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Motion (2015:2) om inforande av servicegaranti

Svar pa remiss fran Finansroteln (Dnr 187/2015).

Sammanfattning

Finansroteln har remitterat "Motion (2015:2) om inférande av servicegaranti” till bland
annat Stockholms Stadshus AB. Stockholms Stadshus AB har i sin tur remitterat vidare
till dotterbolagen Stockholmshem, Svenska Bostdder, Familjebostdder, SISAB,
Stockholm Vatten, Stockholm Parkering, Stockholms Hamn, SBR och Micasa.

Erik Slottner (KD) vill infora en servicegaranti for foretag och medborgare dir staden
ger ekonomisk kompensation om garantin inte uppfylls. Garantin ska fastsld inom vilken
tidsram olika tjénster sdsom exempelvis behandling av bygglov och erbjudande om
forskoleplats ska utforas, och vad den ekonomiska konsekvensen blir for stadens del om
detta inte uppfylls.

Koncernledningens utgdngspunkt dr att de kommunala verksamheterna dr vél skotta
samt har dndamalsenliga rutiner och processer. Koncernledningen genomfor olika typer
av effektivitetsstudier och den senaste utredningen visar att samtliga bolag har en god
effektivitet i forhallande till uppsatta mal och krav. Koncernledningen anser saledes, i
likhet med dotterbolagen, att verksamheterna inom Stockholms stad ska utdva sina
tjanster med god service samt att de ska utforas inom rimlig tid.

Koncernledningen anser att verksamheterna fortlopande maste analysera hur processerna
fungerar och vilka dtgirder som behdvs for att gora dessa dn smidigare. For detta krévs
ett kontinuerligt utvecklingsarbete, som Stockholms stad utovar redan idag.

Nir det géller frigan om ekonomisk erséttning anser inte koncernledningen att det &r en
lamplig metod dé detta skulle innebdra 6kade administrativa kostnader och dessutom
kunna riskera &n mer utdragna processer.
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Arendet

Finansroteln har remitterat "Motion (2015:2) om inférande av servicegaranti” till bland
annat Stockholms Stadshus AB. Stockholms Stadshus AB har i sin tur remitterat vidare
till dotterbolagen Stockholmshem, Svenska Bostédder, Familjebostéder, SISAB,
Stockholm Vatten, Stockholm Parkering, Stockholms Hamn, SBR och Micasa. Nedan
foljer en redovisning av bolagens remissvar i huvudsak. Remissvaren i sin helhet
aterfinns 1 bilagorna.

Erik Slottner (KD) vill inféra en servicegaranti for foretag och medborgare dar staden
ger ekonomisk kompensation om garantin inte uppfylls. Garantin ska fastsld inom vilken
tidsram olika tjdnster sasom exempelvis behandling av bygglov och erbjudande om
forskoleplats ska utforas, och vad den ekonomiska konsekvensen blir for stadens del om
detta inte uppfylls.

Fordelar med garantin menar motionéren &r att stadens service gentemot medborgarna
forbéttras. Dartill skulle garantin d&ven medfora en positiv effekt for niaringslivsklimatet.

Underremiss

Svenska Bostiiders remissvar har i huvudsak foljande lydelse:

Svenska Bostider anser att det dr angelédget att Stockholms stad utovar sina tjdnster med
god service. Ekonomiska incitament &r dock inte alltid till gagn, utan kan istéllet
generera ytterligare forsenande hinder i processerna. Svenska Bostédder anser dérfor att
det istillet dr av storsta vikt att kontinuerligt analysera hur processerna fungerar och
vilka atgirder som behdvs for en smidigare process. For detta krdvs det kontinuerliga
utvecklingsarbete som Stockholms stad utovar redan idag (bilaga 1).

Familjebostiiders remissvar har i huvudsak foljande lydelse:
Det ar viktigt att Stockholms stad och dess manga olika verksamhetsgrenar ger savil
medborgare som néringsliv en god service och utfor tjédnster inom utlovad tid.

