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Sammanfattning

Servicendmndens mal och bidrag till att uppfylla
kommunfullméaktiges mal for aret har i huvudsak uppnatts.
Arbetet med att effektivisera stadens administrativa funktioner
har 1 stort genomforts enligt planeringen. Det ekonomiska
resultatet visar ett Overskott om 7,7 mnkr fore
resultatdispositioner och 14,7 mnkr efter resultatdispositioner.

Néamnden har bidragit till att uppfylla mélet Stockholm dr en
attraktiv, trygg och vixande stad for boende, foretagande och
besok genom kontaktcentrets tjinster riktade till ndringslivet.
Vidare har nimnden medverkat till att infria malet genom att
utveckla anvindningen av miljokriterier som stills vid
centralupphandlingarna samt i samband med sdkerhetsarbetet.

Vad avser mélet kvalitet och valfrihet ska utvecklas och
forbdttras har nimnden bidragit till uppfyllelse genom
kontaktcentrets medverkan till information, service och valfrihet
for medborgarna. Darutover har bidrag till att infria malet getts
bland annat genom insatser gillande medarbetarnas delaktighet
och utveckling. Dock uppnds inte nimndens arsmal for
sjukfranvaron.

Néamnden 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
tjdnsterna med utgangspunkt fran forvaltningarnas och bolagens
behov samt utifran malet att 6ka effektiviteten for staden som
helhet. En funktion for tjansteutveckling har etablerats inom
forvaltningen vilken exempelvis (i samarbete med
ekonomiverksamheten) har arbetat med att forbereda inférandet
av central avgiftshantering inom staden. Med syftet att 6ka
effektiviteten och minska kostnaderna for staden som helhet
arbetar namnden ocksé vidare med att utveckla prismodellerna
for verksamheternas tjénster.

Néamndens mél for verksamhetsomradena har uppfyllts helt med
undantag for upphandling som har uppfyllts delvis.
Kundtillfredsstéllelsen har sammantaget varit god och med
undantag av upphandling natt en likvirdig nivd jamfort med
2013. Kontaktcenterverksamheten har utvidgats med nya tjanster,
bland
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annat foretagslots, service gillande kulturskola samt
webbredaktorstjdnster. Ndmnden har arbetat vidare med att
effektivisera koncernens forsorjning av varor och tjénster genom
en O0kad samordning av upphandlingar for avtalsomrdden som &r
gemensamma for flera forvaltningar och bolag. Ekonomi-
respektive 16neadministrationen har fortsatt det sedan tidigare
pagaende arbetet med effektiviseringar och maélen for
produktivitet har i huvudsak uppnatts. Den under aret inrdttade
verksamheten HR-service erbjuder rekryteringstjdnster som har
efterfragats alltmer under éret av stadens rekryterande chefer.

Arendets beredning

Detta tjénsteutldtande har utarbetats inom administrativa
avdelningen 1 samarbete med verksamhetsomradena.

Arendet har behandlats i forvaltningsgruppen 2015-02-10.
Protokollet fran forvaltningsgruppens mote bifogas detta drende.

Inledning

I verksamhetsberittelsen redovisas hur nimnden har fullgjort sitt
uppdrag med utgdngspunkt i kommunfullméktiges budget 2014.
Néamndens medverkan till att uppfylla kommunfullméktiges mal
redovisas och utfallet f6r verksamhet och ekonomi analyseras.
Till drendet hor bilagor och blanketter for ekonomiska resultat
enligt stadsledningskontorets anvisningar.

Uppfoljning av Kommunfullmaktiges inriktningsmal

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

. Uppfylls helt

Néamnden har bidragit till att uppfylla malet genom
kontaktcenters tjinster riktade till ndringslivet. Vidare har
ndmnden medverkat till att infria malet genom att utveckla
anviandningen av miljokriterier som stélls vid
centralupphandlingarna samt i samband med sdkerhetsarbetet.
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KF:s mal for verksamhetsomradet:

1.1 Féretag véljer att etablera sig i Stockholm framfér andra
stader i norra Europa

.Uppfylls helt

Under éaret har tjdnsteutbudet inom kontaktcenter utvecklats och
breddats. De nya uppdragen, som riktar sig till savil medborgare
som foretagare, dr uppdrag avseende kulturskola, 6verformyndare
och god man, fragor avseende utsatta EU-medborgare,
foretagslots och evenemangslots. Darutdver har en central
webbredaktion startats dir forvaltningar och bolag kan kopa
webbredaktorstjdnster. Sedan tidigare erbjuder verksamheten
tjanster riktade till ndringslivet avseende avfall,
parkeringstillstind, bokning av tillfadlliga forsiljningsplatser,
serveringstillstand for alkohol och miljo.

Arbetet med att vidareutveckla de administrativa processerna
kring andrahandsuthyrning till brukare har haft fokus pa att
effektivisera den arliga hyresjusteringen och
kontraktshanteringen. Mélet dr ett minskat antal ej forhandlade
hyreskontrakt i staden, (for narvarande ca 900 st) vilket kommer
att minska stadens kostnader for denna 1 nuldget resurskrdvande
hantering. Arbetet har skett i1 ett samarbetsforum dér
stadsdelsforvaltningar, stadsledningskontoret och
serviceforvaltningen &r representerade. Workshops har
genomforts med deltagare fran stadsdelsforvaltningarna i syfte att
utveckla processen och forbdttra gemensamma arbetssétt.
Administrationen har koncentrerats och samordnats inom tva
enheter inom verksamhetsomradet vilket har gett 6kad
effektivitet och minskad sarbarhet.

Period
. ens .
Indikator Rerlodens utfall Arsmal . KF',S Period
utfall arsmal
VB
2013
. Andel 0% 0% 0% 37 % 2014
upphandlad
verksamhet
i
konkurrens
Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse
v Utreda om fler 2014-01-01  2014-12-31

funktioner for féretag
ska overforas till
kontaktcenter, sdsom
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Period
. ens .
Indikator hetledons utfall Arsmal . KF',S Period
utfall arsmal
VB
2013

t ex foretagslots

V’ Utveckla och bredda  2014-01-01 2014-12-31
tjansteutbudet inom
kontaktcenter

\/ Vidareutveckla 2014-01-01 2014-12-31
administrationen
gallande
andrahandsuthyrning
till brukare

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

.Uppfylls helt

Néamnden har i enlighet med arsmaélet erbjudit mojlighet till
praktikplats for fem aspiranter frdn Jobbtorg Stockholm.
Forvaltningen har dock inte fatt ndgon forfragan om detta u
aret.

nder

Indikator Periodens Periodens Arsmal KF:s
utfall utfall VB 2013 arsmal

Period

M Antal 0 st 0 st 5 st 1600 st

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

VB 2014

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

.Uppfylls helt

Néamndens verksamheter har virnat om en héllbar livsmiljo
miljohénsyn har i mdjligaste man tagits i samband med
centralupphandlingar. Arsmalet for elanvindning har inte

och

uppnétts helt men bedoms &ndé vara ett i stort tillfredsstédllande
resultat. Resultatet 38 kWh/kvm innebér att forbrukningen var

ndgot hogre jamf{ort med 2013. Utfallet kan ocksd jamforas
resultatet 2013 for staden som helhet som var 43%.

med




Stockholms
stad

Tjansteutlatande
Dnr 1.3.2-052/2014
Sida 6 (39)

Néamnden har under aret genomfort central upphandling av
tjanstecyklar och tjansteelcyklar vilken resulterade i ett avtal for
tjdnsteelcyklar. Vad avser den del av upphandlingen som géllde
tjanstecyklar inkom inget anbud. Behovet géllande tjédnstecyklar
ar litet och osdkert och bedomningen ar i nuldget att behov
saknas av ett centralt ramavtal pa omradet.

Servicendmnden har under aret ocksé deltagit 1 den centrala
upphandlingen av tjinstecyklar och tjansteelcyklar.

Processen for anvindning av miljokriterier vid upphandlingar har
kartlagts och det har skapats en rutin for att sidkerstélla
kravstéllandet vid centralupphandlingar. Det har konstaterats att
processen forutsitter miljoforvaltningens deltagande och
verksamheten har dérfor etablerat en kontakt med
miljoforvaltningen. Erfarenheterna pd omradet ska under det
kommande éret anvidndas for gemensamma beddmningar om hur
arbetet kan utvecklas framdver. Vidare har ett internt arbete
pagatt med syftet att utveckla och sdkerstélla uppfoljningen av
ingangna avtal (bl a avseende miljokrav).

