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Sammanfattning

Namndens mal och forvantade resultat for aret har i

huvudsak uppnatts. Arbetet med att effektivisera stadens
administrativa funktioner har i stort genomforts enligt
planeringen. Det ekonomiska resultatet visar ett éverskott om 1,0
mnkr fore resultatdispositioner och 1,0 mnkr efter
resultatdispositioner.

Namnden har bidragit till att uppfylla malet Stockholm &r en
attraktiv, trygg och vaxande stad for boende, foretagande och
besok genom kontaktcentrets tjanster riktade till naringslivet.
Vidare har namnden medverkat till att infria malet genom de
miljokrav som stalls vid centralupphandlingarna samt i samband
med sakerhetsarbetet.

Vad avser malet kvalitet och valfrihet ska utvecklas och
forbattras har namnden bidragit till uppfyllelse genom
kontaktcentrets medverkan till information, service och valfrihet
for medborgarna. Darutéver har bidrag till att infria malet getts
bland annat genom insatser gallande medarbetarnas delaktighet
och utveckling. Dock uppnas inte namndens arsmal for
sjukfranvaron.

Namnden har ocksa medverkat till att infria malet stadens
verksamheter ska vara kostnadseffektiva genom ett fortsatt arbete
med att effektivisera stadens administrativa funktioner. Inom
ramen for uppdraget har ndmnden arbetat med att utveckla
tjanster och bestallarstod med utgangspunkt fran forvaltningarnas
och bolagens behov samt utifran malet att 6ka effektiviteten for
staden som helhet. Kundernas behov och 6nskemal har kartlagts
och beslut om organisation och arbetsséatt for det framtida
tjansteutvecklingsarbetet har tagits. Med syftet att 6ka
effektiviteten och minska kostnaderna for staden som helhet
arbetar namnden ocksa vidare med att utveckla prismodellerna
for verksamheternas tjanster.

Namndens mal for verksamhetsomradena har uppfyllts helt med
undantag for IT-service. Kundtillfredsstallelsen har enligt arets
undersokningar sammantaget forbattrats jamfort med 2012.
Kontaktcenterverksamheten har utvidgats med nya tjanster, bland
annat gallande service och svar pa fragor inom omradet
funktionsnedsattning. Inom upphandlingsomradet har namnden
genomfort  central  upphandling och  avtalsforvaltning,
gemensamma upphandlingar for flera n&mnder samt gett stod till
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enskilda forvaltningarnas upphandlingar. Ekonomi- respektive
I6neadministrationen har fortsatt det sedan tidigare pagaende
arbetet med effektiviseringar och malen for produktivitet har i
huvudsak uppnatts. Leveransen av ekonomitjanster har utvidgats
och servicen pa loneomradet har utvecklats med utgangspunkt
fran kundernas behov.

Arendets beredning

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

Arendet har behandlats i forvaltningsgruppen 2013-01-28.
Protokollet fran forvaltningsgruppens mote bifogas detta drende.

Inledning

Stockholm ska enligt stadens Vision 2030 utvecklas till en stad i
varldsklass. Servicendmnden ska darmed erbjuda hogklassig
service och medverka till kostnadseffektiva verksamheter inom
staden.

| verksamhetsberattelsen redovisas hur namnden har fullgjort sitt
uppdrag med utgangspunkt i kommunfullméktiges budget 2013.
Namndens medverkan till att uppfylla kommunfullméaktiges mal
redovisas och utfallet for verksamhet och ekonomi analyseras.
Till arendet hor bilagor och blanketter for ekonomiska resultat
enligt stadsledningskontorets anvisningar.

Uppfoljning av Kommunfullmaktiges inriktningsmal

KF:s inriktningsmal:
1. Stockholm ar en attraktiv, trygg, tillgéanglig och
vaxande stad for boende, féretagande och besdk

'. Uppfylls helt

Namnden har bidragit till att uppfylla malet genom
kontaktcentrets tjanster riktade till néringslivet. Vidare har
namnden medverkat till att infria malet genom de miljokrav som
stalls vid centralupphandlingarna samt i samband med
sékerhetsarbetet
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KF:s mal for verksamhetsomradet:
1.1 Foretag valjer att etablera sig i Stockholm framfor andra
stader i norra Europa

I.Uppfylls helt

Kontaktcenter Stockholm erbjuder for narvarande tjanster riktade
till ndringslivet inom uppdragen som avser avfall,
parkeringstillstand, bokning av tillfalliga forsaljningsplatser,
serveringstillstand for alkohol samt miljofragor. Under aret har
dessutom diskussioner inletts med Stockholm Business
Development (ett dotterbolag inom Stockholm Business Region)
om hur ett uppdrag avseende foretagslotsen kan utformas.
Arbetet kommer att fortsatta under varen 2014.

. Periodens .

Indikator Periodens utfall VB /Z\rosm OKF'SO Period
utfall 2012 al arsmal

O Andel 0% 0% 0%  36% 2013

upphandlad

verksamhet i

konkurrens

Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse
v Tillsammans med 2013-01-01 2013-10-31

berdérda namnder
utveckla tjanster
riktade till
naringslivet.

KF:s mal for verksamhetsomradet:
1.2 Invanare i Stockholm ar sjalvforsorjande

'.Uppfylls helt

Namnden har i enlighet med arsmalet erbjudit mojlighet till
praktikplats for fem aspiranter fran Jobbtorg Stockholm.
Forvaltningen har dock inte fatt nagon forfragan om detta under
aret.

| kommunstyrelsens avstamning av mal och budget for 2013
anges att det &r viktigt att 6ka informationen till medborgarna om
ekonomiskt bistand, dels via en e-tjanst, dels genom att
Kontaktcenter Stockholm ska kunna erbjuda motsvarande
service. Stadsledningskontoret uppmanade darfér socialndmnden
att tillsammans med stadsdelsndmnderna och servicenamnden
utarbeta ett forslag till hur en sadan tjanst skulle kunna utformas.
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Efter en inledande workshop i september tillsattes en arbetsgrupp
med deltagare fran berérda parter som har traffats I6pande under
hosten. En fortsatt utredning ska ske i syfte att formulera ett
forslag till hur tjansten ska byggas upp, dess omfattning och
organisation, hur kvalitet och rattssakerhet ska garanteras samt
vilken information kontaktcentret ska lamna till de sokande.
Dérutéver kommer dven finansiering och ekonomiska effekter att
utredas.

KF:s
arsmal

Periodens Periodens

utfall utfall VB 2012 Period

Indikator Arsmal

1600 st VB 2013

H Antal 0 st 0 st 5st

praktikplatser
som kan
tillhandahallas
for de
aspiranter
som Jobbtorg
Stockholm
kan matcha

KF:s mal for verksamhetsomradet:
1.3 Stockholms livsmiljo ar hallbar

'.Uppfylls helt

Namndens verksamheter har varnat om en hallbar livsmiljé och
miljohansyn har i mojligaste man tagits i samband med
centralupphandlingar. Arsmalet for elanvandning har inte
uppnatts helt. Resultatet 40 kWh/kvm visar pa en nagot hogre
forbrukning an 2012 men bedéms &nda vara ett i stort
tillfredsstéllande resultat. (Har kan jamforas med utfallet for
staden 2012 som var 43 kwWh/ kvm). Okningen jamfort med
foregaende ar bedoms bland annat bero pa en ékning av antalet
anstéllda med tillhérande arbetsplatser och utrustning.

. Periodens Periodens utfall a .
Indikator utfall VB 2012 Arsmal Period

Elanvandning 40 37 34 2013
per kvadratmeter kWh/kvm kWh/kvm kWh/kvm

KF:s mal for verksamhetsomradet:
1.7 Stockholm upplevs som en trygg, sdker och ren stad

'.Uppfylls helt

Namnden har planenligt bidragit till att infria malet genom ett

forebyggande sékerhetsarbete. Utgangspunkt for insatserna har
varit den arliga risk-och sarbarhetsanalysen samt erfarenheter i
samband med intraffade incidenter. En krisledningsévning har
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genomforts med syftet att 6ka krismedvetenhet och beredskap
inom forvaltningens ledningsfunktioner.

. Periodens Periodens @ .
Indikator utfall utfall VB 2012 Arsmal Period
O Angel 100 % 100 % 100% 2013
genomforda
atgarder inom
ramen for RSA

Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse
v Genomféra minst en 2013-01-01 2013-12-31

krisledningsovning pa

ledningsgruppsniva.

