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Sammanfattning

Servicendmnden bidrar planenligt till att infria stadens
inriktningsmal och mal for respektive verksamhetsomrade. Malen
for kommunfullmaiktiges indikatorer bedoms 1 huvudsak komma
att uppnas under aret och de i budgeten angivna aktiviteterna
genomfors som planerat. Prognosen for det ekonomiska
arsutfallet visar ett underskott om 3,6 mnkr fore
resultatdispositioner. For utfallet efter resultatdispositioner
prognostiseras ett nollresultat.

Inom ramen for mélet Stockholm dr en attraktiv, trygg och
vdxande stad for boende, foretagande och besdk erbjuder
nidmnden genom kontaktcenter information och service till
medborgarna, foretagare och andra intressenter. Déarutdver bidrar
ndmnden till maluppfyllelse genom att virna om en héllbar
livsmiljo (bland annat i samband med upphandlingar) samt
genom sékerhetsarbetet.

Néamnden medverkar via kontaktcenter dven till att infria malet
kvalitet och valfrihet ska utvecklas och forbdttras. Har erbjuds
medborgarna information samt mojlighet att kunna f6lja
handldggningen av drenden. Kontaktcenter arbetar ocksd med att
underlédtta medborgarnas mojligheter till aktiva val, framfor allt
nér det géller olika alternativ inom omsorg om &dldre och personer
med funktionsnedsittning samt vid val av forskola och skola. I
september startades helgdppet vid Aldre direkt.

Darutover infrias malet d&ven genom ndmndens insatser géllande
medarbetarnas delaktighet, ledarskap samt arbetsmiljo med mera.
Det ér dock inte troligt att nimndens arsmal for sjukfrdnvaron
kommer att uppnas.

Néamnden medverkar ocksa till att infria malet stadens
verksamheter ska vara kostnadseffektiva genom att arbeta vidare
med att effektivisera stadens verksamhetsstodjande och
administrativa funktioner. Verksamheten inriktas pa
tjdnsteutveckling med utgangspunkt fran kundernas behov samt
pa okad effektivitet for staden som helhet.

Arendets beredning

Detta tjansteutlatande har utarbetats inom administrativa
avdelningen i samarbete med verksamhetsomradena.
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Arendet har behandlats i forvaltningsgruppen 2014-09-16.
Protokollet fran forhandlingen bifogas detta drende.

Inledning

I det foljande redovisas hur langt nimnden har kommit i arbetet
med att bidra till uppfyllelsen av kommunfullméktiges
inriktningsmal inklusive en analys av utfallet samt prognos for
helédret. Som ett led i detta anges ocksa uppfyllelsen av ndmndens
mal samt utfall och prognos for kommunfullméktiges indikatorer.
I redovisningen ingér ocksé ndmndens ekonomiska utfall for
perioden samt en prognos for arsutfallet med kommentarer.

Till drendet hor bilagor och blanketter for ekonomiska resultat
enligt stadsledningskontorets anvisningar.

KF:s inriktningsmal:

1. Stockholm ér en attraktiv, trygg, tillganglig
och vaxande stad for boende, féretagande
och besok

.Uppfylls helt

Néamnden medverkar till att infria kommunfullmaktiges mal
genom Kontaktcenter Stockholm som underléttar for
medborgarna, foretagare och andra intressenter att komma 1
kontakt med stadens tjdnster. Darutdver medverkar nimnden till
att uppfylla malet genom att virna om en héllbar livsmiljé samt
genom forvaltningens sékerhetsarbete.

KF:s mal for verksamhetsomradet:
1.1 Foretag valjer att etablera sig i Stockholm
framfor andra stader i norra Europa

.Uppfylls helt

Servicendmnden medverkar till att infria kommunfullméktiges
mél genom Kontaktcenter Stockholm som underléttar for
medborgare, foretagare och andra intressenter att komma i
kontakt med och fa information om stadens tjénster.

Kontaktcenter erbjuder tjinster riktade till niringslivet sdsom
exempelvis nyttoparkeringstillstind, bokning av tillfalliga
forsiljningsplatser, information om serveringstillstdnd for alkohol

samt avfallshantering. Vidare kommer kontaktcenter fran den 1
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oktober att ha uppdrag som foretagslots at Stockholm Business
Region AB.

Avfallshanteringen bolagiserades den 1 juli 2014 och ingar i
Stockholm Vatten AB. Kontaktcenters uppdrag géillande
avfallshanteringen kommer dock att vara ofordandrat under hela
2014 och under den forsta tertialperioden 2015.

Sedan den 1 mars 2014 utfor kontaktcenter dven uppdrag at
overformyndarforvaltningen. I mitten av augusti paborjades
ocksa ett uppdrag avseende kulturskolan. Vidare pagar sedan
mitten av juni ett tillfélligt uppdrag fran socialférvaltningen
géllande information till medborgare som har fragor om personer
som tigger samt om olaga boséttningar. Detta uppdrag upphor vid
arsskiftet.

Det pagéar for nérvarande ett utredningsarbete som syftar till att
kontaktcenter framdeles ska ge information om ekonomiskt
bistand. I denna friga sker ett samarbete med socialforvaltningen
och stadsdelsndmnderna. For ndrvarande ligger tyngdpunkten i
arbetet pd forankring och informationsinsamling.