Familjebostéder arbetar fortlopande och aktivt med att utveckla kundmétet och med att
sdkerstélla att hyresgisten far en god service inom rimlig tid. Bolagets Kundservice-
grupp arbetar efter servicemal som f6ljs upp dagligen.

Hyresgiésternas uppfattningar angédende den service och kvalitet som bolaget erbjuder
mits drligen genom kundundersdkningen NKI (N6jd Kund Index).

Mot bakgrund av ovanstdende anser Familjebostidder att servicegarantier med ekonomisk
ersittning inte dr rétt vig att ga for att uppnd god service inom rimlig tid for bolagets
verksambhet (bilaga 2).

Micasas remissvar har i huvudsak foljande lydelse:

Stockholms stad har idag servicegarantier inom en rad omraden som motiondren
papekar. Daremot finns inte faststillda regler for om och hur ekonomisk kompensation
ska utga till kunderna om stadens tjénster inte utfors inom utlovad tid.
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I syfte att leverera bolagets dtaganden 1 tid har Micasa infort nya arbetsmetoder som
innebér att hyresgéstirenden dokumenteras och f6ljs upp kontinuerligt. Detta har gjort
att uppklarandetiden har kortats avsevart.

Micasa bedomer att den modell bolaget nu arbetar efter uppfyller de kriterier som
motioniren eftersoker. Dessutom ar det nuvarande arbetsséttet mindre administrativt
kravande.

Stockholmshems remissvar har i huvudsak foljande lydelse:

Stockholmshems grundinstallning till att forbéttra stadens service gentemot medborgare
och foretag ar positiv. Bolagets verksamhet och tjénster antas dock ligga utanfor
servicegarantins omfattning och bolaget avstar ddrmed fran att ldmna ett utforligt svar pa
denna motion (bilaga 4).

SISAB:s remissvar har i huvudsak foljande lydelse:
SISAB bedomer att det &r mycket 4, om nagra drenden av de som SISAB handlégger
som skulle kunna omfattas av en servicegaranti.

SISAB finner dock ambitionen i forslaget bra. Tydliga och klara besked frin stadens
bolag och forvaltningar till medborgare och foretag skapar fortroende och bidrar till ett
positivt klimat (bilaga 5).

Stockholm Vattens remissvar har i huvudsak foljande lydelse:

Ambitionen i forslaget dr utmaérkt, att soka nya arbetssétt och metoder for att skapa
forbéttringar och fordelar for kunderna ér véardefullt och viktigt, i synnerhet 1 offentlig
verksamhet. Riskerna med att den upplevda nyttan overstiger de 6kade administrativa
kostnaderna maste emellertid noga beaktas.

For vatten- och avloppsverksamheten gors bedomningen att inférande av servicegaranti
med ekonomisk kompensation skull strida mot lagstiftningen, och att denna typ av
kostnad inte skulle kunna gé att hanfora som en nédvéndig kostnad (som begreppet ar i
lagtexten).

Till detta kan ndmnas att Stockholm Vatten redan arbetar framgéngsrikt med hogt stidllda
servicemal, att kunderna dr mycket ndjda och att leveranssikerheten dr mycket hog —
nyttan och behovet av en servicegaranti mot bakgrund av detta forefaller saledes
begrinsad.

Nir det giller avfallsverksamheten inom Stockholm Vatten tillampas redan den
servicegaranti som motionsstillaren foreslar, sedan 2006 for villor och radhus, och sedan
2013 utokades servicegarantin att gélla dven for flerbostadshus och verksamheter.

Aven for denna del av verksamheten &r leveranssikerheten och kundndjdheten mycket

hog (bilaga 6).