KF:s inriktningsmal:
2. Kvalitet och valfrihet utvecklas och
forbattras

'.Uppfylls helt

Namnden har bidragit till att uppfylla malet genom verksamheten
inom Kontaktcenter Stockholm som erbjuder information om
stadens verksamheter. Detta kan exempelvis galla allmanna
fragor om stadens service eller nar man vill fa uppgifter om
handlaggningen av sitt arende. Kontaktcentret har ocksa
medverkat till att underlatta for medborgarna att gora aktiva val
gallande exempelvis dldreomsorg, forskola och skola. Under aret
har verksamheten aven etablerat den nya tjansten svar pa fragor
om stdd och service till personer med funktionsnedséttning.

KF:s mal for verksamhetsomradet:
2.1 Stockholmarna upplever att de erbjuds valfrihet och
mangfald

'.Uppfylls helt

Namnden har bidragit till att uppfylla malet genom
kontaktcenterverksamheten som erbjuder stockholmarna allsidig
information om olika alternativ géllande &ldreomsorg,
funktionsnedsattning, forskola, skola med flera verksamheter.
Medborgarna har ocksa sa langt det & majligt getts sprakliga
forutsattningar att forsta informationen och ta del av
samhéllsservicen. Detta har skett genom att verksamheten
erbjuder information och vagledning pa flera sprak sasom
exempelvis finska, spanska och arabiska. Det finns dven
mojlighet att fa information pa engelska redan i talsvaret.
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Namndmal:
Servicenamnden ska bidra till valfrihet for stockholmarna

.Uppfylls helt

Namnden har bidragit till att uppfylla malet genom kontaktcentret
som underlattar stockholmarnas val inom exempelvis omsorg och
utbildning enligt ovan. Verksamheten ger ocksa vagledning och

support for de tjanster och den information som finns pa webben.

KF:s mal for verksamhetsomradet:
2.3 Stockholmarna upplever att de far god service och
omsorg

'.Uppfylls helt

Sedan den 1 juli besvarar kontaktcenter fragor om stod och service till
personer med funktionsnedsattning. Stadsdelsforvaltningarna har anslutits
till tjansten successivt under hosten och fran den 1 november omfattas
samtliga forvaltningar.

Servicenamnden har genomfort kommunfullmaktiges uppdrag att
handlagga kolloadministration. Uppdraget omfattar dels att svara

pa fragor via telefon och e-post, dels att ge stod och support till
foraldrar som ansoker om kollo via e-tjansten. Vidare skickar kontakt-
centret pappersansokningar till den som s& 6nskar samt registrerar
dessa ansokningar nar de inkommer. | samband med arets kolloansok-
ningsperiod gjordes ett sarskilt utskick av pappersansokningar till
samtliga berdrda vardnadshavare for att ytterligare underlatta ansok-
ningsforfarandet.

Inom ramen for kontaktcentrets uppdrag géllande foérskola och
skola har verksamheten beaktat barnperspektivet i enlighet med
FN:s barnkonvention.

Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse

v Servicendamnden ska  2013-01-01 2013-12-31
genom kontaktcenter
kunna svara pa
frdgor om stod och
service till personer
med
funktionsnedséttning.

v Servicenamnden ska  2013-01-01 2013-12-31
tillse att kollo kan
sOkas bade digitalt
och manuellt

v Namnderna och 2013-01-01 2013-12-31
stadens bolag ska
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Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse

beakta
barnperspektivet och
sakerstalla barnens
rattigheter i enlighet
med FN:s
barnkonvention

KF:s mal for verksamhetsomradet:
2.4 Stockholms stad ar en attraktiv arbetsgivare med
spannande och utmanande arbeten

.Uppfylls helt

Bedomningen ar att malet i huvudsak uppfylls helt. Detta framfor
allt med héansyn till n&mndens resultat och insatser vad géller
medarbetarskap och ledarskap samt arbetsmiljoarbete. De arsmal
som anknyter till dessa omraden ar helt eller nastan helt
uppfyllda. Resultatet vad avser aktivt medskapandeindex (AMI)
som avser medarbetarnas motivation, ledarskap och styrning &ar
80 vilket ar nagot hogre an genomsnittet for staden. Dock
uppfylls inte arsmalet for sjukfranvaron.

Arsmélen for indikatorerna chefer och ledare stéller tydliga krav
pa sina medarbetare och medarbetare vet vad som forvantas av
dem i deras arbete har i huvudsak uppnétts. Arsmalet for aktivt
medskapandeindex (80) har uppnatts vilket ar gladjande, detta
ocksa med tanke pa att det ar en forbattring jamfort med aret
innan da resultatet var 77. Varje chef har gatt igenom resultatet
for respektive avdelning/enhet med sina medarbetare. Resultatet
ger forvaltningsledning och respektive chef ett bra underlag for
vidare diskussioner inom arbetsgrupperna om utvecklingen av
saval arbetsmiljo- som verksamhetsfragor.

Namndens arsmal for sjukfranvaron &r 4,3%. Sjukfranvaron
uppgar for aret till 5,5% (genomsnittlig sjukfranvaro under tolv
manader, december 2012 — november 2013), vilket ar en
forsamring jamfort med resultatet for 2012 (januari — december
2012) da den genomsnittliga sjukfranvaron uppgick till 4,9%.

Langtidssjukfranvaron (mer dn 14 dagar) uppgar till 3,1% (att
jamfora med 2,8% under 2012) och korttidsfranvaron uppgar till
2,4% (2,1% under 2012). Den relativt omfattande
langtidssjukfranvaron kan till storsta delen forklaras av att flera
medarbetare under aret har drabbats av sjukdomar som innebér
stor franvaro fran arbetet och som arbetsgivaren har mycket
begransade mojligheter att kunna paverka.




Stockholms
stad

Tjansteutlatande
Dnr 1.3.2-271/2013
Sida 9 (35)

| syfte att begransa sjukfranvaron har alla chefer med
personalansvar arbetat med forebyggande insatser. De har haft en
aktiv kontakt vid sjukfranvaro och vid behov genomfort
rehabiliteringsinsatser i enlighet med stadens direktiv pa omradet.
Forvaltningen har ocksa fort kontinuerliga samtal med
foretagshalsovarden om atgarder for en forbattrad halsa pa
arbetsplatsen.

Samtliga enheter/avdelningar har egna mal for sjukfranvaron
vilka anges i avdelningarnas verksamhetsplaner. Varje
enhet/avdelning har foljt och analyserat hur sjukfranvaron
utvecklas under aret. Forvaltningsledningen har kontinuerligt
foljt upp sjukfranvaron (en gang i manaden), saval forvalt-
ningsovergripande som pa avdelnings/enhetsniva.

Medarbetarnas halsa har framjats genom friskvardsaktiviteter.
Det finns tillgang till subventionerad massage och méjlighet att
utnyttja en friskvardstimme per vecka under betald arbetstid.
Som ett stod i friskvardsarbetet finns ett antal utbildade
hélsocoacher som verkar for sunda vanor inom forvaltningen.

Gallande 6vriga indikatorer kan namnas att det under aret inte
funnits medarbetare inom forvaltningen med ofrivillig deltid.

Inga avvikelser har noterats fran den mangfalds-och
jamstélldhetsplan som namnden beslutat om for perioden 2013-
2015. I planen anges bl a att anstallda inom serviceférvaltningen
ska ges mojlighet till flexibla arbetstider om arbetet sa tillater for
att kunna forena foraldraskap och forvarvsarbete. Fragan har inte
foljts upp specifikt i medarbetarenkaten men enligt resultatet av
undersdkningen upplever medarbetarna i stort att de har en bra
arbetssituation. Inga diskrimineringsérenden har varit aktuella
under aret.

Under sommaren har tio ungdomar haft ferieanstallning inom
I6ne-och pensionsadministrationen. De har framst arbetat med
sortering av I6neunderlag vilket har inneburit en avlastning for
ordinarie personal framst vid I6nekdrningstillfallena.

Eaedlan Periodens KF:s
Indikator utfall VB Arsmal arsm Period
s utfall s
2012 al
Q.. 10 st 10 st 10st 5100 2013

ungdomar som
fatt sommarjobb i
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Periodens KF:s
utfall VB Arsmél  &rsm Period
2012 al

Perioden

Indikator s utfall

stadens regi

O Acive 80 77 80 80 2013

Medskapandeind
ex

O Andel 100% 100 % 100%  75% 2013

medarbetare pa
deltid som
erbjuds heltid

Chefer och 71% 69 % 73 % 80 2013
ledare staller
tydliga krav pa
sina medarbetare

Medarbetare 91% 91 % 93 % 92 2013
vet vad som
foérvantas av dem
i deras arbete.

