet. Forbéttringsomraden
finns ndr det géller telefonihantering i avseendet att nd en dnskad handlaggare, att & svar
pa frégor, blanketter och att hitta information pé intranétet.
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Arbetet med effektivisering genom utveckling av stadens ekonomiprocesser har fortsatt.
Forvaltningen samarbetar hiar med stadsledningskontoret och deltar i olika samverkansfo-
rum och utvecklingsprojekt. Verksamhetsomradet har bidragit med medarbetare/ kompe-
tens i stadens projekt SUNE (upphandling av nytt ekonomisystem) och effektivt inkdp.

Ekonomiadministrationen har dvertagit ansvaret for att ansluta leverantdrer till Svefaktura
vilket har bidragit till att det elektroniska flodet har 6kat. Andelen inlésta kundfakturor
respektive andelen elektroniska leverantorsfaktor fortsitter att 6ka. Ar 2012 4r 95% (2011
93% och 2010 92%) av kundfakturorna inlédsta. Vidare &r 95% (2011 94% och 2010
93%) av leverantorsfakturorna elektroniska.

Den differentierade prisséttningen har utvecklats ytterligare, vilket har gett forvaltningar-
na incitament att 0ka effektiviteten bl a genom minskad manuell hantering. En prismodell
for den nya tjdnsten hyresadministration har tagits fram.

Informations- och utbildningsinsatser har genomforts i samarbete med ett antal forvalt-
ningar, som exempelvis arbetsmarknadsforvaltningen och utbildningsforvaltningen.

Kompetensutveckling har genomforts enligt plan och uppkomna behov. Kompletterande
insatser gjordes i internutbildningen ” Grundlaggande redovisning och bokféring” och
samtliga medarbetare har deltagit i en momskurs. Verksamhetsomradet var representerat
pa Agressos arliga anvdndarkonferens och pa fackmissan Kommek 2012 i Malmé. Samt-
liga enhetschefer har fullf6ljt forvaltningens chefsutvecklingsprogram. I syfte att utveckla
kommunikation och professionellt bemdtande har Talkmap steg 1 genomforts for alla
medarbetare. For att hantera hyresadministration av andrahandsuthyrning har berérda
handlaggare har utbildats i LOIS, stadens lokalsystem. Arbetet med att inféra Lean starta-
de under hosten och arbetet har sedan fortsatt med att kartligga huvudprocesser och
genomfOra prioriteringsmoten.

Verksamhetsomradet deltog for andra gangen i stadens kvalitetsutmérkelse och blev glad-
jande nog vinnare i tavlingsklassen ”andra verksamheter”.

Antal kundfakturor per m&nad och administra- 4517 4600 VB 2012

tor/heltid, genomsnitt

Antal leverantdrsfakturor per m&nad och admi- 3438 3300 VB 2012

nistrator/heltid, genomsnitt
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Andel néjda kunder géllande ekonomiadministra- 72 90 2012

tionens tjanster

NAMNDMAL:
Effektivisera stadens léneadministration

~  Uppfylls delvis

Namndens mal bedoms vara delvis uppfyllt. Arbetet med att effektivisera stadens l6ne-
administration har bedrivits planenligt. Antalet 16nepecifikationer per administrator har i
genomsnitt varit 971 vilket Gverstiger drsmalet och ar en 6kning fran foregdende ar

(873). Kostnaderna per administrerad 16n dr 69 kr (71 kr under 2011) och priserna har
sinkts. Arets kundundersokning visar dock att andelen kunder som ir ndjda med tjénster-
na och servicen som helhet har minskat. Sammantaget ar endast 59 % av kunderna nojda
med tjénsterna och servicen som helhet, vilket kan jamforas med 84% foregaende ar. NKI
ar 51 vilket ska jamforas med 70 for 2011.

Det totala antalet 16nespecifikationer var 617 004 vilket &r i nivd med foregéende ar. For
att uppna en effektiv organisation i forhallande till volymen har under aret skett en fortsatt
anpassning och dversyn av bemanning, arbetssétt och arbetsférdelning. Andelen 16ner
som administrerats via Lisa sjdlvservice eller andra forsystem har under perioden i ge-
nomsnitt varit 73%, att jamfora med 71% for ar 2011. For att bidra till 6kning av den
elektroniska hanteringen tillimpar forvaltningen differentierad prissittning med hogre
debitering for manuella underlag. Den aterstiende andelen underlag som inkommer ma-
nuellt omfattar frimst timavlonade som inte har tillgang till stadens maskinella registre-
ring. Prestationer redovisas i bilaga 4.1.