Period Periodens KE:s

Indikator ens utfall VB Arsmal arsmal Period
utfall 2013
. Andel relevanta 100% 100% 100 % tas 2014
upphandlingar av fram av
varor och namnd/
tjanster dar krav styrelse
stallts pa att
miljé- och
halsofarliga
amnen inte ingar
Elanvandning 38 37 33 33 2014
per kvadratmeter kWh/kv kWh/kvm
m
Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse
V Delta i stadens 2014-01-01 2014-06-30
upphandling av cyklar

och elcyklar

\/ Genomfdra en central 2014-01-01 2014-12-31
upphandling av cyklar
och elcyklar

\/ Utveckla anvandningen  2014-01-01 2014-12-31
av miljokriterier vid
upphandling
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KF:s mal fér verksamhetsomradet:
1.7 Stockholm upplevs som en trygg, sdker och ren
stad

.Uppfylls helt

Néamnden har planenligt medverkat till att infria malet genom ett
forebyggande sdkerhetsarbete. Utgdngspunkt for insatserna har
varit den arliga risk-och sarbarhetsanalysen samt erfarenheter i
samband med intrdffade incidenter. En krisledningsévning (s k
simuleringsdvning) har genomforts med syftet att 6ka
krismedvetenhet och beredskap inom forvaltningens

ledningsfunktioner.
. Periodens .
Indikator HEl R utfall VB Arsmal  KFis  period
utfall arsmal
2013
0 9 Andel 100 % 100% 100 % 100% 2014
genomforda
atgarder inom
ramen fér RSA

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

.Uppfylls helt

Néamnden har bidragit till att uppfylla malet genom Kontaktcenter
Stockholm som erbjuder information om stadens verksamheter.
Detta kan exempelvis gélla allménna frdgor om stadens service
eller ndr man vill fa uppgifter om handldggningen av sitt drende.
Kontaktcentret har ockséd medverkat till att underlatta for
medborgarna att gora aktiva val gillande exempelvis omsorg om
ald-

re eller personer med funktionsnedséttning, forskola och skola.

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

.Uppfylls helt

Néamnden har bidragit till att uppfylla malet genom
kontaktcenterverksamheten som erbjuder stockholmarna allsidig
information om olika alternativ géllande dldreomsorg,
funktionsnedséttning, forskola, skola med flera verksamheter.



Stockholms Tjansteutlatande
Sth Dnr 1.3.2-052/2014

Sida 8 (39)

Medborgarna har ocksa sé langt det ar mdjligt getts sprakliga
forutséttningar att forstd informationen och ta del av
samhéllsservicen. Detta har skett genom att verksamheten
erbjuder information och végledning pé flera sprak sdsom
exempelvis finska, spanska och arabiska. Det finns dven
mdjlighet att fa information pa engelska redan i talsvaret.

Namndmal:
Servicenamnden ska bidra till valfrihet for stockholmarna

.Uppfylls helt

Némnden har bidragit till att uppfylla malet genom kontaktcentret
som underléttar stockholmarnas val inom exempelvis omsorg och
utbildning enligt ovan. Verksamheten ger ocksé vigledning och
support for de tjanster och den information som finns pa webben.

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

.Uppfylls helt

Kontaktcenter inférde fran och med september helgdppet vid
Aldre direkt. Antalet samtal till verksamheten var dock f4 under
helgerna varfor behovet far beddmas som begréinsat. Det
beslutades i stadens budget att helgdppet vid Aldre direkt skulle
upphora varfor den helgdppna verksamheten avvecklades vid
arsskiftet.

I budget 2014 framholls att personer med funktionsnedsattning pa
ett enkelt sdtt ska kunna kommunicera med Stockholms stad och
att det darfor ar viktigt att kontaktcenter har kunskap och
kompetens om de tekniska hjdlpmedel som anvinds.
Forvaltningen har haft samrdd med sévél socialndmndens
funktionshinderrdd som med representanter for Synskadades
riksforbund for att kartligga vilken kompetens och vilka
hjidlpmedel som efterfrdgas. Utifrén dessa samrad beddms att
behovet framst giller utbildning om hjilpmedel och befintlig
teknik. Vidare bedoms att det finns ytterligare vissa tjénster som
kontaktcenter skulle kunna utfora som skulle underlitta for
personer med funktionsnedséttning.

Aktivitet Startdatum Slutdatum

Aldre direkt ska inféra helgéppet 2014-01-01 2014-12-31
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KF:s mal fér verksamhetsomradet:
2.4 Stockholms stad é&r en attraktiv arbetsgivare med
spdnnande och utmanande arbeten

Uppfylls delvis

Néamndens resultat och insatser vad géller medarbetarskap och
ledarskap samt arbetsmiljoarbete ar i stort tillfredsstdllande. De
arsmal som anknyter till dessa omraden &r helt eller nistan helt
uppfyllda. Resultatet vad avser aktivt medskapandeindex (AMI)
som avser medarbetarnas motivation, ledarskap och styrning ar
80 vilket dr nagot hogre dn genomsnittet for staden. Dock
uppfylls inte arsmélet for sjukfranvaron vilken har 6kat sedan
foregéende ar. Den samlade bedomningen dr darfor att nimnden
delvis har uppnatt malet for omradet.

Arsmélet for indikatorn andel medarbetare som vet vad som
forvintas av dem i arbetet uppnas medan malet om att chefer och
ledare stiller tydliga krav pé sina medarbetare inte helt har
uppnatts. Malet for aktivt medskapandeindex (82) har inte helt
uppnaétts och resultatet (80) ar detsamma som 2013. Insatserna
har inte varit tillrdckliga for nd de bdda senare arsmélen men det
ska konstateras att resultaten dr nagot béttre dn for staden som
helhet.

Varje chef har gitt igenom resultatet fran
medarbetarundersokningen for respektive avdelning/ enhet med
sina medarbetare. Resultatet ger forvaltningsledning och
respektive chef ett bra underlag for vidare diskussioner inom
arbetsgrupperna om utvecklingen av sdvil arbetsmiljo- som
verksamhetsfragor.

Néamndens arsmal for sjukfrdnvaron ér 4,4%. Sjukfranvaron
uppgar for aret till 6,2% (genomsnittlig sjukfranvaro under tolv
manader, december 2013 — november 2014), vilket dr en
forsdmring jamf{ort med resultatet for 2013 (januari — december
2013) dé den genomsnittliga sjukfranvaron uppgick till 5,5%.

Langtidssjukfranvaron (mer dn 14 dagar) uppgar till 3,8% (att
jdmfora med 3,2% under 2013) och korttidsfrdnvaron uppgér till
2,3% (2,3% under 2013). Den relativt 6kande langtidssjukfran-
varon kan till storsta delen forklaras av att flera medarbetare
under aret har drabbats av sjukdomar som innebér stor franvaro
frén arbetet och som arbetsgivaren har mycket begrinsade
mojligheter att kunna péverka.
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I syfte att begrénsa 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 pad omréadet.
Forvaltningen har ocksé fort kontinuerliga samtal med
foretagshdlsovarden om hilsofrimjande insatser pa arbetet.

Inom 16ne-och pensionsverksamheten har ett projekt for att
minska sjukfranvaron pagatt under aret vilket har genomforts 1
samarbete med foretagshilsovarden. Ambitionen har framfor allt
varit att nedbringa den korta sjukfranvaron bl a genom att i ett
tidigt skede tillsammans med berérd medarbetare bedoma
anledningen till korttidsfrdnvaron, kartldgga hinder och resurser
samt rekommendera insatser.

Samtliga enheter/avdelningar har egna mal for sjukfrdnvaron
vilka anges 1 avdelningarnas verksamhetsplaner. Varje
enhet/avdelning har f6ljt och analyserat hur sjukfranvaron
utvecklas under aret. Forvaltningsledningen har kontinuerligt
foljt upp sjukfrénvaron (en gang i manaden), savél forvalt-
ningsovergripande som pd avdelnings/enhetsniva.

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

Gillande 6vriga indikatorer ska konstateras att det under aret inte
funnits medarbetare inom forvaltningen med ofrivillig deltid.

Inga avvikelser har noterats fran den mangfalds-och
jamstélldhetsplan som ndmnden beslutat om f6r perioden 2013-
2015. I planen anges bl a att anstdllda inom serviceforvaltningen
ska ges mojlighet till flexibla arbetstider om arbetet sa tillater for
att kunna forena fordldraskap och forvérvsarbete. Fragan har inte
foljts upp specifikt i medarbetarenkiten men enligt resultatet av
undersdkningen upplever medarbetarna i stort att de har en bra
arbetssituation. Inga diskrimineringsérenden har varit aktuella
under éret.

Sju ungdomar haft ferieanstillning inom lone-och
pensionsadministrationen. De har frimst arbetat med sortering av
l6neunderlag vilket har inneburit en avlastning for ordinarie
personal framst vid 16nekdrningstillfallena. Skalet till att arsmaélet
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(10 ungdomar) inte kunde uppnés var en minskning av lampliga
arbetsuppgifter inom verksamheten.

Verksamheterna har under aret ocksa tagit emot ett antal
praktikanter fran olika skolor/utbildningar inom staden.

Periodens
utfall VB Arsmal
2013

KF:s
arsmal

Periodens

Indikator utfall

Period

[ | U Antal ungdomar 7 st 10 st 10 st 5100
som fatt
sommarjobb i
stadens regi

2014

U Axtivt 80 80 82 80
Medskapandeind
ex

2014

0 U Andel 100 % 100% 100% 100 %
medarbetare pa
deltid som
erbjuds heltid

2014

¥ Chefer och 72% 71%  80%  80%
ledare staller
tydliga krav pa
sina
medarbetare

2014

0 U Medarbetare vet 92% 9M1%  92%  92%
vad som
forvantas av dem
i deras arbete.

2014

JUKiranvaro ,2 /0 y (¢} y (4 , (]
B9 sjufra 6,2% 55% 44%  44%

VB
2014

KF:s inriktningsmal:
3. Stadens verksamheter ar kostnadseffektiva

.Uppfylls helt

Néamndens mél for verksamhetsomrédena har uppfyllts helt med
undantag for upphandling som har uppfyllts delvis.
Kundtillfredsstillelsen har sammantaget varit god och med
undantag av upphandling natt en likvérdig niva jamfort med
2013.