B sjikranvaro  55% 4.8 % 43%  44% 2013

KF:s inriktningsmal:
3. Stadens verksamheter ar kostnadseffektiva

'.Uppfylls helt

Néamnden arbetar planenligt vidare med att effektivisera stadens
administrativa funktioner. Inom ramen for uppdraget har
namnden arbetat med att utveckla tjansterna och bestallarstodet
med utgangspunkt fran forvaltningarnas och bolagens behov samt
utifran malet att oka effektiviteten for staden som helhet.
Kundernas behov och 6nskemal har kartlagts och beslut om
organisation och arbetssétt for det framtida
tjansteutvecklingsarbetet har tagits. Med syftet att 6ka
effektiviteten och minska kostnaderna for staden som helhet
arbetar namnden ocksa med att utveckla prismodeller for
verksamheternas tjanster.

KF:s mal for verksamhetsomradet:
3.1 Budgeten ar i balans

@ Uppfylls helt

Bokslutet redovisar ett 6verskott om 1,0 mnkr fore
resultatdispositioner och 1,0 mnkr efter resultatdispositioner.
Namnden har saledes uppnatt malet om ett balanserat ekonomiskt
resultat i forhallande till budgeten. Dartill har dven arsmalen for
budgetféljsamhet uppnatts. Malet for prognossakerhet uppnas
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inte helt vilket forklaras av lagre kostnader &n forvantat for
pagaende projekt inom verksamheterna.

Periodens
utfall VB Arsmal
2012

KF:s
arsmal

Periodens

utfall Period

Indikator

'.' 99,4 % 100 % 100 % 2013
Namndens

budgetfdljsam

het efter

resultatoverfor

ingar

. 99,4 % 100 % 100 % 2013
Namndens

budgetfdljsam

het fore

resultatoverfor

ingar

-1 % +/-1 % +-1% 2013
Namndens

prognossaker
het T2

Analys av resultatrakning - uppféljning av driftbudget
Analys av resultatrékning

Ekonomiskt arsutfall for 2013 och 2012

Namndens utfall Bokslut 2013 Bokslut Differens
(mnkr) 2012 mellan aren
Kostnader 183,4 167,4 15,9
Intdkter 184,3 170,0 13,5
Netto 1,0 2,5 -2,5

| jamforelse med foregaende ar har kostnaderna 6kat med 15,9
mnkr, varav ca 7,1 mnkr framst avser utdkade och nya uppdrag.
Dessa uppdrag aterfinns inom verksamhetsomradena
ekonomiadministration, kontaktcenter och upphandling.
Hérutover tillkommer 3,6 mnkr som avser kostnader av
engangskaraktar sdsom exempelvis utbildning, uppsattning av
ekonomi- och personalmodul for forsaljning av tjanster till bolag,
projekt HR-service och tjansteutveckling. Dessutom har
kostnaderna for IT och hyror 6kat med 1,2 mnkr samt att
I6nerevisionen medforde 6kade kostnader om ca 4,0 mnkr.

Intékterna har 6kat med 13,5 mnkr jamfort med foregaende ar.
Detta beror i huvudsak pa de utdkade uppdragen for
ekonomiadministrationen, kontaktcentret och
upphandlingsverksamheten.
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Personallénekostnaderna har okat fran 126,8 mnkr (2012) till
141,8 mnkr (2013). Det &r en 6kning med 15 mnkr varav
I6nerevisionen omfattar ca 4,0 mnkr. Okningen i 6vrigt beror
framst pa ett 6kat antal medarbetare i forvaltningen.
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Uppféljning av driftbudget
Resultat per verksamhetsomrade

Budg Boksl

Resultat per Resul Bokslut

verksamhetsomrade (mnkr) 20 r; 20 :’; tat 2013 2012
Kostnader

Namnd och administration 30,7 343 -3,6 30,6
Loneadministration 34,3 32,6 1,7 33,0
Upphandling 12,1 12,2 -0,1 9,2
Kontaktcenter 41,1 4272 -1,1 38,1
Varav Aldre Direkt 11,1 12,3 -1,2 13,3
Ekonomiadministration 48,6 48,9 -0,3 42,3
IT service 1,1 12,0 -0,9 13,3
Avskrivningar och internranta 0,9 1,1 -0,2 0,9
Summa kostnader 178,8 183,4 -4,6 167,4
Intdikter

Namnd och administration 0,8 2,8 2,0 1,6
Loneadministration 43,6 43,2 -0,4 43,0
Upphandling 14,4 16,0 1,6 12,2
Kontaktcenter 447 43,4 -1,3 39,5
Varav Aldre Direkt 12,7 55 0,2 14,8
Ekonomiadministration 62,6 63,2 0,6 58,2
IT service 12,7 15,7 3,0 15,6
Summa intdkter 178,8 184,3 55 170,0
Resultat fore

bokslutsdisposition 0,0 1,0 1,0 2,5
Ingaende resultatfond 7,0

Resultat inkl ingaende fond 8,0

Utgaende resultatfond
(8verforing till 2014) 7,0

Resultat efter
bokslutsdisposition 1,0
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Kommentarer till det ekonomiska utfallet totalt och per
verksamhetsomrade

Bokslutet redovisar ett nettodverskott om 1,0 mnkr. Overskottet
harror sig helt till 6kade intdkter om 5,5 mnkr och aterfinns
framst inom upphandling, ekonomi och IT verksamheterna och
beror i huvudsak pa utokade/nya uppdrag. Kostnadssidan visar pa
ett underskott om 4,5 mnkr vilket avser 3,6 mnkr for kostnader
framst av engangskaraktar gallande utbildning, uppsattning av
ekonomi- och personalmodul for forsaljning av tjanster till bolag,
projekt HR-service och tjansteutveckling. Darutéver avser

0,9 mnkr i huvudsak personalkostnader p g a de utdkade/nya
uppdragen.

Namnd och administration

Verksamheten redovisar ett nettounderskott om 1,6 mnkr.
Underskott pa kostnadssidan ar 3,6 mnkr och beror framst pa
forvaltningsovergripande strategiska insatser av engangskaraktar.
Overskottet pa intaktssidan 2,0 mnkr beror pa att de strategiska
insatserna ar delvis finansierade fran stadsledningskontoret samt
Stadshus AB.

Loneadministration

Verksamhetsomradet redovisar ett nettodverskott om 1,3 mnkr.
Overskottet beror i huvudsak pé lagre personalkostnader &n
beraknat.

Upphandling

Verksamhetsomradet redovisar ett nettodverskott om 1,5 mnkr
vilket beror pa okade intakter pa grund av nya uppdrag.

Kontaktcenter inkl. Aldre Direkt

Verksamhetsomradet redovisar ett nettounderskott om 2,4 mnkr.
Av underskottet avser 1,1 mnkr kostnadssidan vilket framst beror
pa hogre personalkostnader an beréknat pa grund av det nya
uppdraget gallande omsorg om funktionshindrade. Intédkterna
redovisar ett underskott om 1,3 mnkr vilket framst beror pa
minskat antal arenden.
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Ekonomiadministration

Verksamhetsomradet redovisar ett nettoéverskott om 0,3 mnkr.
Overskottet avser intaktssidan och beror framst pa utokade
uppdrag samt 6kad forséljning av tillaggstjanster.

IT-service

Verksamhetsomradet redovisar ett nettoéverskott om 2,1 mnkr.
Overskottet avser intaktssidan och beror framst pa intakter fran
stadsledningskontoret och viten fran Volvo.

Resultatenheter

Servicendmnden ar en resultatenhet. Den totala
bruttoomslutningen uppgar till 183,4 mnkr och for aret redovisas
ett nettodverskott om 1,0 mnkr. Enligt stadens regelverk far
resultatfonden ha ett 6verskott motsvarande hogst 5% av
omslutningen och ett ackumulerat dverskott om maximalt 10%.
Arets dverskott om 1,0 mnkr beror ej pa eget handlande.
Sammantaget foreslas en ofdrandrad resultatfond och att 7,0
mnkr overfors till nastkommande ar (se blankett nr 3.2 b).

Investeringar

Né&mnden har tilldelats 1,0 mnkr i investeringsbudget. Bokforda
utgifter uppgar till 1,8 mnkr, vilket innebar en avvikelse om 0,8
mnkr. Avvikelsen beror pa 6kade utgifter for anskaffning av
inventarier for Kontaktcenter i samband med ombyggnation i
Husby samt flytten fran Tekniska namndhuset.