Arbetet med att vidareutveckla de administrativa processerna
kring andrahandsuthyrning till brukare pagir med fokus pa arlig
hyresjustering och kontraktshantering. Arbetet sker 1 ett
samarbetsforum dér stadsdelsforvaltningar, stadsledningskontoret
och serviceforvaltningen ar representerade.

Servicendmnden beddms 1 nuldget inte omfattas av
kommunfullméktiges uppdrag till nimnderna angéende kravet
om konkurrensutséttning. Av detta skél har nimnden inte nagot
mal for denna indikator.

. Periodens Periodens . KF:s .
[l iy utfall  utfall VB 2013 Arsmal o ny  Period
O Andel 0% 0% 37 % 2014
upphandlad
verksamhet i
konkurrens
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Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse

o Utreda om fler funktioner 2014-01-01 2014-12-31
for foretag ska Overféras
till kontaktcenter, sdsom
t ex foretagslots

o Utveckla och bredda 2014-01-01 2014-12-31
tjansteutbudet inom
kontaktcenter

o Vidareutveckla 2014-01-01 2014-12-31
administrationen
géllande
andrahandsuthyrning till
brukare

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

.Uppfylls helt

Néamnden kommer i enlighet med drsmalet nedan att erbjuda
mojlighet till praktikplats for fem aspiranter fran Jobbtorg
Stockholm. De senaste aren har ingen placering skett och det ér
mot bakgrund av detta osdkert om malet kommer att uppfyllas.

Perioden Prog

Indikator P:::ff:fln s utfall nos lé\lrsm é}r(sFﬁél Period
VB 2013  helar

@ antal praktikplatser ~ Ost  Ost 5st 5st  1600st Tertial

22014

som kan tillhandahallas
for de aspiranter som
Jobbtorg Stockholm
kan matcha

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

.Uppfylls helt

Servicendmnden vérnar om en hallbar livsmiljé och miljohidnsyn
tas 1 mojligaste mén i samband med ndmndens
centralupphandlingar. Det interna miljoarbetet bedrivs planenligt
och arsmélen beddms komma att uppnas.

Néamnden har genomfort en central upphandling av tjénstecyklar
och tjansteelcyklar (forvaltningen var ocksa deltagare i samma
upphandling). Upphandlingen resulterade 1 att avtal tecknades
med en leverantor for tjansteelcyklar som borjade att gélla from

Error Use the Home tab to apply Rubik 2014-06-15. Vad giller tjanstecyklar avbrots upphandlingen pa
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grund av att inga anbud inkom. Forutsittningarna for att
genomfora en ny upphandling ska utredas under hosten.

I kommunfullméktiges budget for 2014 gavs servicendmnden 1
uppdrag att utveckla anvandningen av miljokriterier vid
upphandling vilket framf6r allt beddms omfatta de centrala
upphandlingarna. Vissa storre gemensamma upphandlingar kan
ocksa bli foremal for detta. Det arbete som hittills har genomforts
har varit inriktat pa att identifiera processer och aktorer, att
etablera kontakt med miljoforvaltningen samt att skapa interna
rutiner for att utveckla miljorelaterade krav i de centrala
upphandlingarna. Fortsatt arbete med detaljering av process och
rutiner sker under hdsten 2014.

Som ndmnden tidigare har patalat skulle en samlad stodfunktion
for upphandlingsfragor vid miljo- och hélsoskyddsnimnden
troligen underlétta forvaltningens och stadens arbete med att
definiera, utveckla och folja upp miljokrav i samband med

upphandlingar.
Perioden Periodens
Indikator utfall VB Arsmal KF:s arsmal Period
s utfall
2013

O Andel relevanta 100 100%  tasframav 2014
upphandlingar av ndmnd/styrel
varor och tjanster se
dar krav stallts pa
att miljé- och
hélsofarliga amnen
inte ingar
. Elanvéndning 37 kwh/kvm 33 33 kWh 2014
per kvadratmeter kwh/kvm

Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse
o Delta i stadens 2014-01-01 2014-06-30

upphandling av

cyklar och elcyklar
o Genomféra en 2014-01-01 2014-12-31

central

upphandling av

cyklar och elcyklar
o Utveckla 2014-01-01 2014-12-31

anvandningen av

miljokriterier vid

upphandling

Error! Use the Home tab to apply Rubrik 1
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KF:s mal for verksamhetsomradet:
1.7 Stockholm upplevs som en trygg, saker och
ren stad

.Uppfylls helt

Néamnden bidrar till att infria malet genom ett forebyggande
sakerhetsarbete som syftar till att minimera risker for olyckor
samt att ha en god handlings- och krisberedskap for allvarliga
eller extraordindra hindelser. Har ingér exempelvis
informationsinsatser, systematiskt brandskyddsarbete,
krisledningsdvning med mera.

Forvaltningen kommer liksom foregidende ar att genomfora en
risk- och sdrbarhetsanalys. I analysen klargors vilka av ndmndens
verksamheter och funktioner som dr mest prioriterade i en tiankt
krissituation. Vidare bedoms sarbarheter, konsekvenser av tdnkta
oonskade handelser samt forvaltningens krishanteringsforméaga.