Kundtillfredsstéllelsen har minskat jamfort med tidigare ar. Framst giller detta uppfatt-
ning om servicens effektivitet. Av kundundersokningen framgér exempelvis att manga
onskar en individuell handlaggare for respektive forvaltning. Utifran resultatet av under-
sokningen arbetar verksamheten vidare med att anpassa arbetssitt och organisation for att
battre mdta kundernas forvantningar inom ramarna for uppdraget. Det ska noteras att
merparten av stadens anstéllda inte har omfattats av kundundersékningen eftersom denna

Verksamhetsberattelse 2012

SID 24 (31)



TJANSTEUTLATANDE
SID 25 (31)

enbart vinder sig till stadens chefer, skolintendenter med flera. I det fortsatta arbetet med
att utveckla kundrelationerna kommer denna omstindighet att beaktas.

Vad giller kundservice i 6vrigt ska nimnas att verksamhetens etablering av servicefunk-
tionen for inkommande fragor (Loneservice) beddms ha inneburit béttre tillgédnglighet
och snabbare service for stadens anstillda. Andelen besvarade samtal har under aret varit
84%, att jamfora med 54% under 2011. Losningsgraden for de inkomna frdgorna ar over
80%.

Loneadministrationen arbetar vidare med att fordjupa kundrelationerna och utveckla sam-
arbetet med forvaltningarna. Ett 50-tal kundméten har genomforts vilka exempelvis har
handlat om avstdmning gillande nyheter och forédndringar samt om samverkan och kund-
ndjdhet. Darutdver har “kunddagar” genomforts vid tre tillfallen med sammanlagt ca 220
deltagare. Kundernas uppfattning om verksamheten f6ljs ocksa upp i den 16pande hanter-
ingen av synpunkter och klagomél och resultatet anvands i forbattringsarbetet. Verksam-
heten har ocksa samverkat med stadsledningskontoret om standardisering av processer
och system for omradet.

Loneadministrationen erbjuder service och utbildning i Lisa-sjdlvservice och generellt om
lonehantering som tilldggstjanst. Under perioden har nio Lisa- sjdlvserviceutbildningar
genomforts. Loneadministrationen har dven deltagit vid utbildning for chefer och admi-
nistrativ personal hos atta forvaltningar. Merparten av dessa utbildningar har vant sig till
utbildningsforvaltningens chefer och medarbetare. Vidare kan ndmnas att 12 forvaltning-
arna har kopt tilldggstjénster gédllande administration av organisationstradet i Lisa- sjalv-
service samt att en forvaltning kopte berdkning av arsarbetstid.

Servicendmnden handldgger dven kommunala &lders- och efterlevandepensionsformaner
for anstéllda och tidigare anstdllda enligt géllande pensionsavtal samt ansvarar for stadens
del av avtalsforsakringarna. Under aret har 2 221 pensionsidrenden handlagts varav 1 905
alderspensioner. Informationsmoten om pensionsfragor har anordnats i samarbete med
forvaltningarna vid &tta tillfdllen, med sammanlagt 300 deltagare.

Lean anvinds som metod for att 6ka kundvérdet samt for att effektivisera arbetsprocesser,
rutiner och tjanster. Forbattringsarbete pagar vad géller information, tillgdnglighet, ett
forbéttrat drendeflode samt ett processinriktat arbetssétt. Utbildning géllande bemdtande
har genomforts i enlighet med Talkmap-metoden for att utveckla det professionellt bemo-
tandet och kommunikationen med kunder/intressenter. Under aret har ocksé en 6versyn av
arbets- och ansvarsfordelning genomforts med syftet att uppnd en mer flexibel och mindre
individberoende verksamhet, 6kad kundnytta och béttre arbetsmiljo.
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Andel nojda kunder gallande I6neadministratio- 59 % 90 % VB 2012
nens service och tjanster
Antal I6ner per mé&nad och administratér/heltid, 971 950 VB 2012

genomsnitt

Sarskilda redovisningar
Medarbetarfrégor

Sjukfrénvaroutvecklingen redovisas och analyseras pa annat stélle i denna verksamhetsbe-
rittelse (under mal 2.4). Vad avser kompetensforsdrjning har insatser genomforts planen-
ligt gdllande medarbetarnas kompetensutveckling och moéjligheter till delaktighet och
inflytande samt att chefsutvecklingen har skett planenligt. For att sékerstélla att medarbe-
tarnas kompetens underhélls och utvecklas har individuella planer utformats i samband
med utvecklingssamtalet vilka har f6ljts upp under aret. Medarbetarna har getts mojlighet
att delta i planering, genomforande, uppfoljning och utveckling av verksamhet och tjans-
ter.