Analys av balansrakning

Balansrakningen beskriver forvaltningens tillgangar och skulder
per 2013-12-31. Balansrékningen redovisas i bilaga 2.
Periodiseringar har skett enligt stadsledningskontorets
anvisningar. Samtliga kundfakturor har periodiserats.

Tillgangar

Balansrakningen visar tillgangar om 46 345 572,59 kr. Av
omslutningen avser 5 571 907,52 kr anlaggningstillgangar som
bestdr av inventarier. Omsattningstillgangar uppgar till

40 773 665,07 kr och avser i huvudsak interna fordringar.
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Kundfordringar uppgar till 22 245 311,92 kr. Forutbetalda
kostnader uppgar till 3 089 795,49 kr och upplupna intakter
uppgar till 15 432 284,66 kr.

| jamforelse med 2012 har tillgangarna totalt 6kat med

3 281 494,21 kr. Okningen avser delvis anlaggningstillgangar om
835 873,86 kr vilket beror pa dkade utgifter for anskaffning av
inventarier for Kontaktcenter. Forutbetalda kostnader och
upplupna intakter har 6kat med 3 600 025,15 kr vilket beror pa
okad omséttning framst beroende pa nya uppdrag och nya
projekt. Kundfordringarna har minskat med 1 137 430 kr vilket
beror pa att fler kundfakturor blivit inbetalda i jamférelse med
foregaende ar.

Skulder och eget kapital

Skulder och eget kapital uppgar till 46 345 572,59 kr. Kortfristiga
skulder uppgar till 6 251 496,04 kr, varav leverantorsskulderna
uppgar till 3 243 049,26 kr. Upplupna kostnader uppgar till

3008 446,78 kr och avser i huvudsak IT, telefoni och
konsulttjanster.

| jamforelse med foregaende ar har skulderna dkat med netto
553 264,37 kr vilket framst beror p& volymokning. Okningen
avser upplupna kostnader med 1 593 962,68 kr samtidigt som
leverantorsskulderna har minskat med 1 040 698,31 kr.

Eget kapital uppgar till 40 094 076,55 kr och har ¢kat med
2 728 229,84 kr i jamforelse med foregaende ar.

KF:s mal for verksamhetsomradet:
3.2 Alla verksamheter staden finansierar ska vara
effektiva

'.Uppfylls helt

Namndens bidrag till uppfyllelse av kommunfullméktiges mal
stammer i huvudsak med verksamhetsplanen. Arsmalen for
kommunfullmaktiges indikatorer har inte helt uppnatts medan de
I budgeten angivna aktiviteterna huvudsakligen har genomforts
som planerat. Namndens mal for verksamhetsomradena har
uppfyllts med undantag for IT-service som delvis har uppfyllts.
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Verksamheternas resultat

Kundundersokningar har genomforts for samtliga verksamheter.
Kontaktcentrets undersokning visar att 82% av medborgarna &r
nojda med servicen som helhet, vilket ar ungefar i niva med
foregaende ar. FOr kontaktcentrets interna kunder inom staden &r
motsvarande siffra 72% vilket ar nagot béttre jamfort med 2012
(69%). For de Ovriga verksamheterna dr andelen néjda kunder
84% (ekonomiadministration), 80% (l6neadministration), 76%
(upphandling) och 74% (IT-service). Enligt undersokningarnas
resultat har kundtillfredsstallelsen forbéattrats for samtliga dessa
verksamheter jamfort med 2012. Resultaten for kontaktcentret
(medborgarna) samt for ekonomiadministration och
I6neadministration ar statistiskt sékra medan resultaten fran de
ovriga undersokningarna har nagot lagre sakerhet och ska ses
som indikationer.

Att doma av undersokningarna &r medborgarna liksom
foregaende ar i stort néjda med kontaktcentrets service. Kunderna
till samtliga 6vriga verksamheter &r ocksa huvudsakligen nojda
och resultaten for dessa har forbattrats jamfort med 2012.
Bedomningen ar att resultaten vad géller kundnojdhet for aret i
stort far betraktas som tillfredsstéllande, d&ven om arsmalen (90%
nojda kunder) och namndens héga ambitionsniva pa omradet inte
uppnas fullt ut. En analys av resultaten ger vid handen att
avvikelsen har en grund i att servicen inte &r tillrackligt enkel och
effektiv sett ur kundernas behov och perspektiv. En fortsatt
forbattring av kundtillfredsstéllelsen kan déarmed forvéntas krava
att en an mer kundanpassad och effektiv service kan erbjudas i
framtiden. | detta sammanhang kommer det samtidigt vara
nodvandigt att gora avvaganden i forhallande till kostnader och
effektivitet for staden som helhet.

Kontaktcenter Stockholm har drivits och utvecklats planenligt.
Den genomsnittliga l6sningsgraden for drenden &r 87%, d v s
betydligt 6ver namndens arsmal (80%). Verksamheten har
utvidgats med att svara pa fragor om stéd och service pa omradet
funktionsnedséttning. Vidare har uppdragen géllande skola
utvidgats till att omfatta all skolverksamhet inom
utbildningsnamnden. Forberedelser har ocksa gjorts for att
verksamheten under kommande ar dven ska kunna ge svar pa
fragor avseende éverférmyndare och god man. Den gemensamma
vaxelservicen har fortldpande foljts upp i dialog med
leveranttrerna och stadens telefoniansvariga.
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Forvaltningen har pa uppdrag av stadsdirektoren genomfort
central upphandling och avtalsforvaltning inom 26 olika varu-
och tjansteomraden. Verksamheten har ocksa svarat for
samordning, avtalsforvaltning och viss upphandling inom
ytterligare 13 varu- och tjansteomraden dar namnderna ingar i en
gemensam upphandling. Dessutom har verksamheten under aret
erbjudit enskilda forvaltningar och dess verksamheter att avropa
upphandlingsrelaterade tjénster i form av konsultstdd. Under
perioden har ca 40 upphandlingsuppdrag genomforts.

N&mndens insatser for att effektivisera stadens
ekonomiadministration har genomforts planenligt och arsmalen
for produktiviteten métt i antal fakturor per administrator har
uppnatts. Leveransen av ekonomitjanster har under aret utvidgats
till att forutom stadens forvaltningar ocksa omfatta nagra av
bolagen. Verksamheten har i dialog med stadsledningskontoret
fortsatt arbetet med att standardisera och utveckla stadens
ekonomiprocesser samt har deltagit i stadens projekt SUNE
(upphandling av nytt ekonomisystem) samt effektivt inkop.

Arbetet med att effektivisera stadens Iéneadministration har
ocksa fortlopt planenligt. Insatser for att anpassa servicen till
kundernas behov har genomforts. Den tidigare inférda
I6neservicefunktionen har utvidgats med en sérskild funktion for
chefsstod. Produktiviteten &r i stort i niva med foregaende ar,
aven om arsmalet for antalet Ioner per arsarbetare inte helt
uppnas.

IT-verksamheten inom servicenamnden har i enlighet med ett
beslut i kommunfullméaktige avvecklats vid arsskiftet. Ansvaret
for den gemensamma IT-servicen har darmed inforlivats i
kommunstyrelsens befintliga ansvar for 6vrig IT-leverans inom
staden.

Fortsatt effektivisering

Med avsikten att effektivisera verksamheten har arbetet med att
implementera Lean fortsatt inom forvaltningen. Satsningen
handlar om att 6ka kundvérdet, starka samsynen kring malen, att
arbeta smartare samt att organisera och engagera medarbetarna i
gemensamt forbattringsarbete. Utdver de verksamheter som
tidigare har infort Lean (I6neadministration och upphandling) har
genomforandet fortgatt a&ven inom ekonomiadministration,
kontaktcentret och administrativa avdelningen. Sedan tidigare
arbetar samtliga verksamheter ocksa fortlopande med
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kvalitetsutveckling i enlighet med stadens program for
kvalitetsutveckling och integrerade ledningssystem (ILS).

Ett annat viktigt led i att effektivisera och kvalitetssakra servicen
ar att forbattra systemstodet. Har har namnden under aret tagit
fram en forstudie som syftar till att framdeles inféra
arendehanteringssystem for samtliga verksamheter.

For att 6ka effektiviteten och minska kostnaderna for staden har
ndmnden arbetat med att utveckla prismodellerna for
verksamheternas tjanster.

Kommunikation

Kommunikation med och information till kunderna och 6vriga
intressenter har varit en prioriterad fraga. Samtliga verksamheter
har under aret deltagit i ett omfattande arbete med att ga igenom,
uppdatera samt utforma all information i enlighet med strukturen
i stadens nya intranat.