Periodens

kator Perioden utfall VB Arsmal oKF:se Period
s utfall arsmal
2013
® andel 100 % 100 % 100 % 2014

genomférda atgarder
inom ramen for RSA

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

.Uppfylls helt

Néamnden medverkar till att uppfylla malet genom kontaktcenter
som erbjuder information om stadens verksamheter. Detta kan
exempelvis gélla allménna fragor om stadens service eller nér
man vill f4 uppgifter om handldggningen av sitt drende.
Kontaktcenter arbetar ocksa med att underlitta medborgarnas
mojligheter till aktiva val, framfor allt nér det géller olika
alternativ inom omsorg om &ldre eller personer med
funktionsnedséttning samt vid val av forskola och skola.

Daérutover infrias mélet &ven genom ndmndens insatser géllande
medarbetarnas delaktighet, ledarskap samt arbetsmiljo med mera.
Det dr dock inte troligt att nimndens arsmaél for sjukfranvaron
kommer att uppnas.
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KF:s mal fér verksamhetsomradet:
2.1 Stockholmarna upplever att de erbjuds valfrihet
och mangfald

.Uppfylls helt

Néamnden bidrar till att uppfylla malet genom kontaktcenter som
erbjuder stockholmarna allsidig information om olika alternativ
géllande dldreomsorg, funktionsnedséttning, férskola, skola med
flera verksamheter. Medborgarna ges ocksa s langt det dr mojligt
sprakliga forutséttningar att forstd informationen och ta del av
samhéllsservicen. Detta sker genom att verksamheten erbjuder
information och végledning pa flera sprak sdsom exempelvis
finska, spanska och arabiska. Vidare finns det mojlighet att fa
information pa engelska redan i talsvarsfunktionen.

Namndmal:
Servicenamnden ska bidra till valfrihet for
stockholmarna

.Uppfylls helt

Némndens mél ska uppnas genom att kontaktcenter underléttar
stockholmarnas val inom omsorg, utbildning mer mera.
Kontaktcenter ger ocksa végledning och support till de tjénster
och den information som finns pa webben.

Den 1 september infors en central webbfunktion vid
kontaktcenter i enlighet med fullmiktiges uppdrag i budgeten.
Arbetet genomfors 1 samarbete med stadsledningskontorets
kommunikationsstab som ocksd genomfort en dversyn av stadens
hela webborganisation.

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

.Uppfylls helt

Kontaktcenter kommer fran och med september 2014 ha
helgdppet vid Aldre direkt. For att pa ett praktiskt och
kostnadseffektivt sdtt kunna genomfora uppdraget inom den
givna kostnadsramen, sker ett samarbete med dldreforvaltningens
trygghetsjour avseende lokalisering och arbetsledning under
helgerna.
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I budget 2014 framhalls att personer med funktionsnedsittning pa
ett enkelt sdtt ska kunna kommunicera med Stockholms stad och
att det darfor ar viktigt att kontaktcenter har kunskap och
kompetens kring de tekniska hjalpmedel som anvénds.
Forvaltningen har haft samrdd med savél socialndmndens
funktionshinderrad som med representanter for Synskadades
riksforbund for att kartligga vilken kompetens och vilka tekniska
hjédlpmedel som efterfragas. Utifrdn dessa samrad bedoms i
nuldget att det frimst dr utbildning om hjdlpmedel och befintlig
teknik som det finns behov av. Vidare bedoms att det finns
ytterligare vissa tjdnster som kontaktcenter skulle kunna utféra
som skulle underlitta for personer med funktionsnedséttning.

Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse

o Aldre direkt ska 2014-01-01 2014-12-31
infora
helgdppet

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

Uppfylls delvis
Né@mnden bidrar i1 enlighet med planeringen till att infria malet.
Det ér dock forst nér resultatet av arets medarbetarundersokning
finns tillgédnglig (under hosten) som en utforlig analys kan goras
av maluppfyllelsen av medarbetarfragorna.

Arsmalet for sjukfranvaron (4,4%) forviintas inte uppnis.
Sjukfranvaron uppgér for nirvarande till 5,8% (12 ménaders
rullande, augusti 2013 — juli 2014). Korttidssjukfranvaron och
langtidssjukfranvaron uppgér till 2,3% respektive 3,5%. D4 ars-
malet for nimnden ir en total sjukfranvaro om 4,4% kommer
maélet med storsta sannolikhet inte uppnds. Den relativt
omfattande langtidssjukfranvaron kan till storsta delen forklaras
av att flera medarbetare har drabbats av sjukdomar som innebéar
stor frinvaro fran arbetet och som arbetsgivaren har mycket
begridnsade mdjligheter att kunna paverka.

Den sérskilda analys som efterfragas géillande franvaro dag 181-
365 ger vid handen att de 6 personer som for ndrvarande
“befinner” sig inom detta intervall har medicinska forklaringar
som &r svara for arbetsgivaren att paverka trots en aktiv
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uppfoljning. Denna del av frdnvaron uppgér till 1,75%. Detta kan
jamforas med 0,7% som géllde for motsvarande manad 2013.

Dock sker ett strukturerat arbete med att minska sjukfranvaron
inom forvaltningen. Samtliga enheter/avdelningar har egna mal
for sjukfrdnvaron vilka anges i1 avdelningarnas
verksamhetsplaner. Varje enhet/avdelning foljer och analyserar
hur sjukfrdnvaron utvecklas. For att ge ytterligare forutséttningar
for en minskad sjukfrdnvaro ér arbetsgivaren aktiv i frigan bl a
genom s k tidiga insatser samt att rehabiliteringsinsatser
genomfors i enlighet med stadens direktiv pad omrédet.