Kontaktcenterverksamheten har utvidgats med nya tjanster, bland
annat foretagslots, service géllande kulturskola samt
webbredaktorstjdnster. Nimnden har arbetat vidare med att
effektivisera koncernens forsorjning av varor och tjnster genom
en Okad samordning av upphandlingar {for avtalsomrédden som é&r
gemenamma for flera forvaltningar och bolag. Ekonomi-
respektive 16neadministrationen har fortsatt det sedan tidigare
pagaende arbetet med effektiviseringar och mélen for
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produktivitet har 1 huvudsak uppnatts. Den under aret inrittade
verksamheten HR-service erbjuder rekryteringstjédnster som har
efterfragats alltmer under aret av stadens rekryterande chefer.

Med tanke pa uppkomna avvikelser vad géller budgetfoljsamhet
och prognossikerhet avser nimnden att ytterligare utveckla
rutinerna vad géller ekonomiuppf6ljning och prognosarbete.

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

.Uppfylls helt

Bokslutet redovisar ett 6verskott om 7,7 mnkr fore
resultatdispositioner och 14,7 mnkr efter resultatdispositioner.
Overskottet beror pa lidgre kostnader (frimst beroende pa
vakanser och sjukskrivningar) samt hogre intékter &n berdknat.
Arsmalet for prognossikerhet (+-1%) uppnis inte och slutsatsen
av detta &r att forvaltningens bedomningar av det ekonomiska
laget generellt har varit ndgot for forsiktiga under &ret. Med tanke
pa uppkomna avvikelser vad géller budgetféljsamhet och
prognossikerhet avser nimnden att ytterligare utveckla rutinerna
vad géller ekonomiuppf6ljning och prognosarbete..

Periodens
utfall VB
2013

KF:s
arsmal

Periodens

utfall Period

Indikator Arsmal

. 92,1% 99,4% 100 % 100 % 2014
Namndens

budgetfoljsam

het efter

resultatoverfor

ingar

. 95,9% 99,4% 100 % 100 % 2014
Namndens

budgetfdljsam

het fore

resultatoverfor

ingar

6% 1% +/-1 % +-1% 2014
Namndens
prognossaker

het T2

Analys av resultatrakning - uppfoljning av driftbudget

Ekonomiskt arsutfall for 2014 och 2013

Namndens utfall
(mnkr)

Bokslut 2014

Bokslut 2013

Differens mellan
aren

Kostnader

183,6

183,4

0,2
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Namndens utfall
(mnkr)

Bokslut 2014

Bokslut 2013

Differens mellan
aren

Intakter

191,3

184,3

7,0

Netto

7,7

1,0

6,7

I jaimforelse med 2013 har kostnaderna sammantaget 6kat med
0,2 mnkr. Verksamhetsomradet IT-service avvecklades infor
2014 vilket innebar en minskning pa kostnadssidan. Samtidigt
okade kostnaderna under aret for ovriga verksamheter med
sammantaget 12,0 mnkr. Denna 6kning beror pd utdkade och nya
uppdrag, sdsom exempelvis HR-service (3,4 mnkr). Vidare
medforde Ionerevisionen dkade kostnader om ca 3,0 mnkr.

Intékterna har 6kat med 7,0 mnkr jaimfort med 2013. Detta beror i
huvudsak pa det nya verksamhetsomrddet HR-service samt de
utokade uppdragen for de 6vriga verksamhetsomradena.

Personallonekostnaderna har minskat fran 141,8 mnkr (2013) till
141,2 mnkr (2014) vilket beror pé att IT-servicen avvecklades
(samtidigt 6kad personalkostnaderna nagot inom dvriga
verksamheter).

Uppféljning av driftbudget

Resultat per verksamhetsomrade

sgfl?sl;an‘tﬂ?:t;omréde Budget2014 Bokslut2014 gg::ltat :8'{;‘“
(mnkr)

Kostnader

Namnd och 40,3 41,9 -1,6 34,3
administration

Léneadministration 38,0 37,4 0,6 32,6
Upphandling 14,3 13,3 1,0 12,2
Kontaktcenter 37,3 35,6 1,6 42,2
Varav Aldre Direkt 14,3 13,4 0,9 12,3
Ekonomiadministration|53,7 50,9 2,9 48,9
HR Service 1,4 3,0 -1,6

IT service 0,0 0,2 -0,2 12,0
Avskrivningar och 1,1 1,3 -0,2 1,1
internranta

Summa kostnader 186,1 183,6 2,5 183,4
Intakter

Namnd och 0,9 1,8 0,9 2,8
administration

Loneadministration 48,2 50,5 2,3 43,2
Upphandling 17,1 15,4 -1,7 16,0
Kontaktcenter 48,8 50,4 1,6 43,4
Varav Aldre Direkt 21,0 21,5 0,5 15,5
Ekonomiadministration|69,3 69,9 0,6 63,2
HR Service 1,7 3,4 1,7

IT service 0,0 0,0 0,0 15,7
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Summa intékter 186,1 191,3 5,2 184,3
Resultat fore 7,7 1,0
bokslutsdisposition
Ingdende resultatfond 7,0
Resultat inkl ingdende 14,7
fond
Utgdende resultatfond 7,9
(6verforing till 2014)
Resultat efter 6,8

bokslutsdisposition

Kommentarer till det ekonomiska utfallet totalt och per
verksamhetsomrade.

Namnd och administration

Verksamheten redovisar ett nettounderskott om 0,7 mnkr vilket
beror pa hogre kostnader dn budgeterat for
forvaltningsdvergripande strategiska insatser av engangskaraktér
om 3,1 mnkr samt l4gre personalkostnader med mera.

Kostnaderna har okat 2014 jamfort med 2013 beroende pa att ett
antal anstdllningar med forvaltningsovergripande arbetsuppgifter
overfordes fran kontaktcenter till administrativa avdelningen.
Vidare har ocksé kostnader for lokalhyra samt andra
lokalrelaterade kostnader dverforts fran kontaktcenter till
administrativa avdelningen.

Loneadministration

Verksamheten redovisar ett nettodoverskott om 2,9 mnkr. Detta
beror dels pé ldgre kostnader @n berdknat om 0,6 mnkr
(sjukfranvaro och vakanshéllningar), dels pa hogre intakter &n
berdknat om 2,3 mnkr (nya dtaganden och storre volymer). .

Upphandling

Verksamheten redovisar ett nettounderskott om 0,7 mnkr. Detta
beror dels pé ldgre kostnader @n berdknat om 1,0 mnkr
(sjukfranvaro och vakanta tjanster), dels pa ldgre intdkter dn
berdknat om 1,7 mnkr (bl a ej full kostnadstéckning for centrala
upphandlingsuppdrag).

Kontaktcenter inkl. Aldre Direkt
Verksamheten redovisar ett nettodverskott om 3,2 mnkr. Detta

beror dels pa ligre kostnader én berdknat om 1,6 mnkr (vakanta
tjénster och sjukfranvaro samt lagre kostnader till foljd av SIKT-
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avtalet m m), dels pa hogre intékter dn berdknat om 1,6 mnkr
(utdkade uppdrag under aret samt storre volymer).

Kostnaderna for Kontaktcentar har minskat 2014 jamfort med
2013. Skélet till detta anges ovan under nimnd och
administration.

Ekonomiadministration

Verksamheten redovisar ett nettoGverskott om 3,5 mnkr. Detta
beror dels pé ligre kostnader @n berdknat om 2,9 mnkr
(sjukskrivningar och vakanta tjdnster samt att resurser inom
verksamheten som har varit svara att ersitta har anvints inom
stadsovergripande storre projekt), dels pd hogre intikter dn
berdknat om 0,6 mnkr (bl a obudgeterade intékter for central
avgiftshantering samt storre volymer &n berdknat.

IT-service

Verksamheten avvecklades 2013. Under 2014 redovisas ett
underskott om 0,2 mnkr pga avvecklingskostnader.

HR-service

Verksamheten redovisar ett nettodoverskott om 0,1 mnkr. Detta
beror dels pd hogre kostnader &n berdknat om 1,6 mnkr, dels pé
hogre intdkter én berdknat om 1,7 mnkr.

Resultatenheter

Servicendmnden &r en resultatenhet. Den totala
bruttoomslutningen uppgar till 183,6 mnkr mnkr och for dret
redovisas ett nettooverskott om 7,7 mnkr. Enligt stadens
regelverk fir resultatfonden ha ett dverskott motsvarande hogst
5% av omslutningen och ett ackumulerat 6verskott om maximalt
10%. Av érets dverskott om 7,7 mnkr beror 4,0 mnkr pé eget
handlande. Samtidigt har 3,1 mnkr anvénds av drets resultatfond
till strategiska insatser. Sammantaget foreslas att 0,9 mnkr
overfors till resultatfonden och att dirmed 7,9 mnkr 6verfors till
nistkommande ar (se bilaga 1).

Investeringar

Néamnden har tilldelats 1,0 mnkr 1 investeringsbudget. Bokforda
utgifter uppgar till 0,6 mnkr, vilket innebér en avvikelse om 0,4
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mnkr.

Analys av balansrakning

Balansrikningen beskriver forvaltningens tillgdngar och skulder
per 2014-12-31.

Balansrdkningen redovisas i bilaga 1. Periodiseringar har skett
enligt stadsledningskontorets anvisningar. Samtliga kundfakturor
har periodiserats.