Ett visionsarbete har pagatt under hosten i vilket alla medarbetare
har deltagit. Syftet ar att med utgangspunkt i stadens vision
formulera och férankra en gemensam framtidsbild for
serviceforvaltningen. Detta arbete fortsatter under 2014.

Kommunfullméktiges indikatorer

Administrationens andel av de totala kostnaderna har minskat
jamfort med 2012, dock inte i tillrackligt hog grad for att arsmalet
skulle uppnas.

Arsmélet for andelen invanare som &r néjda med kontaktcentrets
service och bemdtande kommenteras ovan.

Namndens mal att delta med en enhet i stadens
kvalitetsutmarkelse har inte uppnatts vilket beror pa tidsbrist.
Namnden avser istéllet att delta med en enhet i
kvalitetsutmarkelsen 2014.

Kommunfullmé&ktiges aktiviteter

Kommunstyrelsen hade enligt budgeten uppdraget att leda ett
regelforenklingsarbete inom staden i syfte att 6ka stadens
servicegrad samt minska byrakratin och kostnaderna for
privatpersoner och foretagare. Beddmningen &r att namnden
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kommer att delta i detta arbete, &ven om nagon forfragan inte har
skett under aret.

Servicenamnden har under aret verkat for att finna interna
samarbeten i staden som genererar effektiviseringar. Detta avser
exempelvis samverkan kring nya funktioner for
kontaktcenterverksamheten.

Néamnden utvecklar tjanster och arbetssétt som bidrar till att
forenkla och effektivisera inkdpsprocessen. Forvaltningen har har
deltagit i stadens projekt Effektiva inkbpsprocesser som syftar till
att genom inférandet av ett gemensamt I1T-stod na 6kad
avtalstrohet och effektiviseringar.

Néamnden har genomfort en kartlaggning av forvaltningarnas och
bolagens 6nskemal gallande utbud och utveckling av
servicendmndens tjanster. Ambitionen &r att bredda
tjansteutbudet samt att i tillampliga delar utveckla kundanpassade
I6sningar. Kartlaggningen visar att det finns dnskemal géllande
exempelvis konsulttjanster/projektledning, lokalplanering, HR-
stod, internkontroll, ndmndsekretariat med mera. Vidare 6nskas
ett starkare kundfokus fran serviceforvaltningens sida. Med
utgangspunkt fran denna genomlysning har beslut om
organisation och arbetssétt for det framtida
tjansteutvecklingsarbetet tagits

. Periodens Periodens a KF:s .

Indikator utfall VB Arsmal A f Period
utfall arsmal
2012
4,8% 4,9 % 45 % Minska 2013

Administratione
ns andel av de
totala
kostnaderna

Andel 82 83 90 tas fram 2013
invanare som &r Lav
nojda med namnden
service och
bemoétande hos
kontaktcenter
Stockholm
. Antal 0 st 1st 1st tas fram 2013
tavlande i i
kvalitetsutmarke namnden
Isen

Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse
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Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse

ﬂ' Arbeta for 2013-01-01 2013-12-31
genomgripande
regelférenklingar med
malsattningen att 6ka
stadens servicegrad.

v Finna interna 2013-01-01 2013-12-31
samarbeten i staden
som genererar
effektiviseringar.

W Férenkla och 2013-01-01 2013-12-31
effektivisera
inkbpsprocessen.

v Servicenamnden ska 2013-01-01 2013-12-31
hitta effektiva,
kundanpassade
servicetjanster, saval
som for bestéllarstod.

Namndmal:

Kontaktcenter Stockholm ska erbjuda stadens
invanare och ovriga intressenter god tillganglighet till
effektiv och kvalificerad service

'.Uppfylls helt

Namndens mal bedoms sammantaget vara uppfyllt och arbetet
har bedrivits i enlighet med verksamhetsplanen. Ett nytt uppdrag
gallande fragor om stod och service for personer med
funktionsnedsattning har startat. Vidare fortgar ett arbete med att
effektivisera processer och rutiner samt att utveckla och forbattra
bemotande och kundupplevelse. Arsmalet for 16sningsgraden
gallande inkommande fragor har uppfyllts medan malet for
andelen inkommande samtal som besvaras inom en minut inte
har uppnatts (resultatet var dock béattre an 2012). Malet ar hogt
satt och beddmningen &r att det kommer att krévas ett fortsatt
aktivt arbete for att det ska kunna nas.

Kundundersokningar har genomforts for medborgarnas
uppfattning om service och bemdétande och forvaltningarnas
uppfattning om bemdotande, effektivitet och information.

Nar det galler medborgarnas uppfattning om kontaktcentrets
service och bemdtande, sa anser 88% att de fatt svar pa sin fraga
eller fatt veta vart man kan vanda sig. Vidare ar 84% nojda eller
mycket ndjda med bemdtandet. Nér det galler tillganglighet
upplever 83% att vantetiden &r rimlig (en forbattring med 5
procentenheter jamfort med 2012). Vidare var 84% nojda eller
mycket ndjda med det fértroende som handlaggaren ingav.
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Slutligen var drygt 82% nojda eller mycket néjda med servicen
som helhet. Méatningen baseras pa omkring 850 enkatsvar och
resultaten har en hog grad av sakerhet.

Kundundersokningen avseende forvaltningarnas uppfattning om
verksamheten omfattar dels chefer och nyckelpersoner inom
forvaltningarna som har kontakter med kontaktcentret, dels
stadens dvriga chefer. Med héansyn till ett begrénsat antal svar
(drygt 150 personer) maste dessa resultat tolkas forsiktigt.
Sammantaget ar de som har svarat pa enkaten mycket nojda med
bemotandet fran medarbetarna och mojligheten att komma i
kontakt med kontaktcentret. Vidare ar de nagot mindre néjda med
informationen fran verksamheten samt upplevelsen av
kontaktcenters formaga att ge effektiv service. Nojd kund-index
uppgick till 61 vilket ar en forbattring jamfort med 2012 (56).
Resultaten fran undersokningarna tas upp och diskuteras vid
kundmotena.

Under 2013 har kontaktcentret hanterat ca 373 000 &renden via
telefon, e-post och brev. Dérutéver har verksamheten haft 1070
besoksarenden, framforallt under arets fyra forsta manader da
delar av verksamheten hade en kundmottagning i tekniska
ndmndhuset. Den genomsnittliga I6sningsgraden for drenden ar
87%, d.v.s. betydligt 6ver namndens arsmal. Inom vissa
svarsgrupper ligger I6sningsgraden nédra 100 %. Detta galler
framforallt inom omraden dar kontaktcenter dven handlagger
arenden pa delegation fran en férvaltning. Inom andra omraden
blir I6sningsgraden lagre beroende pa att det inkommer manga
arenden dar kontaktcenter enligt granssnittet skall dverlamna
arendet till en forvaltning.

Under varen har verksamheten samlokaliserats i utbyggda lokaler
i Husby centrum. Lokalerna i tekniska ndmndhuset har
avvecklats och hela kontaktcenterverksamheten har darmed
samlats.

Som tidigare har framgatt har socialnamnden fatt i uppdrag att
tillsammans med servicenamnden och stadsdelsnd@mnderna ta
fram forslag pa utformning av ett uppdrag till kontaktcentret att
svara pa fragor om ekonomiskt bistand. Fortsatt utredning av
denna fraga kommer att ske under 2014.

Den 1 juli startade kontaktcentrets nya uppdrag avseende fragor
om stod och service for personer med funktionsnedséattning.
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Sedan den 1 november &r samtliga stadsdelsforvaltningar
anslutna till tjansten.

Periodens Periodens Arsm KF:s

utfall  utfall VB 2012 & arsmal  eriod

Indikator

O Andel 87 88 80 2013

inkommande
fragor till
kontaktcenter
verksamheten
som loses vid
forsta
kontakten

Andel 72 65 85 2013

inkommande
samtal som
besvaras
inom en minut

Namndmal:
Servicenamnden ska effektivisera den
koncerngemensamma upphandlingsverksamheten

© Uppfylls helt

Namndens mal bedoms sammantaget vara uppfyllt.
Upphandlingsverksamheten har genomfort uppdrag avseende
central respektive gemensam upphandling och avtalsférvaltning,
verksamhetsspecifika upphandlingar, radgivning samt
kvalitetsgranskning inom upphandlingsomradet. Arbetet har i
stort genomforts i enlighet med verksamhetens planering.
Arsmélet om 90% kundndjdhet har som tidigare namnts inte
uppnatts,

Pa uppdrag av stadsdirektoren har verksamheten svarat for
upphandling och avtalsforvaltning inom 26 olika varu- och
tjansteomraden dar fullméktige beslutat om central upphandling.
Verksamheten har &ven svarat for samordning, avtalsférvaltning
och upphandling inom ytterligare 13 varu- och tjansteomraden
dar namnder och/eller bolag valt att inga i gemensam
upphandling. Verksamheten har under aret erbjudit enskilda
forvaltningar och dess verksamheter att avropa
upphandlingsrelaterade tjanster i form av konsultstéd. Under
perioden har 72 forfragningar om upphandlingsuppdrag erhallits
av vilka 38 har genomforts. Till 6vriga forfragningar blev
verksamheten tvungen att tacka nej pa grund av resursbrist.
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Vidare har verksamheten annonserat totalt 56 upphandlingar.
Totalt 37 upphandlingar har avslutats och avtal har slutits med
leverantorerna. Dessutom har lopande olika radgivnings- och
kvalitetssakringsuppdrag genomforts.