Med ambitionen att minska i synnerhet den korta sjukfrdnvaron
pagér sedan en tid tillbaka en riktad insats inom l6ne- och
pensionsverksamheten vilken sker i samarbete med foretags-
hélsovirden. Syftet med insatsen &r att med hjélp av tidiga och
riktade insatser fanga upp och beddma anledningen till korttids-
frénvaron. Beddmningssamtalen sker pa ett strukturerat sétt och
utgér ifrén en kartlaggning av hinder och resurser samt att
rekommenderade insatser sker utifran kdnda risk- och
friskfaktorer for hdlsa/ohilsa.

De hélsofrimjande atgirder som arbetsgivaren erbjuder ar en
viktig del i arbetet med att minska sjukfrdnvaron. Alla anstéllda 1
forvaltningen erbjuds olika friskvardsaktiviteter inklusive
subventionerad massage. Mojlighet finns att utnyttja en
friskvardstimme per vecka.

Det har ocksé paborjats ett arbete tillsammans med foretagshilso-
vérden som inledningsvis handlar om att géra en dversyn av alla
de insatser som sker med syftet att minska sjukfrdnvaron inom
forvaltningen. Med detta som utgdngspunkt planeras for
satsningar inom hélsoarbetet som kanske delvis har en annan
inriktning dn idag alternativt kompletterar de befintliga
insatserna. Resultatet av detta arbete ska enligt planeringen
presenteras 1 verksamhetsplanen for 2015.

Verksamhetsomrdde 16n och pension har under perioden haft sex
ungdomar som ferieanstillda. Ungdomarna har frimst haft
ansvar for arkivering och sortering. Skilet till att &rsmélet
géllande sommarjobb (tio ungdomar) inte uppnas &r att
forbattrade rutiner och teknik for skanning inom
l6oneadministrationen har lett till att volymen arbetsuppgifter som
kan erbjudas har minskat.
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Indikator Perioden | Periodens | Prognos | Arsm | KF:s Perio

s utfall utfall VB | helar al arsmal | d
2013

B Antal ungdomar 6 10 st 10st | 5100 | 2014

som fatt

sommarjobb i

stadens regi

© Axtivt 80 82 80 2014

Medskapandeindex

® Angel 100 % 100 | 100% | 2014

medarbetare pa %

deltid som erbjuds

heltid

® Chefer och 1% 80% | 80% | 2014

ledare staller
tydliga krav pa sina
medarbetare

. Medarbetare 91 % 92% |92% 2014

vet vad som
férvantas av dem i
deras arbete.

. Sjukfranvaro 5,8% 55 % 54 % 44% | 44 % T<Iar2tia
2014

KF:s inriktningsmal:
3. Stadens verksamheter ar kostnadseffektiva

.Uppfylls helt

Servicendmnden arbetar planenligt vidare med att effektivisera
och minska kostnaderna for stadens verksamhetsstodjande och
administrativa funktioner. Verksamheten inriktas pa
tjansteutveckling med utgdngspunkt frdn kundernas behov samt
pa okad effektivitet for staden som helhet. Har sker ocksa ett
kontinuerligt arbete med att utveckla tjédnsternas prismodeller.

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

.Uppfylls helt

Néamnden prognostiserar for aret ett underskott om 3,6 mnkr fore
resultatdispositioner och ett nollresultat efter
Errorl Use the Home tab to apply Rubrik 1 resultatdispositioner. Diarmed sker en mindre avvikelse vad giller
to the text that you want to appear here. arsmalet for budgetfoljsamhet fore resultatdispositioner vilket
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beror pa ett planerat nyttande av resultatfond for strategiska
satsningar (utvecklingsprojekt, tjansteutveckling med mera).

Periodens Perioden Progno KF:s
Indikator utfall s utfall s helar Arsmal érsrﬁél Period
VB 2013
Namndens 100,0 % 99,4% 100 % 100 % 100 % Tertial
budgetfolisamhet 22014
efter
resultatéverféring
ar
Namndens 101,8 % 99,4% 100 % 100 % 100 % Tertial
budgetfoljsamhet 22014
fore
resultatdverféring
ar
NZmndens 1% +/-1 % +-1% 2014
prognossakerhet
T2
Uppfdljning av driftbudget
Arsprognos driftsbudget
Budget Bokfort tom Budget-
(mnkr) 2014 augusti Prognos justering Resultat
Namndens
anslag
Kostnader 186,1 122,1 189,4 -3,3
Varav 1,1 0,9 1,1 0,0
avskrivninga
roch
internrénta
Intakter 186,1 120,5 185,8 0,3
Nettoresultat 0,0 -1,6 -3,6 0,0 -3,6
foére
resultatdispo
sition
Ingédende 7,0 7,0
resultatfond
Utgaende 3,4 3,4
resultatfond
Budgetoch 0,0 -1,6 0,0 0,0 0,0

resultat efter
resultatdispo
sition

Budgeten bestér av forvéntade stadsinterna intdkter om 186,1
mnkr vilka avser forsdljning av tjanster inom 16ne- och
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ekonomiadministration, upphandlingsverksamhet,
kontaktcenterverksamhet, gemensam véxel samt
rekryteringstjanster.