Tillgadngar

Balansrakningen visar tillgangar om 40 143 700,59kr. Av
omslutningen avser 4 992 425,03 kr anldggningstillgangar som
bestar av inventarier. Omséttningstillgdngar uppgar till

35205 839,61 kr och avser i huvudsak interna fordringar.
Kundfordringar uppgar till 18 067 552,00 kr. Forutbetalda
kostnader uppgar till 2 667 965,86 kr och upplupna intékter
uppgér till 14 375 683,45 kr.

I jamforelse med 2013 har tillgdngarna totalt minskat med

6 147 307,95 kr. Minskningen avser till storsta del pa
kundfordringarna som har minskat med 4 177 759,92 kr vilket
dels beror pa att fler kundfakturor blivit inbetalda i jamforelse
med foregdende ar samt att fler kunder blivit fakturerade inom
aret dn tidigare. Forutbetalda kostnader och upplupna intdkter har
minskat med 1 451 095 kr vilket till stor del beror pa béttre
faktureringsrutiner.

Skulder och eget kapital

Skulder och eget kapital uppgar till 40 198 264,64 kr. Kortfristiga
skulder uppgér till 5 724317,41 kr, varav leverantorsskulderna
uppgar till 3 584 991,74 kr. Upplupna kostnader uppgér till

1 832 075,24 kr och avser i huvudsak IT, telefoni och I16ner.

I jamforelse med foregdende ar har skulderna minskat med netto
6 201 782,00 kr vilket. Okningen avser upplupna kostnader med

1 593 962,68 kr samtidigt som leverantorsskulderna har minskat
med 1 040 698,31 kr.

Eget kapital uppgér till 34 419 383,18 kr och har 6kat med
5674 693,37 kr 1 jamforelse med foregdende ar.

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

.Uppfylls helt
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Néamndens bidrag till uppfyllelse av kommunfullméktiges mal
stimmer i huvudsak med verksamhetsplanen. Arsmaélen for
kommunfullméaktiges indikatorer har inte helt uppnatts medan de
1 budgeten angivna aktiviteterna huvudsakligen har genomforts
som planerat. Nimndens mal for verksamhetsomradena har
uppfyllts med undantag for upphandling som delvis har uppfylits.

Verksamheternas resultat

Kundundersokningar har genomforts for samtliga verksamheter.
Kontaktcenters undersokning visar att 82% av de medborgare
som har haft kontakt med verksamheten 4r ndjda med servicen
som helhet (samma resultat som 2013). Resultatet ar sdkerstallt
dé det grundas pa ca 2000 svar. Kontaktcentrets interna kunder
inom staden &r enligt de svarande i en intervjuundersokning
huvudsakligen mycket ndjda med verksamheten (denna
undersdkning ska ses som en indikation dd den inte &r statistiskt
sakerstélld).

Nir det géller upphandling &r bilden tudelad d& samtliga (100%)
av kunderna &r ndjda nér det giller uppdragsupphandlingar at
bestéllande forvaltningar medan betydligt farre dr ngjda med de
centrala avtalen och verksamheten i stort (56%). For dvriga
verksamheter var andelen ndjda 91% (ekonomiadministration)
och 82% (16ne-och pensionsadministration). Vidare uppgav
samtliga kunder (100%) till HR-service att de som helhet var
ndjda med den utforda tjansten. Det ska tilldggas att resultaten i
dessa fall ar statistiskt sdkerstéllda vad géller ekonomi och
16n/pension medan resultaten for upphandling och HR-service
har nigot storre felmarginal.

Bedomningen ar att resultaten vad giller kundndjdhet for aret
som helhet fir betraktas som tillfredsstdllande. Med utgangspunkt
fran resultaten och den dialog som fors med kunder och
uppdragsgivare vid kundmoten m fl forum fortsétter
verksamheternas arbete med att utveckla och forbattra tjansterna.

Kontaktcenter Stockholm har drivits och utvecklats planenligt.
Den genomsnittliga 16sningsgraden for drenden ar 86%, d v s
betydligt 6ver ndamndens arsmal (80%). Verksamheten har
utvidgats, exempelvis med service avseende kulturskolan,
overformyndare, webbredaktorstjdnster samt foretagslots. Den
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gemensamma vaxelservicen har fortlopande foljts upp i1 dialog
med leverantorerna och stadens telefoniansvariga.

Forvaltningen har pa uppdrag av stadsdirektoren genomfort
central upphandling och avtalsférvaltning inom 26 olika varu-
och tjansteomraden. Verksamheten har ocksé svarat for
samordning, avtalsforvaltning och viss upphandling inom
ytterligare 18 varu- och tjdnsteomrdden ddr nimnderna ingér i en
gemensam upphandling och volymen av dessa samordnade
upphandlingar har 6kat jamfort med tidigare ar. Dessutom har
verksamheten under aret erbjudit enskilda forvaltningar och dess
verksamheter att avropa upphandlingsrelaterade tjénster i form av
konsultstod.

Néamndens insatser for att effektivisera stadens
ekonomiadministration har genomforts planenligt och drsmalen
for produktiviteten matt i antal fakturor per administrator har i
huvudsak uppnatts. Ekonomiadministrationen har i dialog med
stadsledningskontoret fortsatt arbetet med att standardisera och
utveckla stadens ekonomiprocesser samt har tillsammans med
upphandlingsverksamheten deltagit i stadens projekt SUNE
(upphandling av nytt ekonomisystem) och Effektivt inkop.
Verksamheten har ocksé arbetat med att forbereda inférandet av
central avgiftshantering inom staden.

Arbetet med att effektivisera stadens loneadministration har
ocksa fortlopt planenligt och fortsatta insatser har genomforts for
att anpassa servicen till kundernas behov. Arsmélet for antalet
16ner per drsarbetare har dvertriffats och antalet tillaggstjanster
har okat.

Det under aret inrittade verksamhetsomradet HR-service erbjuder
rekryteringstjinster till stadens forvaltningar och bolag.
Efterfragan pa tjénsterna har stadigt 6kat under aret och
sammantaget har ca 200 rekryteringsuppdrag utforts vilka har
resulterat i att ca 250 personer har fatt nytt arbete inom staden.
Bedomningen ir att verksamheten har fétt ett gott renommé inom
staden och kunderna har som helhet varit mycket néjda med
dessa tjédnster.

Fortsatt effektivisering
Med avsikten att effektivisera verksamheten har arbetet med att

implementera Lean fortsatt inom forvaltningen. Satsningen
handlar om att 6ka kundvérdet, stirka samsynen kring mélen, att
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arbeta smartare samt att organisera och engagera medarbetarna i
gemensamt forbéttringsarbete. Sedan tidigare arbetar samtliga
verksamheter ocksa fortlopande med kvalitetsutveckling i
enlighet med stadens program for kvalitetsutveckling och
integrerade ledningssystem (ILS).

Ett annat viktigt led 1 att effektivisera och kvalitetssdkra servicen
ar att forbittra systemstddet. I det sammanhanget har
forberedelser for att implementera drendehanteringssystem inom
ndmndens verksamheter pagétt under dret. I nuldget utreds fragan
om val av systemlosning.

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

Kommunikation

Under 2014 har bade kundkommunikationen och den interna
kommunikationen stétt i fokus pa olika sitt.

Extern kommunikation

For att fa storre spridning pa serviceforvaltningens information
pa stadens intrandt har forvaltningens nyhetsbrev fatt ny form.
Nyhetsbrevet dr fran och med 2014 ett digitalt utskick med léankar
till nyheter och information pd intranétet. Verktyget som
nyhetsbrevet produceras 1 innebédr mojligheter till uppf6ljning och
darmed ett helt nytt arbetssatt.

I syfte att {4 ett ndrmare samarbete med stadens forvaltningar och
bolag kring samarbetsformer och serviceforvaltningens
tjdnsteutbud genomfordes 1 borjan av sommaren en gemensam
dialogkonferens. Arbetet fortsitter under 2015 inom
serviceforvaltningens respektive verksamhetsomraden.

Ett projekt har genomforts for att undersdka mojligheterna till en
digital kundportal. Syftet med kundportalen ar att forenkla for
kunderna genom att samla all information fran
servicefOrvaltningen pa en plats samt att skapa mojligheter for ett
mer effektivt arbetssétt i alla kontakter mellan
serviceforvaltningen och kunderna. En forstudie har genomforts
och arbetet fortsitter under 2015

Intern kommunikation
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Ett omfattande arbete som engagerat samtliga medarbetare inom
forvaltningen och som syftat till att tydliggora
serviceforvaltningens identitet har slutforts under aret. Resultatet
av arbetet dr en gemensam vision, verksamhetsidé och
vardegrund. Dessa tre delar ska genomsyra hela verksamheten
och utgdra grunden for all kommunikation.

I bérjan av aret lanserades en for forvaltningen gemensam
samarbetsyta. Samarbetsytan lankar till verksamhetsomradenas
egna samarbetsytor och utgor en plats for nyheter och
information som ror alla medarbetare inom forvaltningen.
Samarbetsytorna forenklar for medarbetarna att hitta den
information de behover i sitt dagliga arbete.

Kommunfullméktiges indikatorer

Néamnden drsmal for administrationens andel av de totala
kostnaderna har inte uppnaétts. Skilet 4r de administrativa
resurserna kom att berdknas pa ett annat sétt dn tidigare efter att
medarbetare med forvaltningsovergripande arbetsuppgifter
overfordes fran kontaktcenter till administrativa avdelningen i
borjan av dret.

Medborgarnas ndjdhet vad géller kontaktcenters verksamhet
redovisas ovan.