Stockholms Hamns remissvar har i huvudsak foljande lydelse:

Stockholms Hamn har inte ndgot myndighets- eller medborgaransvar i likhet med de
forskoleplatser och bygglovsansékningar som ndmns i motionen. Stockholms Hamn
erbjuder vissa tjanster som exempelvis att tillhandahélla kajplatser, utfarda Slusskort och
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dyktillstand. Handldggningstiden for dessa tjdnster dr idag kort och hanteras 16pande pa
ett effektivt sétt. Stockholms Hamn har dirfor inget att erinra i detta specifika drende.
Generellt anser dock Stockholms Hamn att det dr positivt att rimliga beddmningar om
handléggningstider gors for att 6ka forutsdgbarheten och mdjligheten for planering for
privatpersoner och foretag (bilaga 7).

Stockholm Parkerings remissvar har i huvudsak foljande lydelse:

I Stockholm stads program for kvalitetsutveckling har stadens verksamheter utformat
kvalitetsatagande gentemot stockholmarna. Dessa atagande och servicegarantier ska
tydliggora tjinsterna sa att medborgarna vet vilka forvantningar de kan ha pa
verksamheterna. Vidare ska Stockholms medborgare veta vart de ska vénda sig om
staden inte uppfyller det som utlovats i garantin. Nagon ekonomisk kompensation utgér
inte om tjénsterna inte utfors inom faststalld tid.

I flertalet av Sveriges kommuner har servicegarantier inforts. I ett fital kommuner har
dérutdver en ekonomisk kompensation kopplats till servicegarantierna

Bolaget ser fordelarna med att kommunen fortydligar vilka forvantningar man kan ha pa
de kommunala tjdnsterna. Bolaget har tagit del av tolkningar att det enligt
kommunallagen é&r otillatet att en kommun kan besluta om en generell kompensation.
Stockholm Parkerings stindpunkt &r att det som ett forsta steg kan finnas skal till att
utreda de lagliga forutsittningarna for att utge ekonomisk kompensation for tjanster som
inte utforts inom faststélld tid.

I bolagets egna relationer med kunderna &r det 1 manga fall civilréttsliga avtal som utgér
grunden av vad man kan forvénta sig av bolaget. I vissa fall regleras det i avtalet vilken
kompensation som utges vid utebliven tjdnst och 1 annat fall har det utvecklats en praxis
inom branschen och genom avgjorda tvister. For bolagets egen del anser man ddarmed att
det redan finns en tydlighet och &ven vilka forvéntningar man kan ha samt hur utebliven
leverans kompenseras (bilaga 8).

SBR:s remissvar har i huvudsak foljande lydelse:

Det ér viktigt att Stockholms stad i sin myndighetsutdvning ger medborgare och
niringsliv en god service och utfor tjanster inom utlovad tid. For att uppné detta
erfordras ett stindigt utvecklingsarbete inom stadens forvaltningar och bolag.
Stockholm Business Region anser att en servicegaranti, innefattande ekonomisk
kompensation till den enskilde, inte 16ser problemet med bristande service gentemot
invanare och néringsliv. Stockholms stad har ett funktionellt verktyg i
forbéttringsarbetet, NKI, vilket bor utvecklas och anvéndas 1 storre utstrackning.
Anvinder Stockholms stad de egna uppfdljningsmetoderna fullt ut anser bolaget att
staden har de verktyg som kravs for att &stadkomma en fullgod och réttsiker
myndighetsutovning (bilaga 9).
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Koncernledningens synpunkter

Koncernledningens utgdngspunkt ér att de kommunala verksamheterna ar vil skotta
samt har &ndamaélsenliga rutiner och processer. Koncernledningen genomfor olika typer
av effektivitetsstudier och den senaste utredningen visar att samtliga bolag har en god
effektivitet 1 forhallande till uppsatta mal och krav. Arbetsmetoden kommer dven
fortsdttningsvis vara att folja strategiska nyckeltal dver tid i syfte att f4 underlag for
fortsatta utvarderingar och en utveckling av verksamheterna.