For aret prognostiseras ett underskott om 3,6 mnkr fore
resultatdispositioner och ett nollresultat efter
resultatdispositioner. Resultatfonden uppgar till 7,0 mnkr varav
3,6 mnkr nyttjas for strategiska satsningar.

Arsprognos per verksamhet

Verksamhet
(mnkr)

Namnd och
administration

HR-Service

Loneadministra-
tion

Upphandling
Kontaktcenter

Varav Aldre
Direkt

Ekonomiadmini
stration

IT-service
Avskrivningar
Internranta

Summa
kostnader

Namnd och
administration

HR-Service

Loneadministrat
ion

Upphandling
Kontaktcenter

Varav Aldre
Direkt

Ekonomiadmini
stration

IT Service
Summa Intakter

Nettoresultat
fore
resultatdispositi
on

Ingédende

Budget
2014

40,3

1,4
38,0

14,3
37,3
15,6

53,7

0,0
1,0
0,1
186,1

0,9

1,7
48,2

171
48,8
21,0

69,3

0,0
186,1
0,0

Bokfort tom
augusti

28,0

1,5
25,6

8,6
24,0
9,1

33,5

0,2
0.8
0,1
122,1

0,6

1,8
32,7

8,9
32,6
14,2

43,9

0,0
120,5
-1,6

Prognos
43,9

3,1
38,0

13,7
36,7
15,6

52,7

0,2
1,0
0,1
189,4

0,9

3.4
48,2

16,1
48,8
21,0

68,3

0,0
185,8
-3,6

7,0

Avvikelse

-3,6

-1,7
0,0

0,6
0,6
0,0

1,0

-3,3

0,0

1,7
0,0

-1,0
0,0
0,0

-1,0

0,0
0,3
-3,6

7,0

Bokslut 2013

34,3

0,0
32,6

12,2
42,2
12,3

48,9

12,0
1,0
0,1
183,3

2,8

0,0
43,2

16,0
43,4
15,5

63,2

15,7
184,3
1,0

7,0
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Budgetkommentar per verksamhetsomrade
N&mnd och administration

I ndmnd och administration ingar kostnader och intikter for
ndmnd, direktor, administrativa avdelningen samt for
forvaltningens gemensamma kostnader sdsom exempelvis
foretagshélsovérd, telefoni och lokalkostnader. Har bokfors ocksé
de strategiska insatser som dr av engéngskaraktér sdsom storre
utbildningsinsatser, utvecklingsprojekt med mera.

Verksamheten prognostiserar ett underskott om 3,6 mnkr vilket
beror pa de engangsinsatser som ovan nimnts.

Verksamhetsomrade I6n och pension
Verksamhetsomradet prognostiserar ett nollresultat.
Verksamhetsomrade upphandling

Verksamhetsomradet prognostiserar ett nettounderskott om 0,4
mnkr. Nettounderskottet beror pa vakanser samt pa att arbetet
med centralupphandlingar varit s omfattande att verksamheten
inte har kunnat genomfora tillrackligt manga
uppdragsupphandlingar.

Kontaktcenter Stockholm inklusive Aldre Direkt

Verksamhetsomrddet prognostiserar ett overskott om 0,6 mnkr for
heldret, Overskottet beror pi minskade kostnader for Callguide
och for systemforvaltningen till f61jd av SIKT- avtalet.

Verksamhetsomrade ekonomi

Verksamhetsomrddet prognostiserar ett overskott pa
kostnadssidan om 1,0 mnkr som beror pa vakanta tjédnster samt
sjukskrivningar. Samtidigt prognostiseras intidkterna bli 1,0 mnkr
lagre, dels till f6ljd av minskade intikter da Trafik avfall 6vergick
1 bolagsform, dels pa grund av farre EU-redovisningar jamfort
med forvintad niva.
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Verksamhetsomrade HR-Service

HR-service ér ett nytt verksamhetsomrade 2014 efter att ha varit
en forsoksverksamhet 2013. Verksamheten kommer under 2014
att 6ka i omfattning och prognostiserar ett nollresultat.

Verksamhetsomrade IT

Verksamhetsomradet prognostiserar ett nettounderskott om 0,2
mnkr. Verksamheten avvecklades 2013 och det prognostiserade
underskottet om 0,2 mnkr avser avvecklingskostnader under
2014.

Resultatenheter

Servicenamnden ar definierad som en resultatenhet. Av
resultatfonden om 7,0 mnkr planeras 3,6 mnkr att anviandas for
att tdcka kostnader for strategiska satsningar. Resterande
resultatfond om 3,4 mnkr foreslas foras over till ndsta
rakenskapsar.

Investeringar

Utgifter tom
augusti

Investeringsplan

Prognos

Inventarier och
maskiner

Némnden har tilldelats 1,0 mnkr i investeringsplan. Under 2014
beréknas 1,0 mnkr nyttjas for tilliggsanskaftningar i form av
inventerarier.

Analys av balansriakning

Balansrikningen beskriver forvaltningens tillgdngar och skulder
per 2014-08-31. Balansrdkningen redovisas 1 bilaga 2.

Tillgangar

Balansrakningen visar tillgangar om 56 198 298,10 kr. Av
omslutningen avser 4 927 297,07 kr anldggningstillgangar som
giller inventarier. Omsittningstillgangarna uppgar till 51

271 001,03 kr och avser i huvudsak interna kundfordringar.
Kundfordringar uppgar till 32 495 762,00 kr. Forutbetalda
kostnader samt upplupna intékter uppgér till 12 697 258,17 kr.
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Vidare finns diverse kortfristiga fodringar om 6 077 980,86 kr
som framst avser ingdende momes.