Kontaktcenter deltog i arets kvalitetsutmarkelse. Verksamheten
vann dock inte ndgot pris denna gang.

Kommunfullméktiges aktiviteter

Under aret har forberedelser gjorts for inférande av central
avgiftshantering for kommunala foérskolor och fritidshem. En
projektgrupp har tagit fram grinssnitt och utformning av tjanst
samt arbetat med prismodellen. Medarbetare har rekryterats och
under hosten har organisationen etablerats pé
serviceforvaltningen. En pilotverksamhet startade i november for
Enskede-Arsta-Vantor inklusive grundskolorna inom
stadsdelsomradet. Pilotverksamheten har gett vardefulla
erfarenheter infor kommande anslutning av forvaltningar.
Stadsledningskontoret har finansierat servicenimndens kostnader
for verksamheten under pilotperioden november-december samt
utvecklingskostnader for utdkad funktionalitet 1
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verksamhetssystemet Bosko vilka dr en forutsdttning for det nya
arbetssattet.

Servicendmnden faststdller (under respektive nimndmal nedan)
indikatorer som 1 olika avseenden speglar verksamheternas
effektivitet. Detta avser exempelvis andel fragor/drenden som
16ses vid forsta kontakten, andel ndjda kunder samt produktivitet.
Forvaltningen har f6ljt och analyserat frdgan under aret med
avsikten att bedoma om négra dndringar av indikatorerna ska
goras infor 2015.

Forberedelser for att implementera drendehanteringssystem inom
ndmndens verksamheter har pagétt under ret. I nuléget utreds
frdgan om val av systemldsning.

Anpassning av tjénsterna till kundernas behov har skett i
samband med tjdnsteutvecklingsarbete enligt ovan. Som exempel
kan ndmnas inrdttande av chefsstdd inom loneadministrationen
samt vidareutveckling av andrahandsuthyrning till stadens
brukare.

Stadens riktlinjer for vardnadsbidrag skulle ses 6ver under aret.
Fragan hanteras inom stadsledningskontoret och forvaltningen
har avvaktat besked géllande deltagande 1 detta arbete.

Periodens FENEEDTS KF:s
Indikator utfall VB Arsmal . Period
utfall arsmal
2013
6,6 % 4.9 % 4,5 % Minska 2014
Administratione
ns andel av de
totala
kostnaderna
Andel 82 83 90 tas fram 2014
invanare som ar L
ndjda med namnden
service och
bemodtande hos
kontaktcenter
Stockholm
. Antal 1st 1st 1 st tas fram 2014
tavlande i L av
kvalitetsutmarke namnden
Isen
Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse
\/ Formulera 2014-01-01 2014-12-31
namndindikatorer som
mater effektivitet for
respektive verksamhet
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. Periodens .
Indikator hetledons utfall VB Arsmal OKF'SO Period
utfall arsmal
2013
\/ Servicendmnden ska 2014-01-01 2014-12-31
fortsatta

implementeringen av
arendehanteringssystem
inom hela ndmnden

V Servicendmnden ska 2014-01-01 2014-12-31
utveckla formerna for
kundanpassning i delar
av tjansteutbudet

Kommunstyrelsen ska i 2014-01-01 2014-12-31
samverkan med

servicenamnden,

stadsdelsnamnderna se

Over riktlinjerna for

vardnadsbidrag

\/ Servicendmnden ska i 2014-01-01 2014-12-31
samrad med
kommunstyrelsen,
utbildningsndmnden och
stadsdelsnamnderna
infora central
avgiftshantering for bland
annat forskola

\/ Kommunstyrelsen ska i 2014-01-01 2014-12-31
samarbete med
servicenamnden ta fram
forslag pa organisation
och tjanstekatalog for
rekryteringsstod till
stadens chefer

Namndmal:

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

.Uppfylls helt

Néamndens mél bedoms sammantaget vara uppfyllt och arbetet
har bedrivits i enlighet med verksamhetsplanen. Arsmalet for
16sningsgraden gillande inkommande fragor har uppfyllts medan
malet for andelen inkommande samtal som besvaras inom en
minut inte har uppnétts. Malet dr hogt satt och beddmningen &r
att det kommer att krdvas ett fortsatt aktivt arbete for att det ska
kunna nés.

Under 2014 har kontaktcenter hanterat ca 422 100 drenden via
framst telefon, e-post och brev. Den genomsnittliga
16sningsgraden for drenden dr 86%, d v s betydligt over
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ndmndens indikator. Inom vissa svarsgrupper ligger
16sningsgraden néra 100%. Det dr framforallt inom omraden dér
kontaktcenter dven handlagger drenden pa delegation fran en
forvaltning. Inom andra omraden blir 16sningsgraden légre
beroende pé att det inkommer ménga drenden dir kontaktcenter
enligt grinssnittet ska dverlamna drendet till annan forvaltning.

Malet for andelen svar inom en minut (85%) har inte uppnatts.
Ett skal till detta ar att ett nytt uppdrag ianspraktagit mer resurser
an vad som berdknats, vilket pdverkat den generella
tillgédngligheten. Vidare har langre svarstider uppstétt beroende
pa periodvis hog arbetsbelastning som i vissa fall inte helt kunnat
forutses. Kontaktcenter uppmérksammar dérfor uppdragsgivarna
om behovet av information om héndelser som forvéntas orsaka
Okade samtalsvolymer. Darutdver arbetar verksamheten med att
forbattra tillgidngligheten genom utdkade utbildningsinsatser samt
genom att sdkerstélla god vikarietdckning.

Under aret har tjdnsteutbudet breddats och flera nya uppdrag
startat. De nya uppdragen ér kulturskola, 6verformyndare, god
man och forvaltare, frigor om utsatta EU-medborgare,
foretagslots och evenemangslots. Vidare har en central
webbredaktion startat under hdsten 2014. Frédn den kan
forvaltningar och bolag kdpa webbredaktorstjinster.

Verksamheten har arbetat vidare med att effektivisera processer
och rutiner samt for att utveckla och forbéttra bemétande och
kundupplevelse.

Kundundersokningar har genomforts bade avseende
medborgarnas uppfattning om service och bemétande och
forvaltningarnas uppfattning om hur kontaktcenter fungerar
avseende bemotande, effektivitet och information.

Vad giller medborgarnas uppfattning om servicen anser 86% att
de fatt svar pa sin fraga eller fatt veta vart man kan vénda sig.
Malet om 80% har ddrmed uppnétts med god marginal. Vidare
var 84% ndjda eller mycket ndjda med bemotandet, vilket
innebdr att arsmalet om 90% inte helt har uppnétts. Arbetet for att
kunna né detta malvarde fortsdtter genom att bland annat anvinda
Talkmap, coachning och medlyssning som metod.

Nar det géller tillgdngligheten ansdg 80% av de svarande
medborgarna att véintetiden var rimlig. Darutdver var 82 % ndjda
med det fortroende som handlaggaren ingav och 82% ndjda med
servicen som helhet. Métningen baseras pa 2000 enkitsvar.
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Kundundersokningen avseende forvaltningarnas uppfattning om
verksamheten genomf6rdes under aret 1 form av djupintervjuer
med dels chefer och nyckelpersoner inom forvaltningarna som
har kontakter med kontaktcenter, dels ndgra forvaltnings- och
bolagschefer. Sammantaget har 19 intervjuer genomforts.

Resultatet av intervjuerna visar att bade direktorer,
forvaltningschefer och kontaktpersoner dr mycket néjda med
verksamheten som helhet och anser att kontaktcenters service ér
viktig. Nojdheten med medarbetarna ar hog, de anses vara
effektiva, snabba, och ha ett mycket gott bemotande. Samarbetet
och vardagsarbetet anses fungera bra och dialogen uppfattas vara
god. Dock dr nojdheten vad géller priset nagot lagre. Resultatet
frén undersdkningen tas upp och diskuteras vid kundmétena.

Under aret har kontaktcenter deltagit i stadens
kvalitetsutméarkelse dock utan att erhdlla nagot pris. I december
var verksamheten dven nominerad till St Julianpriset.

Néamndens arbete med att effektivisera koncernens telefoni har
bedrivits i enlighet med verksamhetsplanen. En gemensam
struktur for Marvin (informationsdatabasen i1 vixeln) har
utvecklats och genomforts for stadsdelsforvaltningarna och ett
motsvarande arbete for bolagen har inletts. Det nya
telefoniavtalet har tratt 1 kraft vilket medfor att kostnader for den
tekniska driften av telefonisttjdnsten ingér i huvudavtalet vilket 1
sin helhet f6ljs upp av stadsledningskontoret. Darutover ska
tilldggas att det har genomf0rts sju informations- och
ndtverksmoten med stadens telesamordnare under éret.

Antalet inkomna samtal till den gemensamma véxeln har uppgétt
till ca 1 593 100 vilket &r en minskning med ca 50 000 jamfort
med foregdende ar. Sammantaget har 79% av samtalen besvarats
inom den avtalade tiden 25 sekunder vilket innebér att méalvardet
80% (for forsta gdngen sedan den gemensamma véxeln infordes)
inte helt har uppnétts.