Under véren har ett utvecklingsprogram for forvaltningens enhetschefer och bitradande
enhetschefer avslutats. Programmet har syftat till att utveckla ledarskapsférmagan och ska
bl a 6ka samsynen om ledarskapet inom forvaltningen samt erbjuda dialog med kollegor
for erfarenhetsutbyte och vidareutveckling i dagligt ledarskap. Det har handlat om exem-
pelvis chefsrollens krav och mojligheter och att fa 6kad kunskap om olika former av le-
darskapsverktyg samt att utveckla den kommunikativa formagan. Utover detta har flera av
forvaltningens chefer deltagit i stadens utbildning for chefskorkort samt i utvecklings-

grupper.
Personalstatistik (antal tillsvidareanstidllda m m) redovisas i bilaga 5.

Jamstélldhet- och méngfaldsplan samt diskriminering

Verksamhetsberattelse 2012



TJANSTEUTLATANDE

Inga diskrimineringsdrenden géllande anstillda inom servicendmnden har varit aktuella
under &ret. Inte heller finns négra avvikelser fran den jimstélldhets- och mangfaldsplan
som ndmnden beslutat om for perioden 2010-2012.

Synpunkter och klagomél

Néamndens verksamheter har tagit emot, atgérdat och f6ljt upp synpunkter och klagomaél
fortlopande, i olika forum for kundmoéten och i kundundersdkningarna. Hanteringen av
synpunkterna foljer forvaltningens policy och system. Sammantaget har 610 synpunkter
och klagomaél tagits emot, varav omkring 150 i det 16pande arbetet och 450 i1 kundunder-
sokningarna. Av det totala antalet &r omkring 500 att betrakta som klagomal medan drygt
ett hundratal avser positiva synpunkter och forbattringsforslag.

Kontaktcenterverksamheten har tagit emot ett antal klagomal avseende fel eller missfor-
stand géllande den information som ges. Vidare handlar vissa negativa synpunkter om
svérigheter gillande anvéndning av stadens boendeparkeringssystem. Darutdver har ett
antal klagomal getts gillande tillgéngligheten vilka har getts i samband med enskilda
héndelser under &ret da arbetstrycket har varit onormalt hogt. Verksamheten har med ut-
gangspunkt fran synpunkterna genomfort genomgangar av rutiner och uppféljningar samt
arbetat med bemanningsfragor.

Nir det géller upphandlingsverksamheten har inkomna klagomal framst avsett leveran-
torsutforandet samt information. Forvaltningen har dérvid tagit kontakt med respektive
leverantor for att sékerstdlla rittelse och eventuella forbéttringsatgarder. Nér klagomalen
har géllt avtalsdatabasen har de vidarebefordrats till systeméigaren och stadsledningskon-
toret.

IT-serviceverksamheten har 16pande fatt reaktioner pa leverantorens utférande av tjans-
terna. Flera synpunkter och klagomal under aret har berort skolorna. Dessutom har an-
véndaradministrationen och behdrighetsadministrationen blivit foremal for klagomal.
Verksamheten har kontinuerligt f6ljt upp utférandet av tjidnsterna i dialog med leveranto-
ren. | samband med detta har synpunkterna rapporterats och diskuterats. Utifran detta har
atgirder vidtagits for att 10sa uppkomna problem, minska sarbarhet samt inféra och fore-
sla forbéttringar.

Fran kundundersokningen framkom synpunkter gillande tidsétgédngen for att fa till stand
forandringar och forbattringar, oklarheter i ansvarsfordelningen inom stadens IT-
leveranser samt om kunddialogen vid verksamhetsfordndringar. Dessa synpunkter har
beaktats och atgirdats bland annat i samband med att nya kanaler for kommunikation har
etablerats samt vid utveckling av kundmétena.
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Inom 16ne- respektive ekonomiadministrationen finns relativt manga klagomal som avser
mojligheten att fa en lattillgénglig och effektiv personlig service. Ett flertal av dessa kun-
der, i ménga fall chefer inom stadens verksamheter, vill ha mojligheten att direkt kontakta
en sérskild handldggare for respektive forvaltning. Serviceforvaltningen avser att se dver
mojligheterna att mota dessa kunders behov inom ramen for uppdraget. I ovrigt giller
klagomaélen inom dessa verksamheter framst frdgor om grinssnitt och avtal, blanketter,
rutiner, fakturor, information samt service i 6vrigt. Forvaltningen atgérdar dessa fragor
genom informationsinsatser samt i samband med forbéattringsarbete och uppfoljningar,
internt och med kunderna.