Under hosten genomfordes en kundundersokning riktad till
kontaktpersoner/upphandlare samt till cheferna inom stadens
forvaltningar och bolag. Andelen av de svarande som var ngjda
med verksamheten som helhet var 76% och ndjd-kund-index
(NKI) var 63. Andelen néjda ar sammantaget nagot lagre an
foregaende ar vilket forklaras av att arets undersokning till
skillnad fran undersokningen 2012 aven omfattar stadens chefer.
Dessa ar generellt nagot mindre néjda med verksamheten och de
centrala avtalen jamfort med kontaktpersonerna. Har kan
tillaggas att nojd-kund-index var 67 for kontaktpersonerna vilket
ar en forbattring jamfort med foregaende ar da NKI var 60.

| syfte att stérka och utveckla medarbetarnas kompetens har
respektive upphandlare en utbildningsplan med malsattning att
uppfylla kraven for Certifierad upphandlare enligt SOl — Sveriges
Offentliga Inkdpare.

Verksamheten har regelbundet varit representerad vid méten med
stadens upphandlarnétverk. Vid dessa méten samt i direkt dialog
med uppdragsgivare och évriga intressenter har flera synpunkter
pa upphandlingsarbetet inom stadens framforts, vilka utgor
viktiga utgangspunkter for forbattringsarbete. Verksamheten har
vidare deltagit i ett flertal stadsovergripande utvecklingsprojekt i
syfte att forbattra upphandlingsprocessen och dess roller och
ansvar med mera.

Upphandlingsverksamheten tillampar Lean som stdd i det dagliga
arbete med att effektivisera och forbéattra de tjanster som erbjuds
kunderna inom stadens olika verksamheter.

Periodens Periodens KF:s
Indikator utfall VB Arsmal &rsm Period
utfall a
2012 al
B Andel nojda 67 80 90 2013
kunder
avseende avtal
(centrala
ramavtal)
Andel néjda 76 86 90 2013
kunder
avseende

tillgénglighet,
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Indikator utfall utfall VB Arsmé&l &rsm  Period
2012 al

information och
service

Namndmal:
Servicendmnden ska effektivisera koncernens
gemensamma IT-service

Uppfylls delvis

| enlighet med ett beslut i kommunfullméktige har IT-verksamhe-
ten inom servicenamnden avvecklats vid arsskiftet. Ansvaret for
den gemensamma IT-servicen har ddrmed inforlivats i
kommunstyrelsens befintliga ansvar for évrig IT-leverans inom
staden.

Verksamheten har i huvudsak bedrivits planenligt med de
forutsattningar som givits. Som skél till kommunfullméktiges beslut
om avveckling av verksamheten anges dock att stadens organisation for
leverantdrsstyrning som helhet, i vilken serviceforvaltningen har ingatt,
inte har fungerat tillfredsstallande.

Av servicenamndens kundundersékning framgar ocksa att manga
kunder uppfattar serviceférvaltningens roll i stadens IT-organisa-
tion som oklar. Man kan samtidigt konstatera att arets
undersokning visar ett battre resultat jamfort med foregaende ar.
Andelen nojda kunder uppgar till 74%, att jamfora med 68%
2012.

Mot bakgrund av vad som anges ovan ar den sammantagna
bedémningen att namndens mal endast delvis har uppfyllts.

Samtliga anstallda inom den berérda verksamheten har slutat sin
anstallning eller fatt annat arbete inom staden. Avvecklingen av
verksamheten har darmed inte medfort nagon Gvertalighet.

Servicenamnden ska effektivisera koncernens telefoni

'.Uppfylls helt

N&mndens arbete med att effektivisera koncernens telefoni har
bedrivits i enlighet med verksamhetsplanen och bedémningen ar
att malet har uppfyllts. Bestéllarverksamheten féljer fortlopande
leveransen till dess omfattning och kvalitet. Kontinuerliga tréffar
har genomforts med stadens telefoniansvariga.
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Under aret har antalet inkomna samtal till den gemensamma
vaxeln uppgatt till 1 756 993. Det &r en minskning med ca

145 000 jamfort med foregaende ar. Leverantoren uppfyller
avtalet avseende andel besvarade samtal inom 25 sekunder.
Totalt 80,2% av samtalen har besvarats inom den avtalade tiden.

Servicendmnden ska effektivisera stadens
ekonomiadministration

@ uppfylls helt

N&mndens arbete med att effektivisera stadens
ekonomiadministration har bedrivits planenligt och malet bedoms
sammantaget ha uppfyllts. Produktivitetsmalen for antal fakturor
per administrator har uppnatts. Sammantaget ar 84% av kunderna
néjda med tjansterna och servicen vilket &r en forbattring jamfort
med 2012 ars resultat (72%). Arbetet med att standardisera och
utveckla stadens ekonomiprocesser har fortsatt i samarbete med
stadsledningskontoret och 6vriga forvaltningar. Darutéver har
verksamheten arbetat med att utveckla information och
blanketter, kundsamverkan och prissattningsmodell med mera.

Antalet kundfakturor och leverantdrsfakturor per
helarsanstallning och manad uppgar till 5 093 respektive 3 338,
att jamfora med namndens respektive arsmal som ar 4 600
respektive

3 300. Antalet kundfakturor har 6kat med 5% jamfort med
budget. Det &r i huvudsak inlasta kundfakturor som ¢kat vilket i
kombination med fordndrade arbetssatt i kundreskontran har gett
effekt pa produktiviteten. Under aret har 26 forvaltningar kopt
tillaggstjanster, d v s drygt 78 % av kunderna. Jamfort med
foregaende ar har fler forvaltningar kopt mer omfattande
redovisningstjanster samt specialuppdrag. Totalt har 99
kundmoten genomforts. Prestationer redovisas i bilaga 2.

Arets kundundersékning visade att nimndens arsmal for
verksamhetsomradet avseende 90% nojda kunder inte riktigt har
uppnatts. Andelen néjda kunder (84%) ar dock en markant
forbattring jamfort med 2012 (72%). Nojd-kund-index uppgar till
68, att jamfora med 61 narmast foregaende ar. Mest nojda ar
kunderna med bemdtande och tillganglighet.
Forbattringsomraden ar tillganglighet till en sérskild handlaggare
via telefon, att fa svar pa fragor, blanketter och att hitta
information pa intranatet.
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Arbetet med effektivisering genom utveckling av stadens
ekonomiprocesser har fortsatt. FOrvaltningen samarbetar har med
stadsledningskontoret och deltar i olika samverkansforum och
utvecklingsprojekt. Verksamhetsomradet har bidragit med
medarbetare/ kompetens i stadens projekt SUNE (upphandling av
nytt ekonomisystem) och projektet Effektivt inkop. Ett granssnitt
for redovisningsstod i EU-projekt har tagits fram i samarbete med
stadsledningskontoret. Vidare ar en guide for stadens arbete med
EU-projekt framtagen. Pa uppdrag av stadens forvaltningar har
verksamheten ocksa arbetat med sex EU-projekt.

Under varen fick servicenamnden i uppdrag att se 6ver
mojligheterna att leverera ekonomitjanster till Storstockholms
brandfdrsvarsforbund. Ett projekt startade for att férbereda och
implementera leverans av ekonomitjanster med start i januari
2014. | samband med planerat uppstartsmote i september
meddelade dock Storstockholms brandforsvar att man inte avsag
att ga vidare med framtagen losning. Under aret har
verksamheten dock borjat leverera ekonomitjanster till nagra av
stadens bolag.