I jaimforelse med motsvarande period 2013 har tillgangarna
minskat med 3 323 358 kr. Den storsta delen av minskningen
avser forutbetalda kostnader och upplupna intdkter om

4 308 931 kr. Detta beror framst pd att fakturering sker enligt
plan i storre utstrackning an tidigare. Anlaggningstillgangarna har
minskat med 884 098 kr vilket beror pa att avskrivningarna
hittills under aret har varit storre 4n omfattningen av
nyanskaffning av inventarier.

Skulder och eget kapital

Skulder och eget kapital uppgér till 56 198 298,10 kr. Kortfristiga
skulder uppgér till 3 849 854,33 kr varav leverantorsskulderna
uppgar till 2 210 664,31 kr. Upplupna kostnader uppgar till

1 032 093,01 kr och avser 16ner, telefoni, konsulttjdnster m m.

I jimforelse med samma period foregaende ar har skulderna
minskat med 2 272 785,44 kr. Eget kapital uppgar till

52 348 443,77 kr och har minskat med 1 050 572,7 kri
jamforelse med samma period foregdende ar.

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

.Uppfylls helt

Néamndens bidrag till att infria mélet sker i enlighet med
verksamhetsplanen. Periodens mélséttningar och avsedda resultat
uppnas i stort. Namndens arsmal for kommunfullméktiges
indikatorer bedoms huvudsakligen komma att infrias och de 1
budgeten angivna aktiviteterna genomfors som planerat.

Forvaltningen arbetar under dret med tjansteutveckling pa ett mer
strukturerat och offensivt sdtt dn tidigare. Resurserna for detta
arbete har samlats och ett gemensamt arbetssitt har inforts. |
tjdnsteutveckling ingar att 1 dialog med kunderna ta reda pa vilka
behov och 6nskemal som finns, utreda hur arbetet sker i nuldget
samt se Over grianssnitt och hur tjansten bor fungera. Dérefter tas
forslag till paketering och prisséttning fram foljt av ett arbete med
etablering av tjdnsten samt utvirdering med mera.

Lean genomfors som metod for verksamhetsutveckling, dkat
kundvérde och effektivisering inom hela forvaltningen.
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Inférandet kommer slutféras under aret varefter ett organiserat
forbattringsarbete ska fortgd inom alla verksamheter. Med syftet
att oka effektiviteten och minska kostnaderna for staden som
helhet arbetar nimnden ocksa kontinuerligt med att utveckla
prismodeller for verksamheternas tjénster.

Kommunikationen med kunder och Gvriga intressenter prioriteras
och medarbetarna inom flera av verksamheterna genomgar
sarskild kompetensutveckling gédllande bemotande.
Kundundersokningar genomfors under hdsten och resultaten
kommer att redovisas i ndmndens arsredovisning.

Arbetet inom kontaktcenterverksamheten bedrivs planenligt.
Under den andra tertialperioden har arbetet priaglats av fortsatta
forberedelser for inférande av uppdrag avseende helgoppet for
Aldre direkt. Vidare har ett tillfilligt uppdrag for
socialforvaltningen startat. Uppdraget, som pédgar till arsskiftet,
innebér framforallt att lotsa och informera medborgare som har
frdgor om personer som tigger och om olaga bosittningar.
Forberedelser pagar for inforande av central webbfunktion samt
for uppdraget avseende foretagslots. Vidare har ett nytt uppdrag
for kulturskolan startat i slutet av perioden.

Kontaktcenterverksamhetens drsmal for andel 16sta drenden vid
forsta kontakten (80%) bedoms uppfyllas och utfallet for
perioden dr 86%. Andelen medborgare som dr ndjda med
servicen som helhet uppgar hittills under aret till 83% (baserat pa
1400 svar). Utfallet for den andra tertialperioden ar nagot lagre
jamfort med tidigare under aret vilket kan forklaras av vissa
initiala teknikproblem med mera i samband inf6rande av service
gillande dverformyndarfrdgor. Sammantaget bedoms att arsmalet
for andelen ndjda (90%) inte helt kommer att uppnas (prognosen
for heldret dr 84%). Forvaltningen arbetar vidare med att hoja
medborgarnas tillfredsstéillelse med servicen genom fortsatta
insatser 1 form av coachning och medlyssning for medarbetarna
och genom att kontinuerligt striva efter hog tillgédnglighet.

Malet {for andelen svar inom en minut (85%) beddms inte heller
kunna uppnaés (utfallet for perioden dr 67% och prognosen for
aret ar 70%). En bidragande orsak till detta dr att uppdraget om
overformyndarfrdgor under vdren ianspraktog mer resurser 4n
forutsett, bland annat av skilet att utbildningsinsatserna infor
starten visade sig vara otillrdckliga. Detta paverkade 1 sin tur
aven tillgdngligheten géllande dldreomsorg och personer med
funktionsnedsédttning. Vidare har langre svarstider uppstatt



4 Stockholms

Error! Use the Home tab to apply Rubrik 1
to the text that you want to appear here.