Periodens Periodens Arsm KF:s

utfall  utfallVB2013  al  arsmal Period

Indikator

O Andel 86 87 80 2014

inkommande
fragor till
kontaktcenter
verksamheten
som loses vid
forsta
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Indikator Periodens Periodens Arsm KF:s Period
utfall utfall VB 2013 al arsmal
kontakten
Andel 67 72 85 2014
inkommande
samtal som
besvaras

inom en minut




by

@

Stockholms
stad

Tjansteutlatande
Dnr 1.3.2-052/2014
Sida 26 (39)

Namndmal:
Servicenamnden ska effektivisera den
koncerngemensamma upphandlingsverksamheten

Upptylls delvis

Néamndens mal beddms sammantaget vara delvis uppfyllt.
Arbetet har 1 stort genomforts 1 enlighet med planeringen men det
finns en avvikelse vad géller kundndjdhet gillande avtalen och
verksamheten 1 stort.

Upphandlingsverksamheten har genomfort uppdrag avseende
central respektive gemensam upphandling och avtalsforvaltning,
verksamhetsspecifika upphandlingar, radgivning samt
kvalitetsgranskning inom upphandlingsomradet.

P& uppdrag av stadsdirektdren har verksamheten svarat for
upphandling och avtalforvaltning inom 26 olika varu- och
tjansteomraden dar fullmiktige beslutat om central upphandling.
Verksamheten har dven svarat for samordning och upphandling
samt i vissa fall &ven for avtalsforvaltning inom ytterligare 18
varu- och tjdnsteomraden dir ndmnder och/eller bolag valt att
ingd 1 gemensam upphandling.

Verksamheten har under aret erbjudit enskilda forvaltningar och
dess verksambheter att avropa upphandlingsrelaterade tjdnster 1
form av konsultstod. Under perioden har 76 forfragningar om
upphandlingsuppdrag erhéllits av vilka 58 har genomf0rts.
Ovriga forfragningar kunde inte tillgodoses pa grund av resurs-
brist. Vidare har verksamheten under aret annonserat totalt 69
upphandlingar. Totalt 67 upphandlingar har avslutats och avtal
har slutits med leverantorerna. Dessutom har olika rddgivnings-
och kvalitetssdkringsuppdrag genomforts 16pande.

Arsmalet om 80% kundndjdhet avseende centrala ramavtal samt
90% kundndjdhet har inte uppnétts. Under hosten genomfordes
en kundundersokning riktad till kontaktpersoner samt till
cheferna inom stadens forvaltningar och bolag. Andelen av de
svarande som var ndjda med verksamheten som helhet var 56%
och ndjd-kund-index (NKI) var 48. Andelen nojda ar
sammantaget lagre dn foregaende éar.

Vissa negativa synpunkter som framkom i undersdkningen géllde
framst de centrala avtalen och dess leverans, arbetet med (och
samarbetet kring) centralupphandlingarna samt svérigheter att
hitta uppgifter 1 avtalsdatabasen. Som ett led 1 att vidare
undersoka varfor nojdheten med de centrala avtalen har minskat,
kommer verksamheten att triffa alla forvaltningars upphandlings-
samordnare. Stadens avtalsdatabas uppdateras kontinuerligt med
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nya centrala och gemensamma avtal som tecknas och ny
information for befintliga avtal.

Till skillnad frdn omdomena ovan, som géller centralupphand-
lingarna och verksamheten som helhet, har kunderna under aret
varit mycket ndjda med de upphandlingsuppdrag som
verksamheten genomfor pa bestdllning av forvaltningarna.
Genomforda métningar visar att 100% av kunderna ar néjda och
att genomsnittbetyget dr 4,9 av maximalt 5 vad géller n6jdhet.

Upphandlingsverksamheten har deltagit i stadens projekt
Effektiva inkdpsprocesser dar ett gemensamt IT-stod infors for
stadens bestdllare. Leverantdrsanslutningar ér planerade och
tester genomfors kontinuerligt for att sékerstilla en storre bas av
leverantdrer vid driftstart av nya inkdpsmodulen.

Verksamheten har ansvarat for systemforvaltning och
behorighetsadministration for stadens gemensamma
upphandlingssystem.

Verksamheten har regelbundet varit representerad vid méten med
stadens upphandlarnitverk. Vid dessa moten samt i direkt dialog
med uppdragsgivare och ovriga intressenter har flera synpunkter
pa upphandlingsarbetet inom staden framforts, vilka utgor viktiga
utgdngspunkter for forbattringsarbete. Verksamheten har
darutover ocksé deltagit i nystartade nétverk kring inkop.

Upphandlingsverksamheten tillimpar Lean som stdd 1 det dagliga
arbete med att effektivisera och forbéttra de tjdnster som erbjuds
kunderna inom stadens olika verksamheter.

Under 2014 vann Stockholm stad, serviceforvaltningen, priset
”Handslaget 2013”. Priset instiftades av tidningen Offentliga
Affarer ar 2008 och tillfaller den eller de som genomfort,
alternativt medverkat till, en synnerligen god affar genom
offentlig upphandling och inom ramen for LOU. Vinnande
upphandling fran Stockholm stad var “upphandling av drift av
vard- och omsorgsboenden for dldre”. T upphandlingen gavs
utrymme for anbudsgivarnas egna idéer om hur verksamheten
kan bedrivas och utvecklas och ddrmed stimulera nya tankar och
arbetsstt.

Periodens Periodens KF:s
utfall VB Arsmal arsm Period
Indikator utfall 2013 a1
B Andel nsjda 48 67 90 2014

kunder
avseende avtal
(centrala
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Periodens Periodens KF:s
. utfall utfall VB Arsmal arsm Period
Indikator 2013 al
ramavtal)
56 80 90 2014
B Andel ngjda
kunder
avseende
tillganglighet,
information och
service

Servicenamnden ska effektivisera stadens
ekonomiadministration

@ Uppfylls helt

Néamndens arbete med att effektivisera stadens
ekonomiadministration har bedrivits planenligt och malet bedoms
sammantaget ha uppfyllts. Produktivitetsmélen for antal fakturor
per administrator har huvudsakligen uppnatts. Sammantaget ar
91% av kunderna ndjda med tjénsterna och servicen vilket dr en
forbattring jamfort med 2013 ars resultat (84%). Arbetet med att
standardisera och utveckla stadens ekonomiprocesser har fortsatt
i samarbete med stadsledningskontoret och dvriga forvaltningar.
Dérutover har verksamheten arbetat med att utveckla information
och blanketter, kundsamverkan och riktade utbildningsinsatser
med mera.

Antalet kundfakturor och leverantorsfakturor per
helarsanstéllning och ménad uppgér till 5 355 respektive 3 331,
att jimfora med namndens respektive arsmél som dr 4 800
respektive 3 400. Totala antalet hanterade andrahandshyresavtal
uppgar till 1 genomsnitt ca 8 700 per manad. Antalet
administrerade (skapade/fordndrade/avslutade) hyresavtal per
arsarbetare och ménad uppgér till 31 att jamfora med arsmaélet
som ar 28.

Under aret har 20 forvaltningar kopt tillaggstjénster, d v s drygt
62% av kunderna vilket &r en minskning jamfort med foregaende
ar (78%). Totalt har 94 kundmoten genomforts. Prestationer
redovisas i bilaga 2.

Arets kundundersdkning visade att nimndens &rsmal for
verksamhetsomradet avseende 90% ndjda kunder har uppnatts.
Nojd-kund-index ligger pa en stabil nivd och uppgér till 67, att
jdmfora med 68 ndrmast foregdende ar. Mest ndjda &r kunderna
med bemotande, tillgénglighet och forméga att ge effektiv
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service. Forbattringsomraden éar tillgdnglighet till en sérskild
handléggare via telefon, att direkt 4 svar pé fragor, enklare
blanketter och att hitta information pa intranitet.

Arbetet med effektivisering genom utveckling av stadens
ekonomiprocesser har fortsatt. Forvaltningen samarbetar hiar med
stadsledningskontoret och deltar i1 olika samverkansforum och
utvecklingsprojekt. Verksamhetsomradet har bidragit med
medarbetare/ kompetens i stadens projekt SUNE (upphandling av
nytt ekonomisystem) och projektet Effektivt inkop.

Pa uppdrag av stadens forvaltningar har verksamheten arbetat
med fem EU-projekt. Nigra projekt har slutredovisats. En ny
programperiod har startat vilket innebér att nya ansdkningar om
EU-projektmedel kan goras. Nya projekt kan starta efter godkidnd
ansokan och det kan da bli aktuellt med nya uppdrag fran stadens
forvaltningar och bolag.

Som tidigare ndmnts har verksamheten arbetat med att forbereda
inforandet av central avgiftshantering for kommunala forskolor
och fritidshem.

Trafikkontorets avfallsverksamhet bolagiserades 1 juli och
overgick till Stockholm vatten. [ samband med detta var
verksamheten mycket involverad i forberedelser och dverforing.
Stockholm Vatten koper fortsatt administration av
kundreskontran till och med 30 april 2015.

Verksamheten har som mal att alltid vara rétt bemannad for
aktuella uppdrag. Detta har inte uppnatts under aret med
anledning av det som beskrivits ovan samt en 6kande
sjukfranvaro. Det har varit svart att uppskatta omfattningen av
exempelvis deltagande 1 stora projekt, forberedelse av ny
verksamhet och avveckling av avfallsverksamheten samt
omfattningen av ldngre sjukskrivningar. Bedomningen ér att
bemanningen borde ha varit hdgre men det ar svart att med kort
varsel {4 in tillfallig forstarkning med rétt kompetens.