Som exempel pa vil fungerande verksamheter som f6ljs upp kontinuerligt och som
utifran det kan arbeta med stindiga forbéttringar kan ndmnas stadens kommunala
bostadsbolag. De allmédnnyttiga bostadsbolagen ligger ar efter ar ligger i topp 1 de arliga
kundundersokningarna som jamfor stadens bolag med sivil andra kommunigda som
privata bostadsbolag i landet.

Koncernledningen anser saledes, 1 likhet med dotterbolagen, att verksamheterna inom
Stockholms stad ska utdva sina tjdnster med god service samt att de ska utforas inom
rimlig tid. Kommunfullméktige beslutade 2012 om program for kvalitetsutveckling,
vilket géller for stadens alla verksamheter, dédr god service hanteras:

"Syftet med Stockholms stads kvalitetsgarantier dr att beskriva varje verksamhets
uppdrag och vad de atar sig att gora for att genomfora dem. Utifrdn
kvalitetsgarantierna kan brukarna/kunderna sedan ta stdillning till hur verksamheten
fungerar och engagera sig i att forbdttra den. En viktig del i kvalitetsgarantierna dr att
fanga upp brukarnas synpunkter.

Kvalitetsgarantin dr ett viktigt verktyg i arbetet med att utveckla kvaliteten. Garantin ska
tydligt beskriva mal och dtaganden utifran de resurser som finns. Kvalitetsgarantin ska
skrivas i samverkan med medarbetarna och utifran synpunkter frdn brukarna/kunderna.

Enligt stadens program for kvalitetsutveckling ska verksamheterna utforma
kvalitetsgarantier med atfoljande system for rittelse. Syftet med kvalitetsgarantierna dr
att gora det tydligt for brukare/kunder vad de kan forvinta sig och hur stadens
verksamheter arbetar for att rdtta till om de inte lever upp till sina dtaganden.’

’

Koncernledningen anser att verksamheterna fortlopande maste analysera hur processerna
fungerar och vilka dtgirder som behdvs for att gora dessa dn smidigare. For detta krévs
ett kontinuerligt utvecklingsarbete, som Stockholms stad utovar redan idag.

Nir det géller frigan om ekonomisk erséttning anser inte koncernledningen att det &r en
lamplig metod dé detta skulle innebédra 6kade administrativa kostnader och dessutom
kunna riskera an mer utdragna processer i situationer som langt ifran ar givna pa
forhand. Det skulle ocksd kunna ta fokus ifrén att verkligen skapa en positiv och reell
medborgar-, brukar-, och/eller kundnytta.

Jonas Schneider
Vice VD



Bilagor

Remissvar Svenska Bostdder
Remissvar Familjebostéder
Remissvar Stockholmshem
Remissvar Micasa

Remissvar SISAB

Remissvar Stockholm Vatten
Remissvar Stockholms Hamn
Remissvar Stockholm Parkering
Remissvar SBR
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Bilaga 1

2015-0047
Svenska Bostader

Remissvar pa motion angdaende inféorande av
servicegaranti, Dnr 106-187/2015

AB Svenska Bostader har beretts tillfalle att yttra sig 6ver en motion av Erik Slottner
(KD) angaende inforande av servicegaranti, dnr 106-187/2015.

Bakrunden &r att kommunen ska utfora tjénster inom viss utlovad tid, enligt givna regler.
Enligt motionen &r det en brist att det inte finns ett system for vilka foljderna blir om
staden inte héller utlovade tidsramar, samt att man darfor onskar utreda en sk
servicegaranti for foretag och medborgare dir stadens ger en ekonomisk kompensation
om garantin inte uppfylls.