Sida 19 (24)

beroende pé periodvis hog arbetsbelastning som i vissa fall inte
helt forutsetts. Kontaktcenter uppmérksammar dérfor
uppdragsgivarna om behovet av information om héndelser som
forvéntas orsaka okade samtalsvolymer. Dérutdver arbetar
verksamheten med att forbéttra tillgdngligheten genom utdkade
utbildningsinsatser samt genom att sakerstilla god
vikarietdckning, exempelvis i samband med sjukfranvaro.

Upphandlingsverksamheten har under perioden arbetat med ett
flertal centrala upphandlingar. For avtalsomradet tjdnsteelcyklar
har ett nytt avtal slutits med en leverantor. Verksamheten
genomfor ett stort antal samordnade upphandlingar samt uppdrag
fran enskilda forvaltningar och bolag. Under perioden har 53
forfragningar om upphandlingsstdd inkommit frén stadens
forvaltningar. Totalt har 39 uppdrag paborjats medan avdelningen
av resursskél har tvingats tacka nej till 14 uppdrag. De
genomforda uppdragen har utvdrderats och sammantaget ar
forvaltningarna mycket ndjda med slutforandet. Darutdver deltar
verksamheten aktivt i stadsdvergripande projekt for att utveckla
och effektivisera upphandlingsarbetet savél som avtals-och
inkopsarbetet.

Stadens projekt for inférande av gemensamt inkdpssystem,
effektivt inkOp, gar nu in i en ny fas. I samtliga
centralupphandlingar och gemensamma upphandlingar som
genomfors av serviceforvaltningen stills krav pa e-handel {or
kommande avtalsperiod vilka anpassas till upphandlingarnas art.
En plan for kommande anslutningar 1 samband med infoérandet av
stadens nya ekonomisystem (projekt SUNE) och breddinférandet
av effektivt ink6p forbereds inom forvaltningen.

Insatserna for att effektivisera stadens ekonomiadministration
genomfors planenligt och drsmalen for verksamheten forvintas
uppnas. Antalet kundfakturor och leverantdrsfakturor per
administrator och manad uppgar for perioden till 5 132 respektive
3 052 att jaimfora med arsmalen som dr 4 800 och 3 400 (se
bilaga 3). Antalet administrerade (skapade/forandrade/avslutade)
hyresavtal per arsarbetare och méanad uppgar till 31 att jimfora
med arsmalet som ar 28. Verksamheten arbetar med att hitta
effektiva l6sningar for de forbéttringsomraden som identifierades
1 kundundersdkningen 2013, bland annat avseende forbattrad
information, utvecklade blanketter och riktade utbildningsinsatser
hos kunder. Arbetet med att utveckla en gemensam samarbetsyta
for serviceforvaltningen och samtliga kunder pagar.
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Ett arbete pagar ocksd med att se 6ver verksamhetens befintliga
processgranssnitt. I detta arbete involveras kunderna och
processédgaren stadsledningskontoret. Syftet ér att identifiera
behov av justeringar samt forslag till fordndrade/nya tjénster.

Arbetet med att effektivisera stadens 16ne-och
pensionsadministration bedrivs planenligt. Arsmélet 960 16ner
per heldrsarbetare och manad bedoms komma att uppnas (utfallet
for perioden &r 995, se bilaga 3), liksom arsmalet 500 handlagda
pensionsavgéangar per arsarbetare och ar.

Funktionen chefsstdd 16n har i augusti 2014 funnits i ett &r. Det
kan konstateras att responsen fran stadens personalansvariga
chefer och administratorer dr 6verviagande positiv och funktionen
beddms vil uppfylla de behov som stadens chefer och assistenter
har av snabb och effektiv service gillande lonefragor. P4
pensionsomradet fortsitter ett arbete med att kvalitetssidkra
rutiner och information till medarbetare och forvaltningar vilket
sker 1 samarbete med stadsledningskontoret. Med utgéngspunkt
bland annat fran resultatet i kundundersdkningen 2013 arbetar
verksamheten vidare med att anpassa servicen till kundernas
behov, exempelvis genom breddning av utbudet av
tilliggstjanster. I maj genomfordes vid tre tillfdllen information
om I6neskulder med ett 70- tal deltagande chefer,
personaladministratdrer och assistenter.

Verksamheten tillhandahéller sedan i maj 16neadministrativa
tjénster till fyra av stadens bolag; SGA Fastigheter, Stadshus AB,
St Erik Markutveckling och Familjebostidder. Sammantaget
omfattar dessa ca 350 lonespecifikationer per manad i
genomsnitt.

Kommentarer till KF:s aktiviteter

Servicendmnden faststiller (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 foljer och analyserar frdgan under &ret med
avsikten att bedoma om négra dndringar av indikatorerna ska
goras infor 2015.

Forberedelser for att implementera drendehanteringssystem inom
ndmndens verksamheter pagar. I nuldget utreds fraigan om val av
systemlosning.
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Anpassning av tjdnsterna till kundernas behov sker i samband
med tjansteutvecklingsarbete enligt ovan. Som exempel kan
ndmnas inrdttande av chefsstdd inom loneadministrationen samt
vidareutveckling av andrahandsuthyrning till stadens brukare.

Stadens riktlinjer for vardnadsbidrag ska ses 6ver. Fragan hanteras for

nirvarande inom stadsledningskontoret och besked avvaktas géllande
forvaltningens deltagande i detta arbete.