Den differentierade prisséttningen har utvecklats ytterligare,
vilket har gett forvaltningarna incitament att ka effektiviteten

bl a genom minskad manuell hantering. Andelen inldsta
kundfakturor dr under éret 96,2 % (att jamfora med 96,4% 2013).
Andelen elektroniska leverantorsfakturor ar 95,9% vilket ar en
okning jamfort med utfallet 2013 (94,9%). Vid starten av
gemensam ekonomiadministration hanterades 90% av fakturorna
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elektroniskt.

Ekonomiadministrationen ansvarar for att ansluta leverantorer till
Svefaktura (ett format for elektroniska fakturor) vilket har
bidragit 6kningen av det elektroniska flodet. 2014 blev resultatet
ca 47 000 nya fakturor i Svefaktura-format. Staden har nu 66
leverantorer anslutna till Svefaktura att jimfora med 50 st 2013.
Under 2014 har staden tagit emot 352 569 st elektroniska
leverantdrsfakturor (Svefaktura och EDI) vilket motsvarar 38%
av den totala volymen leverantorsfakturor. Arsvolymen 2013 var
225 000, 22% av totala volymen leverantorsfakturor.

Informations- och utbildningsinsatser gillande
ekonomiadministrativa rutiner och arbetssétt, granssnitt samt
Agresso sjdlvservice har genomforts 1 samarbete med ett antal
forvaltningar.

Kompetensutveckling har genomforts enligt planeringen och
utifrdn uppkomna behov. I syfte att utveckla kommunikation och
professionellt bemdtande har Talkmap steg 3 genomforts. Alla
medarbetare har ocksé erbjudits medlyssning och individuell
coachning. Lean-metodiken anvinds for utveckling och
forbittring av verksamhetens processer med méalet dkat virde for
kunden.

Indikator Periodens Periodens Arsmal KF:s

utfall utfall VB 2013 arsmal Ferod

® anal 5 355 4517 4800 2014

kundfakturor
per manad
och
administrato
r/heltid,
genomsnitt

Antal 3331 3438 3400 2014

leverantorsf
akturor per
manad och
administrato
r/heltid,
genomsnitt

O Andel 91 84 90 2014
nojda

kunder

gallande

ekonomiad

ministratione

ns tjanster

D antal 31 - 28 2014
skapade/for
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KF:s
arsmal

Periodens Periodens

utfall utfall VB 2013 Period

Indikator Arsmal

andrade/av-
slutade
hyresavtal
per
arsanstalld
och manad,
genomsnitt

Namndmal:
Servicenamnden ska effektivisera stadens
loneadministration

@ Uppfylls helt

Namndens arbete med att effektivisera stadens loneadministration
har bedrivs i enlighet med verksamhetsplanen och malet bedoms
som helhet ha uppfyllts.

Antalet administrerade I6ner per arsarbetare och manad éar i
genomsnitt 999 vilket innebar att ndmndens arsmal om 960
overtréffas. Totalt har 606 883 16ner administrerats vilket innebdr
en okning med 1,1% jamfort med 2013. Volymen blev ddrmed
nagot storre dn budgeterad nivéa, framst beroende pa fler
ferieanstillda och valarbetare in beriknat. Arsmélet for antalet
handlagda pensionsavgingar per arsarbetare uppnis inte
beroende pé viss oklarhet vad géller forvintade volymer (bl a pé
grund av dndrade pensionsregler) och att verksamhetens
bemanning inte helt har kunnat anpassas till detta. Kostnaden per
administrerad 16n dr 1 genomsnitt 70 kr vilket dr oforandrat
jamfort med 2013 (denna kostnad inkluderar ej 16n till bolagen).

Antalet tillaggstjanster har 6kat under &ret, sérskilt under de sista
ménaderna. Forutom utbildning samt sedvanliga omkonteringar
och rittningar, har ett flertal forvaltningar dven kopt berdkning av
hedersbeloning. Vidare har tolv forvaltningar kopt underhéll av
roll- och organisationsregister.

Andelen 16ner som hanteras elektroniskt via forsystem ér 1
genomsnitt 76,3%, vilket dr en fortsatt 6kning 1 jamforelse med
foregaende ar (75,1%). Aterstiende andel underlag inkommer
manuellt och omfattar frimst timavlonade som @nnu inte har
tillgang till stadens elektroniska registrering samt vissa andra
l6nehédndelser for vilka det saknas funktionalitet 1 systemen. En
fortsatt 6kning av andelen elektroniskt registrerade 16ner kan
forvintas dd nya 16sningar for systemstdd ska implementeras
under det kommande aret
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For att ge incitament till en 6kning av den elektroniska
hanteringen, tillimpar forvaltningen differentierad prisséttning
med hogre debitering for de manuella underlagen. Anviandning
av forsystemen har ocksa fordelen att ansvarig chef har ett bra
stod for att folja upp sina l16nekostnader.

Pensionsadministrationen har handlagt 1 794 alderspensioner,
174 efterlevande pensioner och 253 tjanstegruppliv/forsakrings-
arenden, vilket sammantaget dr en ligre volym dn berdknat.
Pensionshandlidggarna har i samarbete med forvaltningarna och
Pensionsmyndigheten genomfort 22 informationsinsatser med
sammanlagt 1 600 anstillda kring bade allmén- och tjanste-
pension

Sedan varen koper fyra av stadens bolag (Stockholm Globe
Arena Fastigheter AB, Stadshus AB, St Erik Markutveckling)
loneadministrativa tjdnster av serviceforvaltningen. Uppdraget
har foregétts av ett omfattande och komplext arbete med
organisering, arbetssitt och systemstdd for tjansterna.

Arets kundundersdkning visar att andelen kunder som 4r néjda
med tjidnsterna och servicen som helhet dr 82% vilket ar en liten
Okning jamfort med 2013 (80%). Nojd-Kund-Index ar 64, att
jdmfora med 65 foregdende dr. Det fortsatt goda resultatet
bedoms hénga samman med att verksamheten utifran foregaende
ars resultat har fortsatt att anpassa arbetssitt och ansvarsfordel-
ning for att béttre kunna méta olika kunders behov inom ramen
for uppdraget. For att 6ka och forbattra servicen har det ocksa
erbjudits fler typer av tilldggstjdnster samt mera information och
stod till 16nerapporterande chefer och assistenter.

Kundméten med stadens forvaltningar har under aret genomforts
vid 74 tillfdllen. Det har varit bade avstimningsmoten med
forvaltningarnas kontaktpersoner och méten med forvaltningar-
nas chefer och assistenter. Vidare har forvaltningarnas
kontaktpersoner for loneskuldshantering bjudits in vid tre
tillfallen for avstimning kring rutiner och arbetsstt.

Tillgdngligheten pa telefon har under aret varit i snitt 92,2%.
Sammanlagt har 93 886 samtal inkommit via det gemensamma
telefonnumret for 16nefrigor, stod till chefer och assistenter samt
gillande pension och forsikring. Funktionen I6neservice har i
genomsnitt 16st dver 90 % av de inkomna drendena vid den forsta
kontakten. Verksamheten har arbetat vidare med bemdtandefra-
gor med hjdlp av Talkmap-metoden som nu omfattar savél bemo-
tande vid telefonsamtal som standardsvar for e-post, medlyssning
och aterkoppling kring serviceinsatser 1 stort.
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Verksamheten har under aret fortsatt samarbetet med stadsled-
ningskontoret gillande avtalsfragor och systemutveckling. Sam-
verkan sker dven kontinuerligt med systemégaren/ forvaltaren for
Lisa BAS som dr SLK/PAS och driftansvarig Tieto. Alla medarb-
etare deltar i informationsmdten i samband med versionsuppdate-
ering av 16nesystemen. Vid nya versioner och vid storre fordnd-
ringar ges uppdatering och information.

Lone-och pensionsadministrationen har under genomfort en
oversyn av ansvars- och arbetsfordelning kopplat till utveckling
av kund-, process och funktionsansvar. En omorganisation
genomfordes vilket innebar att ytterligare en I6neenhet (utdver de
tidigare tvd) inrdttades samt att de bitradande enhetschefstjins-
terna avvecklades.

Verksamhetens utvecklingsarbete anknyter i hog grad till Lean-
arbetet som fortgar och arbetet med att utveckla I6ne- och
pensionsprocesserna fortsitter for ett standardiserat och kvalitets-
sakrat arbetssitt. Internkontroll och avvikelsehantering bidrar till
ett strukturerat arbetet med att hitta forbéttringsomraden.

Medarbetarna deltar i vid uppfoljning och bedémning av hur
verksamheten uppfyller mal och dtaganden. Detta sammanstélls
och anvinds ocksa for fortsatt utveckling och forbattring av
verksamheten

Periodens

Indikator Rerlodens utfall VB Arsmal ,KF:S., Period
utfall arsmal
2013
Andel nojda 82 % 80 % 90 % 2014

kunder gallande
I6neadministrati
onens service
och tjanster

. Antal I6ner 999 948 960 2014

per manad och
administrator/he
Itid, genomsnitt

WAt 355 - 500 2014

handlagda
pensionsavgan
gar per
arsarbetare och
manad,
genomsnitt

HR-service

Efter ett pilotprojekt som genomfordes under hosten 2013
inrittades HR-service som ett verksamhetsomrade inom
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servicendmnden 1 samband med ndmndens beslut om
tertialrapport 1. Verksamheten erbjuder rekryteringstjénster till
stadens forvaltningar och bolag.

Efterfragan pa tjdnsterna har efter hand 6kat och organisationen
har utokats for att vid arets slut om fatta sex medarbetare
inkluderande en verksamhetschef. HR-service har under 2014
utfort ca 200 rekryteringsuppdrag vilka har resulterat i ca 250
rekryteringar.