Darutdver har verksamheterna fatt vissa klagomal vad géiller bemotandet. I dessa fall har
aterkoppling gjorts bade till kunden och medarbetaren for att stélla saker tillrdtta och for-
hindra att problem uppstar igen.

Serviceforvaltningen har tagit emot totalt 74 synpunkter och klagomal via Tyck till. Av
dessa avsag endast fem de egna verksamheterna (ingar i redovisningen ovan) medan de
Ovriga gillde andra forvaltningar inom staden. I dessa fall vidarebefordrades synpunkter-
na till respektive ansvarig forvaltning.

E-tjanstprogrammet

Némnden beviljades under aret medel om 300 tkr till en forstudie for inférande av dren-
dehanteringssystem inom verksamheterna. Arbetet med detta har &nnu inte pabdrjats och
medlen for forstudien har med stadsledningskontorets medgivande 6verforts till 2013.

Intern kontroll

Forvaltningen har genomfort internkontroll framst i samband med den sedvanliga verk-
samhetsstyrningen. Detta betyder att verksamheterna vid planering beaktar identifierade
risker. Vid genomforande och uppf6ljning kontrolleras att verksamhetens mal uppfylls, att
resurserna anvands effektivt, att utforandet ar korrekt enligt géllande regelverk osv. Med
utgéngspunkt fran uppfoljningar och resultat har vid behov genomforts forbéttringar for
att stirka styrningen

I enlighet med ndmndens internkontrollplan har &ven sérskilda kontrollaktiviteter genom-
forts inom ett antal granskningsomraden enligt nedan. Forbattringsarbete genomfors med

utgéngspunkt fran de eventuella brister som har konstaterats.

Upphandlingsprocessen
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Med utgangspunkt frén géillande lagstiftning samt stadens upphandlingspolicy har forvalt-
ningen granskat hur kvalitetssékringen av upphandlingsprocessen har utforts och funge-
rar. Detta har skett genom stickprover och systematisk kontroll av att samtliga erforderli-
ga dokument finns samlade i aktuell upphandlingsakt.

Granskningen har visat att kvalitetssdkring har utforts i enlighet med fastlagd projektplan
inom respektive upphandling. Med detta som utgangspunkt arbetar verksamheten nu vida-
re med att utveckla samarbetsformerna inom verksamheten. Malséttningen ar att minska
sarbarheten vid exempelvis tillfallig frinvaro, genom att varje storre upphandlingsprojekt
bemannas med en huvudprojektledare samt &dven en bitrddande projektledare.

Avtalsuppfélining

Granskningar har genomforts avseende gemensam véxel, IT-service samt avtalsuppfolj-
ning vid ett antal av serviceforvaltningens centalupphandlingar.

Nér det géller den gemensamma viaxeln har kontrollinsatser skett genom ménatlig upp-
foljning och avstimning av hur leverantdren klarar att leva upp till avtalets krav. Statistik
har dessutom redovisats till servicendmnden ménatligen. Vidare har uppfoljning skett
genom regelbundna besdk hos leverantdren och avstdmningsmoten tillsammans med
stadsledningskontorets telefonistrateg

Vad angér [T-service har I6pande avtalsuppfoljning gjorts av leverantoren for IT-
servicetjanster. Manadsvisa uppfoljningar av leveransens kvalitet och omfattning redovi-
sas, med samlade uppgifter for hela staden. Samtliga leveransomradens utfall och volymer
granskas och foljsamheten i forhdllande till gidllande avtal bedoms. Stickprov har gjorts
under aret for att bevaka att redovisat aggregerat utfall inte vdsentligen avviker fran utfal-
let inom respektive forvaltning och bolag. De genomforda stickproven har inte visat pa
avvikelser som foranleder ndgon atgard.

P& upphandlingsomradet har granskningar av avtalsuppf6ljningsprocessen skett inom
omrédet livsmedel. Granskningen har visat att leverantoren systematiskt genomfort for-
dndringar i pris- och sortiment som inte till fullo 6verensstimmer med foreskrifterna i
aktuellt avtal. Detta har resulterat i att serviceforvaltningen inlett ett arbete tillsammans
med leverantdren i syfte att fortydliga de rutiner och arbetssitt som ska anviandas i sam-
band med dessa aktiviteter.