Den differentierade prissattningen har utvecklats ytterligare,
vilket har gett forvaltningarna incitament att 6ka effektiviteten bl.
a genom minskad manuell hantering. Andelen inlésta
kundfakturor fortsatter 6ka och ar under aret 96,4 % (att jamfora
med 95% 2012). Andelen elektroniska leveranttrsfakturor ar
94,9% vilket ar i nivd med utfallet 2012. Har kan jamforas med
att 90% av fakturorna hanterades elektroniskt vid starten av
gemensam ekonomiadministration.

Ekonomiadministrationen ansvarar for att ansluta leverantérer till
Svefaktura, vilket ocksa har bidragit till att det elektroniska
flodet, har dkat. 2013 blev resultatet 63 000 fakturor vilket
innebdr att stadens mal om en anslutningsvolym om 50 000
fakturor har Gverstigits. Staden har nu 50 leverantdrer anslutna
som tillsammans har en arsvolym pa ca 225 000 elektroniska
fakturor vilket motsvarar ca 22% av den totala volymen
leverantorsfakturor.

Informations- och utbildningsinsatser gallande
ekonomiadministrativa rutiner och arbetssétt, granssnitt samt
Agresso sjalvservice har genomforts i samarbete med ett antal
forvaltningar, som exempelvis socialforvaltningen,
arbetsmarknadsforvaltningen och utbildningsforvaltningen samt
nagra stadsdelsforvaltningar.
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Kompetensutveckling har genomforts enligt planeringen och
utifran uppkomna behov. Agressoutbildning har anordnats for
nyanstéallda medarbetare. Verksamhetsomradet var representerat
pa Agressos arliga anvandarkonferens och pa kvalitetsmassan i
Goteborg. | syfte att utveckla kommunikation och professionellt
bemotande har Talkmap steg 2 genomforts for alla medarbetare.
De medarbetare som arbetar i processen hyresadministration har
getts individuell coachning. Arbetet med att inféra Lean har
pagatt under aret.

Periodens Periodens Arsmal KF:s

utfall utfall VB 2012 arsmal Period

Indikator

® rnal 5093 4517 4600 VB

kundfakturor 2013
per manad

och

administratd

r/heltid,

genomsnitt

® rnal 3338 3438 3300 B 2013

leverantorsf
akturor per
manad och
administratd
r/heltid,
genomsnitt

Andel 84 72 90 2013
ndjda
kunder
gallande
ekonomiad
ministratione
ns tjanster

Namndmal:
Servicenadmnden ska effektivisera stadens
l[6neadministration

® Uppfylls helt

N&mndens arbete med att effektivisera stadens I6neadministration
har bedrivs i enlighet med verksamhetsplanen och malet bedéms
som helhet ha uppfyllts.

Antalet administrerade I6ner per arsarbetare och manad &r i
genomsnitt 948 vilket innebdr att namndens arsmal om 960 inte
helt uppnas. Kostnaden per administrerad 16n &r i genomsnitt 70
kr, att jamfora med 69 kr 2012. Okningen beror framst pa en
nagot minskad volym. Totalt har 601 557 l6ner administrerats
vilket motsvarar 50130 per manad i genomsnitt. Tillaggstjanster
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sasom exempelvis utbildning och omkontering har genomforts i
forvantad omfattning under aret.

Andelen l6ner som hanteras via Lisa-sjalvservice ar i genomsnitt
75 % vilket ar en 6kning i jamforelse med foregaende ar (73%).
Bedomningen 4r att detta ar i niva med vad som ar méjligt med
befintligt systemstod. Skalet till detta ar att den aterstaende
andelen underlag omfattar frdmst timavlénade som inte har
tillgang till stadens elektroniska registrering. For att bibehalla en
fortsatt hog andel elektronisk hantering tillampar forvaltningen
differentierad prisséttning med hogre debitering for de manuella
underlagen.

Pensionsadministrationen har handlagt 2 177 arenden varav 1 872
avser pensionsavgangar. Resultatet ar i nivd med prognosen for
aret.

Verksamheten har under aret fortsatt samarbetet med
stadsledningskontoret gallande avtalsfragor och
systemutveckling.

Avrets kundundersokning visar att andelen kunder som ar néjda
med tjansterna och servicen som helhet ater har 6kat. Detta i
jamforelse med 2012 da en nedgang skedde. Sammantaget &r
80% av kunderna mycket ndjda eller nojda med tjansterna och
servicen som helhet, att jamfora med resultatet for 2012 som var
59%. No6jd-Kund-Index har stigit till 65 vilket ska jamféras med
foregaende ars resultat som var 51. Resultatet har forbattrats
kring inom samtliga omraden d v s saval tillganglighet och
information som bemétande och effektiv service. Detta ska ses
mot bakgrund av att verksamheten med utgangspunkt fran
foregaende ars resultat genomforde en Gversyn av arbetssatt och
ansvarsfordelning for att i hogre grad anpassa servicen till
kundernas behov. Bedémningen &r att dessa atgarder har bidragit
till den dkade kundtillfredsstallelsen.

Via loneservice l6ses vid forsta kontakten i genomsnitt ca 86% av
de inkomna arendena. Tillgangligheten pa telefon har under
perioden varit i snitt 88%. Serviceutbudet utdkades fr o m augusti
med en ny funktion (Chefsstdd) for e-post och telefon som riktar
sig till stadens chefer och personaladministration. En malsattning
for funktionen &r att klara alla arenden vid forsta kontakten.
Beddmningen &r att kunderna i stort har varit positiva till denna
service. En forsta utvardering av funktionen kommer att goras i
borjan av 2014.
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Tjansterna standardiseras i tillampliga delar samtidigt som
variationer avseende olika kunders behov sa langt det ar mojligt
ska tillgodoses. Vidare har arbetet kring bemotandefragor med
hjéalp av Talkmap-metoden fortsatt och utokats till att omfatta
savél bemétande vid telefonsamtal som standardsvar for e-post,
medlyssning och aterkoppling kring serviceinsatser i stort.

Kundmoten med stadens forvaltningar har under aret genomforts
vid 72 tillfallen. Det har varit bade avstamningsmoten med
forvaltningarnas kontaktpersoner fran personalavdelningar och
moten med forvaltningarnas chefer eller assistenter. Sarskilda
moten har ocksa hallits gallande hantering av I6neskulder.
Verksamheten har aven deltagit vid utbildningar for chefer och
administrativ personal hos tre forvaltningar vid sammanlagt fem
tillfallen.

Pensionsadministrationen har fran stadsledningskontorets
personalstrategiska avdelning i uppdrag att ge information om
pensionsfragor till forvaltningarnas anstallda som ar 6ver 55 ar.
Uppdraget utfors tillsammans med pensionsmyndigheten som
informerar om den allméanna pensionsdelen. Under aret har detta
genomforts vid 17 informationsmdéten inom forvaltningarna.

Verksamhetens utvecklingsarbete anknyter i hdg grad till Lean-
arbetet som fortgar sedan foregaende ar. Arbetet med att utveckla
I6ne- och pensionsprocesserna har fortsatt och en rutinsamling
som mojliggor ett standardiserat och kvalitetssakrat arbetssétt har
under aret tagits i bruk. I anslutning till detta har en utbildning
genomforts for samtliga medarbetare. Vidare har dven
introduktionsprogram for nyanstéllda standardiserats och
kvalitetssakrats.

Samtliga medarbetare har i anslutning till tertialredovisningarna
och resultatet av kundundersdkning deltagit vid uppféljning och
bedémning av hur verksamheten uppfyller mal och ataganden.
Dessa uppfoljningar sammanstélls och anvénds for fortsatt
utveckling och forbattring av verksamheten.

Periodens

Indikator RS utfall VB Arsmal ,,KF:S,, Period
utfall arsmal
2012
Andel nojda 80 % 59 % 90 % 2013

kunder géllande
|6neadministrati
onens service




Stockholms
stad

Tjansteutlatande
Dnr 1.3.2-271/2013

Sida 31 (35)
. Periodens .
Indikator FELEE utfall VB Arsmal RS Period
utfall 2012 arsmal

och tjanster

Antal [6ner 948 971 960 2013

per manad och
administrator/he
Itid, genomsnitt

Sarskilda redovisningar
Medarbetarfragor

De insatser som har genomforts under aret i syfte att framja halsa
och minska sjukfranvaron beskrivs under mal 2.4 i
verksamhetsberattelsen. | dvrigt ska namnas att det under aret
inte funnits nagra medarbetare inom férvaltningen med ofrivillig
deltid. Det har under aret funnits en kontinuerlig
personalplanering i syfte att klara kompetensforsorjningen vid
exempelvis férandrade behov inom verksamheterna. En viss
nyrekrytering har skett med anledning av utokat uppdrag samt
pensionsavgangar, men i évrigt har rekrytering och
kompetensutveckling skett i den takt som kravts for att klara de
uppdrag som aligger namnden.