Av HR-service uppdrag har 54% varit pa
stadsdelsforvaltningarna, 45% pa fackforvaltningarna och 1% pa
bolagen. Sammantaget 12 av 14 stadsdelsforvaltningar och 12 av
17 fackforvaltningar har anvint rekryteringstjansterna vilket
motsvarar 77 % av stadens forvaltningar. Vidare har tre bolag
utnyttjat tjinsterna. Arbetet med att attrahera fler forvaltningar
har pagatt under aret och efterfragan pd HR-service tjinster har
varit ndgot hogre én vad verksamheten haft mojlighet att leverera.

Av uppdragen under aret innebar 80% stod genom hela
processen. En fjirdedel av uppdragen var chefsrekryteringar,
framst avseende enhetschefer och avdelningschefer. Totalt 30%
av uppdragen har inneburit anstéillning av 2-9 personer inom
ramen for samma rekryteringuppdrag och priset har dé varit
detsamma som nér enbart en person rekryteras. Utifrdn de
erfarenheter som dragits under det forsta verksamhetsaret, har
prissittningen setts Over och delvis dndrats infor 2015.

HR-service har under sitt forsta ar fatt ett gott renommé inom
staden. Kvalitetsuppfoljningar via webenkit dr implementerade
sedan november fOr att sdkerstélla tjdnsterna upplevs
kostnadseffektiva och kvalitetsh6jande. Enkédten har skickats ut
till varje rekryterande chef efter slutfort rekryteringsuppdrag.
Resultatet hittills ar 100% kundndjdhet nér det géller tjansterna
som helhet. Resultaten baseras pd en svarsfrekvens pd 74%.

Under hosten har dven diskussioner med utbildningsforvaltningen
pagatt gillande rekrytering av ldrare. Detta har lett till att ett avtal
har tecknats om samarbete i ett pilotprojekt dar HR-service skall
stotta tva grundskoleomraden och ett gymnasieomrade (ca 45
rekryterande rektorer) med rekryteringstjanster under perioden 1
april t om 30 september.

Under éret har det framkommit 6nskemal om att HR-service dven
ska kunna erbjuda urvalstester vid rekrytering, nadgot som
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verksamheten under aret har kopt av externa leverantdrer. En
process har paborjats (bl a med traffar med ett antal olika
leverantorer) med forhoppningen om att kunna upphandla dessa
tester under 2015.

Sarskilda redovisningar
Intern kontroll

Forvaltningen har genomf6rt internkontroll framst 1 samband
med den sedvanliga verksamhetsstyrningen. Detta betyder att
verksamheterna vid planering beaktar identifierade risker. Vid
genomforande och uppféljning av verksamheten kontrolleras att
malen uppfylls, att resurserna anvénds effektivt, att utforandet ar
korrekt enligt géllande regelverk osv. Med utgdngspunkt frén
uppfoljningar och resultat har vid behov genomforts forbéttringar
for att starka styrningen.

I enlighet med ndmndens internkontrollplan har dven sérskilda
kontrollaktiviteter genomforts inom ett antal granskningsomraden
enligt nedan. Forbattringsarbete genomfors med utgangspunkt
frén granskningarnas resultat samt de forbattringsomrdden och
eventuella brister som har konstaterats.

Avtalsuppféljining

Uppfoljning och kontroller gillande de centrala
ramavtalsomradena har skett kontinuerligt under avtalstiden 1
samband med avstdmningsmdten med avtalade leverantorer samt
vid uppstart av ett nytt avtal. Leverantorsstatistik har begérs in
kontinuerligt, minst en géng per ér, direkt ifran leverantorerna.
Resultatet av uppfoljningarna visar pé ett behov av fortsatta
avstdmningar under liknande former. Med utgangspunkt fran
detta dr processen kring avtalsuppfoljning under dversyn for att
utvecklas ytterligare.

Den interna kontrollen av avtalet om gemensam véxel har skett
genom kontinuerlig uppf6ljning av leveransstatistik, regelbundna
besok hos leverantoren for uppfoljning péd plats samt genom
leveransuppf6ljningsméten tillsammans med
stadsledningskontoret. Uppfdljningarna har visat att leverantdren
1 allt vdsentligt har uppfyllt avtalet.

Informationssékerhet
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En kontroll av att ritt personer har rétt behorigheter géllande
l6nesystemet LISA genomfordes under véren (i samband med
tertialrapport 1). I 6vrigt har kontroll av behorigheter avseende
savdl LISA som andra system skett kontinuerligt under éret av
forvaltningens IT-sdkerhetsansvarige. Kontrollen av hanteringen
avseende avslut av systembehorigheter har ocksa utforts av IT-
sdkerhetsansvarig, vilket har skett kontinuerligt under aret.

Sammantaget visar de genomforda kontrollerna att hanteringen ar
tillfredsstéllande.

Arbetsmiljbéarbete

Kontroller har gjorts genom intervjuer med forvaltningens chefer
géllande upprittande och genomforande av handlingsplaner med
utgdngspunkt frén resultatet frdn medarbetarundersdkningen.

Vad giller de verksamheter dir forbattringsomraden har
identifierats har merparten upprittat handlingsplaner och arbetat
med dessa under aret. Gemensamma ndmnare for flera av
handlingsplanerna dr att man har arbetat med effektivare moten
och aterkoppling fran chef. Aven frigor kring arbetssituationen
och att medarbetarna kénner att de gor ett gott arbete har ingétt i
planerna som enheterna har arbetat med. Sammantaget visar
kontrollerna pé att handlingsplaner tas fram och anvénds i
enlighet med géllande foreskrifter och riktlinjer for systematiskt
arbetsmiljoarbete.

Extern kommunikation

Kontroller gjorts vid genomgang av hur vésentliga kanaler for
extern kommunikation fungerar — nyhetsbrev, kundmeddelanden
inom respektive omrade m m. Granskningarna visar sammantaget
att det finns en del brister nér det giller att nd ut med information
till de kunder/de olika kundgrupper som behover den.

Med utgdngspunkt frén genomférda uppfdljningar har bl a
anstrangningar gjorts som har resulterat i att forvaltningens
nyhets

brev har fatt fler prenumeranter under aret. I syfte att hitta
16sningar for att gora det enklare for kunderna att hitta
serviceforvaltningens information pa intranitet har en forstudie
gjorts gillande en 1dé om att bygga en kundportal. Arbetet
fortsétter under 2015 och en dialog fors med
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stadsledningskontoret for att hitta samarbetsmdjligheter géllande
denna friga.
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Synpunkter och klagomal

Namndens verksamheter har tagit emot, atgiardat och foljt upp
synpunkter och klagomal fortlopande.

Sammantaget har 428 synpunkter dokumenterats under éret
géllande nimndens verksamheter. Av det totala antalet
synpunkter avser 283 klagomal, 142 positiva synpunkter och 3
forbattringsforslag.

Kontaktcenterverksamheten har tagit emot ett antal klagomal
avseende oklarheter eller fel gillande den information och svar
pa fragor som ges. Verksamheten har med utgéngspunkt fran
synpunkterna genomfort utbildningsinsatser och uppfoéljningar.
Ett stort antal positiva synpunkter har ocksa tagits emot som
giller bemotandet och servicen.

Nir det géller upphandlingsverksamheten har inkomna klagomal
gillt bl a de centrala avtalen och dess leverans, arbetet (och
samarbetet kring) centralupphandlingarna samt svarigheter att
hitta uppgifter 1 avtalsdatabasen. Nér det géller leveranser har
forvaltningen tagit kontakt med respektive leverantor for att
sakerstélla rattelser och eventuella forbattringsatgirder. Nar
klagomaélen har géllt avtalsdatabasen har de vidarebefordrats till
systemégaren och stadsledningskontoret. Verksamheten har
ocksé tagit emot manga positiva synpunkter vilka bl a avser
genomforandet att uppdragsupphandlingar”.

Inom l6ne- respektive ekonomiadministrationen finns ett antal
klagomal som avser servicens effektivitet och tillgodoseende av
kundens behov. Verksamheterna har atgérdat dessa frigor genom
genomgangar av rutiner och processer, dialog med kunderna for
att hitta 16sningar med mera. Aven dessa verksamheter har tagit
emot ett flertal positiva synpunkter géllande servicen och
bemotandet.

Utover ovan har verksamheterna dven fétt vissa klagomal
angaende tillgiingligheten. Atgérder har hiir genomforts bland
annat genom genomgang av rutiner kring telefoni och hantering
av e-post samt forbattrad tillgang till information via intranitet.
Slutligen har ett antal klagomal ldmnats avseende bemdtandet. I
dessa fall har aterkoppling gjorts bade till kunden och
medarbetaren for att stélla saker tillrdtta och forhindra att
problem uppstér igen. Som ovan har ndmnts har flera av
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verksamheterna dven arbetat aktivt med bemotandet genom
Talkmap-metoden.

Statistik for synpunkter pa stadens verksamheter som har
inkommit via e-tjdnsten Tyck till redovisas 1 bilaga 4.

Bilagor

—_

. Blanketter

. Prestationer avseende ekonomiadministration och
loneadministration

. Prestationer Aldre direkt, funktionsnedsittning, forskola m m

. Statistik Tyck till

. Uppf6ljning gemensam vixel

. Avtalsforteckning

. Nyckeltalsredovisning
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