Sjukfrénvaro
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Cheferna har kontinuerligt under aret foljt upp sjukfrdnvaron for sin enhet/sitt verksam-
hetsomrade. Vidare har forvaltningsledningen foljt upp sjukfranvaron en géng per ménad
i syfte att noga folja utvecklingen och vid behov foreslé atgérder. Kontrollatgérder som
genomforts dr att forvaltningens PA-konsult kontinuerligt granskat antalet sjukda-
gar/sjukperiodens langd for att vid behov pétala for berérd chef att en rehabiliteringsut-
redning ska goras. PA-konsulten har ocksa haft insyn, och i vissa fall 4ven deltagit, i fler-
talet av de rehabiliteringsatgédrder som skett under aret. I samband med den interna
granskning av franvarorapporteringen som skett vid tva tillfillen under aret, har respekti-
ve chef ocksa stottats i sin uppfoljning av sjukfrdnvaron.

Sammantaget dr beddmningen att sjukfranvaron har omfattats av en noggrann och konti-
nuerlig uppfoljning under aret samt att rehabiliteringsinsatserna i de allra flesta fall ge-
nomforts i enlighet med stadens direktiv pa omradet.

Rekrytering

De planerade kontrollaktiviteterna under aret hade som syfte att sdkerstilla att genomfor-
da rekryteringar svarade mot verksamheternas behov av kompetens samt att diskrimine-
ring inte forekommer. Nagon regelrétt granskning av aktiviteterna har inte gjorts, men
PA-funktionen har under aret utvdrderat merparten av de genomforda rekryteringarna.
Detta har varit mdjligt d& PA-funktionen haft insyn i merparten (samt dven deltagit i
manga) av rekryteringarna. Vid utvirderingarna har inga avvikelser noterats vilket tyder
pa att rekryteringarna genomforts pa ett strukturerat och dndamalsenligt sétt.

Sakerstallande av korrekta utbetalningar

Granskningen inom ekonomiadministration har omfattat hanteringen av leverantorsfaktu-
ror och utbetalningsunderlag.

Vad giller ekonomiomradet har den interna hanteringen kontrollerats utifrén ett gemen-
samt granskningsprotokoll med fokus pa manuella underlag och manuell hantering. Stick-
prov har gjorts liksom kontroll av att géllande arbetsbeskrivningar och ledtider har foljts
och att obligatoriska kontrollmoment har genomf6rts. De genomforda kontrollerna har
inte pavisat att utbetalningar har skett till fel mottagare eller med felaktiga belopp. Det har
dock forkommit att betalning skett vid felaktig tidpunkt da forvaltningens attestant inte
har angett forfallodatum pé underlaget. Mot bakgrund av detta ska denna risk tas upp bade
internt inom verksamheten och med kunderna. Vidare kan forbéttringar ske avseende
ankomststimpling av inkomna underlag och hanteringen av attestkort. Arbetsbeskrivning-
ar finns och ytterligare uppfoljningar av att dessa &r kénda och f6ljs ska goras. Dokumen-
tationen av obligatoriska kontroller enligt arbetsbeskrivningar vid framtagande av betal-
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ningsforslag och betalningsbekriftelse kan bli tydligare. Detta ska ocksé foljas upp med
berérda medarbetare.

Pé 16neomréadet har genomforda granskningar fokuserat pa felaktiga underlag for utbetal-
ning och interna fel i hantering och rutiner. Kontrollerna har under aret frimst omfattat
”direktanalys” av felaktigheter som innebér ett urval i utdata som sedan har stimts av mot
anvisningar for en korrekt hantering enligt faststdllda rutiner och arbetssitt. Harutdver har
hanteringen av loneskulder kontrollerats sirskilt. Med anledning av detta har Gversyn
gjorts av hantering och rutiner for 16neskulder. I detta sammanhang har ocksa sérskilda
informationsinsatser genomforts.

Genomford granskning av 382 skuldédrenden visar att det i 67 fall fanns en anméirkning av
nagot slag kring efterlevnaden av géllande anvisningar och rutiner. De flesta av dessa
anmérkningar ror sig om justering vid fel utbetalningstillfélle eller att specifikationen av
skulden ar knapphéndig. Blanketter och rutiner har setts 6ver och genomgang och fortyd-
ligande av rutiner och regelverk har genomforts under véren.

Med utgéngspunkt frén resultaten har forbéttringar genomforts nir det géller interna an-
visningar samt blanketter. I detta sammanhang har genomgéngar av anvisningar och ruti-
ner genomforts med personalen. Behov av systemforandringar och fortydliganden i anvis-
ningar har identifierats och framforts som synpunkter till systemforvaltaren och till stads-
ledningskontoret.

Bilagor

Blanketter 2.1, 3.2-3.6
Budgetavrakning samt resultat- och balansriakning

adi .

Avtalsforteckning

4. Prestationer och statistikuppgifter

4.1 Loneadministration och ekonomiadministration
4.2 Aldre direkt och forskola/skola

4.3 Tyck till

4.4 Gemensam véixel

5. Nyckeltalsredovisning
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