Intern kontroll

Forvaltningen har genomfort internkontroll framst i samband
med den sedvanliga verksamhetsstyrningen. Detta betyder att
verksamheterna vid planering beaktar identifierade risker. Vid
genomforande och uppfoljning av verksamheten kontrolleras att
malen uppfylls, att resurserna anvands effektivt, att utférandet ar
korrekt enligt gallande regelverk osv. Med utgangspunkt fran
uppféljningar och resultat har vid behov genomforts forbéattringar
for att stérka styrningen.

I enlighet med namndens internkontrollplan har &ven sarskilda
kontrollaktiviteter genomforts inom ett antal granskningsomraden
enligt nedan. Forbattringsarbete genomférs med utgangspunkt
fran granskningarnas resultat samt de forbattringsomraden och
eventuella brister som har konstaterats.

Hantering av underlag samt utbetalningar

Granskningen inom ekonomiadministration har omfattat
hanteringen av leverantérsfakturor och utbetalningsunderlag samt
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underlag for aterbetalning till kund. Inom léneadministrationen
har hantering av anstallningsposter, av resor och traktamenten
samt av LAS-tid granskats. Dessutom har kontroller gjorts vad
géaller utbetalningar av sjuklon/semesterdagstillagg och av
signallistor for maskinella utbetalningar av uppehalls-och ferielon
vid avslut.

De utférda granskningarna inom ekonomiadministrationen 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 kundens attestant inte har angett
forfallodatum pa underlaget. Mot bakgrund av detta ska denna
risk tas upp bade internt inom verksamheten och med kunderna.
Vidare kan forbattringar ske avseende ankomststampling av
inkomna underlag och hanteringen av attestkort.
Arbetsbeskrivningar finns och ytterligare uppféljningar av att
dessa &r kanda och foljs ska goras. Darutdver kan
dokumentationen av obligatoriska kontroller enligt
arbetsbeskrivningar vid framtagande av betalningsférslag och -
bekraftelser bli tydligare vilket ocksa ska foljas upp med berorda
medarbetare.

Inom loneomradet har granskningar genomforts géllande
hantering av anstéllningsposter, resor och traktamenten,
rapportering av LAS-tid m fl omraden. De genomf6rda
kontrollerna har visat att vissa felaktigheter forekommer nér det
galler saval tillampning av rutiner som utbetalningar inom de
granskade omradena. Med resultatet fran granskningarna som
utgangspunkt har en stérre genomgang genomforts med
personalen med syftet att kvalitetssékra arbetet pa dessa omraden,
bade vad betraffar det egna arbetet samt dialogen med kunden nar
I6neunderlagen innehaller uppenbara fel.

Upphandlingsprocessen

Upphandlingsprocessen har under aret setts 6ver for att
sékerstélla att processen &r funktionell. I samband med detta har
vissa forbattringsomraden identifierats for vilka atgarder har
genomforts, exempelvis har mallar och checklistor
vidareutvecklats. VVidare kommer de storre
upphandlingsprojekten att bemannas med en huvudprojektledare
samt aven en bitradande projektledare for att minska sarbarheten
vid exempelvis tillfallig franvaro

Information och vagledning till invanarna och andra intressenter
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Granskning har skett genom medlyssning som enhetschefer och
bitradande enhetschefer regelbundet genomfér med samtliga
medarbetare inom kontaktcenterverksamheten. Vid
medlyssningen gors en bedémning dels av det bemdtande som
levereras, dels om den information som lamnas ar korrekt.
Dérutover har kontroller och uppféljning skett av enskilda
arenden med servicehandldggare. Slutsatsen av de genomférda
aktiviteterna &r att information och végledning i huvudsak
levereras korrekt och med ett gott bemotande. I nagra fall har
individuella insatser genomforts for att ytterligare forbattra
leveransen. Vidare har enstaka utbildningsinsatser genomforts for
vissa svarsgrupper for att sékerstélla att handldggarna kénner sig
trygga och sékra med den information som ska levereras.

Sjukfranvaro

Cheferna har kontinuerligt under aret foljt upp sjukfranvaron for
sin enhet/sitt verksamhetsomrade. Vidare har
forvaltningsledningen foljt upp sjukfranvaron en gang per manad
i syfte att noga folja utvecklingen och vid behov foresla atgarder.
Kontrollatgarder som genomforts ar att forvaltningens PA-
konsult kontinuerligt granskat antalet sjukdagar/sjukperiodens
langd for att vid behov patala for berord chef att en
rehabiliteringsutredning ska goras. PA-konsulten har ocksa haft
insyn, och i vissa fall dven deltagit, i flertalet av de
rehabiliteringsatgarder som skett under aret.

Sammantaget ar bedémningen att sjukfranvaron har omfattats av
en noggrann och kontinuerlig uppféljning under aret samt att
rehabiliteringsinsatserna i de allra flesta fall genomforts i enlighet
med stadens direktiv pa omradet.

Informationssakerhet

En noggrann kontroll av att ratt personer har ratt behorigheter
géllande I16nesystemet LISA genomfordes i april (i samband med
tertialrapport 1). 1 dvrigt har kontroll av behérigheter avseende
saval LISA som andra system skett kontinuerligt under aret av
forvaltningens IT-sakerhetsansvarige. Kontrollen av hanteringen
avseende avslut av systembehorigheter har ocksa utforts av IT-
sakerhetsansvarig, vilket har skett kontinuerligt under aret.

Sammantaget visar de genomforda kontrollerna att hanteringen ar
tillfredsstéllande.
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Synpunkter och klagomal

Namndens verksamheter har tagit emot, atgéardat och foljt upp
synpunkter och klagomal fortlépande.

Sammantaget har 508 synpunkter dokumenterats under aret
géllande ndamndens verksamheter, varav 449 i
kundundersokningarna och dvriga i det I0pande arbetet. Av det
totala antalet synpunkter avser 330 klagomal, 150 positiva
synpunkter och 28 forbattringsforslag.

Kontaktcenterverksamheten har tagit emot ett antal klagomal
avseende oklarheter eller fel géllande den information och svar
pa fragor som ges. Verksamheten har med utgangspunkt fran
synpunkterna genomfoért utbildningsinsatser och uppféljningar.
Flera positiva synpunkter har ocksa tagits emot vilka galler
bemdtandet och servicen.

Nar det galler upphandlingsverksamheten har inkomna klagomal
framst avsett leverantorsutforandet samt information.
Forvaltningen har darvid tagit kontakt med respektive leverantor
for att sakerstalla rattelser och eventuella forbattringsatgarder.
Nar klagomalen har gallt avtalsdatabasen har de vidarebefordrats
till systemégaren och stadsledningskontoret. VVerksamheten har
ocksa tagit emot flera positiva synpunkter varav ett flertal galler
md&ten som anordnas i samband med upphandlingar och
avtalsuppfoljning.

Inom I6ne- respektive ekonomiadministrationen finns ett antal
klagomal som avser servicens effektivitet samt synpunkter
gallande varierande service och kvalitet beroende pa vem man
har kontakt med. Ekonomiadministrationen har atgéardat dessa
fragor genom insatser for att bredda kompetensen inom alla
processer. Atgarder p& loneomradet avser fortsatt utveckling av
I6neservice samt inforande av chefsstod. Bada verksamheterna
har ocksa arbetat med att vidareutveckla det professionella
bemdotandet genom Talkmap.

Utdver ovan har verksamheterna aven fatt vissa klagomal
angéende tillgangligheten. Atgérder har har genomforts bland
annat i form av kompetensutveckling for att kunna ge svar pa
fragor, inforande av chefsstod (Ioneadministration) samt
forbattrad tillgang till information via intranatet. Slutligen har ett
antal klagomal lamnats avseende bemétandet. | dessa fall har
aterkoppling gjorts bade till kunden och medarbetaren for att
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stdlla saker tillratta och forhindra att problem uppstar igen. som
ovan har flera av verksamheterna arbetat aktivt med bemgtandet
genom Talkmap-metoden.

Forvaltningen har ocksa tagit emot ett antal klagomal gallande
leverantorsutforandet av stadens gemensamma IT-tjanster. Dessa
har gatts igenom vid veckovis uppfoljning med leverantéren samt
i samband med aterkoppling till kunderna.

Statistik for synpunkter pa stadens verksamheter som har
inkommit via e-tjansten Tyck till redovisas i bilaga 4. Ingen av
dessa synpunkter avser servicendmndens verksamheter.

Bilagor
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