Forberedelser for inforande av central avgiftshantering for férskola och

fritidshem pégér. En projektgrupp har tagit fram grénssnitt och

utformning av tjdnst samt arbetar med prismodellen. Rekrytering av

medarbetare pagar och under hosten ska organisationen etableras pa

serviceforvaltningen. En testperiod kommer att genomforas med

pilotforvaltningen Enskede-Arsta-Vantdr inklusive grundskolorna inom
stadsdelsomridet med start i november 2014. Stadsledningskontoret

finansierar servicendmndens kostnader for verksamheten under

pilotperioden vilka berdknas uppga till ca 0,8 mnkr.

Serviceforvaltningen har sedan arsskiftet en verksamhet som
erbjuder rekryteringsstod till stadens chefer. For nérvarande ér ca
20 forvaltningar och fyra bolag anslutna”, vilket innebér att
chefer inom dessa forvaltningar och bolag har mojlighet att vinda
sig till verksamheten (HR-service) for {4 hjdlp och stdd i sina
rekryteringar. Under aret har HR-service utfort ca 70
rekryteringsuppdrag samt att ytterligare 65 uppdrag for
nirvarande pagar som omfattar rekryteringar av sammanlagt ca

130 personer.

Verksamheten &r fortfarande i ett uppbyggnadsskede och

forhoppningen &r att i princip samtliga forvaltningar och nagra
ytterligare bolag ska anslutas innan 2015. Verksamheten bestar
for ndrvarande av fem HR-konsulter samt en chef.

Indikator Periodens sP(;rtlfc; (Iilen E:;g Arsm KF:s Perio
utfall . al arsmal d
VB 2013 helar

. Administrationens 4,79 % 4,5 % minska 2014
andel av de totala
kostnaderna

Andel invanare 83% 82% 84% 90% tas framav  Tertia
som &r néjda med namnden |2

2014

service och bemoétande
hos kontaktcenter
Stockholm
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Periodens Perioden Prog
Indikator utfall s utfall nos
VB 2013  helar

Arsm KF:s Perio
al arsmal d

. Antal tavlande i 0 st 1st tas framav 2014
kvalitetsutmarkelsen namnden

Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse

o Formulera 2014-01-01 2014-12-31
namndindikatorer
som mater
effektivitet for
respektive
verksamhet

o Servicendmnden 2014-01-01 2014-12-31
ska fortsatta
implementeringen
av
arendehanteringss
ystem inom hela
namnden

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

o Kommunstyrelsen 2014-01-01 2014-12-31
ska i samverkan
med
servicenamnden,
stadsdelsnamnder
na se over
riktlinjerna for
vardnadsbidrag

o Servicendmnden 2014-01-01 2014-12-31
ska i samrad med
kommunstyrelsen,
utbildningsndmnde
n och
stadsdelsnamnder
na infora central
avgiftshantering for
bland annat
forskola

o Kommunstyrelsen 2014-01-01 2014-12-31
ska i samarbete
med
servicenamnden ta
fram forslag pa
organisation och
tjanstekatalog for
rekryteringsstad till
stadens chefer
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Namndens mal
Servicendmnden har f6ljande mél for verksamheterna:

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

e Servicendmnden ska effektivisera den koncerngemensamma
upphandlingsverksamheten

e Servicendmnden ska effektivisera stadens
ekonomiadministration

e Servicendmnden ska effektivisera stadens Ioneadministration

Samtliga nimndens mél for verksamheterna bedoms komma att
uppfyllas.

Inom ramen f6r malen ovan har ndmnden ocksé arsmal for
ndmndens indikatorer vilka avser kundndjdhet och produktivitet
med mera. For sex av dessa indikatorer har prognos och utfall
rapporterats ovan under kommunfullmiktiges mal 3.2. Vad avser
arsmélen for de dvriga indikatorerna dr bedomningen att dessa
kommer att uppnds. Prognoserna for utfallen 6verensstimmer hir
med malvirdena med undantag for 16sningsgrad inom
kontaktcentret som beddms komma att uppga till 86%, att
jdmfora med arsmélet 80%. Resultaten kommer att redovisas i
verksamhetsberittelsen.

Sarskilda redovisningar

Synpunkter och klagomal

Néamndens verksamheter har tagit emot, dtgardat och {oljt upp
synpunkter och klagomal fortlopande. Hanteringen av
synpunkterna foljer forvaltningens policy och system.

Sammantaget har under perioden 102 synpunkter dokumenterats
gillande nimndens verksambheter, varav 66 avser klagomal, 35 &r
positiva synpunkter och ett forbattringsforslag. Av klagomalen
avser 19 tillgdnglighet, 19 information, 13 eftektivitet/rétt
service, sju bemotande samt dtta dvriga synpunkter.
Forvaltningen har atgédrdat klagomalen samt genomfort Gversyn
och forbéttringar av rutiner. Nar klagomalet har géllt bemotande
har ansvarig chef tillsammans med medarbetaren gatt igenom vad
som héant och varfor, hur det kan forhindras att hinda igen samt
aterkopplat till kunden.
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Bilagor

Blanketter

Rapport, resultat och balansrikning

Prestationer ekonomiadministration och l16neadministration
Prestationer Aldre direkt, funktionsnedsittning och forskola/
skola

5 Statistikuppgifter Tyck Till
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