Svenska Bostider anser att det dr angelédget att Stockholms stad utovar sina tjdnster med
god service. Ekonomiska incitament &r dock inte alltid till gagn, utan kan istéillet
generera ytterligare forsenande hinder i processerna. Svenska Bostédder anser dérfor att
det istillet dr av storsta vikt att kontinuerligt analysera hur processerna fungerar och
vilka atgirder som behdvs for en smidigare process. For detta krivs det kontinuerliga
utvecklingsarbete som Stockholms stad utdvar redan idag.

AB Svenska Bostidder

Pelle Bjorklund
VD
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Bilaga 2

2015/0721-1.5

Remiss av motion (2015:2) om inforande av
servicegaranti

Familjebostiders synpunkter
Det ar viktigt att Stockholms stad och dess manga olika verksamhetsgrenar ger savél
medborgare som néringsliv en god service och utfor tjénster inom utlovad tid.

Vi vill att Familjebostédder som hyresvird ska forknippas med en positiv kinsla och
upplevelse. En av Familjebostaders viktigaste malsdttningar &r att erbjuda varje
hyresgist ett attraktivt hem och att varje méte med Familjebostéder blir en positiv
upplevelse. For bolaget dr varje kundmote — per telefon, brev, mail eller personliga
moten - en del i det erbjudandet.

Familjebostider arbetar fortlopande och aktivt med att utveckla kundmotet och med att
sdkerstélla att hyresgésten far en god service inom rimlig tid. Bolagets
Kundservicegrupp arbetar efter servicemal som foljs upp dagligen. En ny process for
hantering av serviceordrar med fokus pd uppf6ljning och tydliga mal kring servicetider
implementeras under 2015.

Hyresgiésternas uppfattningar angédende den service och kvalitet som bolaget erbjuder
mits drligen genom kundundersokningen NKI (N6jd Kund Index). Bolaget uppnar

mycket goda resultat i dessa métningar.

Mot bakgrund av ovanstdende anser vi att servicegarantier med ekonomisk ersittning
inte ar rdtt vig att ga for att uppnd god service inom rimlig tid for bolagets verksamhet.

AB FAMILJEBOSTADER

Lars Bjork
TfVD
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Bilaga 3

2015-0209

Svar pa remiss avseende motion av Erik Slottner (KD) om
inforande av servicegaranti

Micasa Fastigheter har fatt rubricerad underremiss av Stockholm Stadshus AB for
yttrande senast den 28 maj 2015.

Remissvaret kommer att anmélas i bolagets styrelse.

Bakgrund

Kristdemokraterna foreslér i motionen att kommunfullmiktige beslutar att utreda
inforandet av en servicegaranti i Stockholms stad, dar medborgarna far ekonomisk
kompensation om tjénster inte utfors inom faststilld tid.

Micasa Fastigheters synpunkter

Stockholms stad har idag servicegarantier inom en rad omraden som motionéren
papekar. Daremot finns inte faststillda regler f6r om och hur ekonomisk kompensation
ska utga till kunderna om stadens tjénster inte utfors inom utlovad tid.

Micasa Fastigheter haller med motiondren om att det ar viktigt att tjanster levereras i den
tid som har utlovats. Att detta sker dr en forutséttning for att alla som anvinder stadens
utbud av tjanster ska kunna planera sina liv och verksamheter pa ett rimligt vis. Detta ar
ocksa en del av forutsdgbarheten och transparensen som ska rdda inom offentlig
verksamhet.

Micasa Fastigheter kan dock se en risk i att det kan uppkomma svéarigheter i tolkningen
om ett drende utforts inom tid eller inte och att bolaget far ligga ner onddig tid pa detta.
Forslaget far heller inte leda till att vi som utforare av kommunala tjénster ldgger till en
“bekvamlighetsmarginal” nir det géller faststillande av tidsgrinser.

I syfte att leverera bolagets ataganden i tid har Micasa Fastigheter infort nya
arbetsmetoder som innebdr att hyresgistarenden dokumenteras och f6ljs upp
kontinuerligt. Detta har gjort att uppklarandetiden har kortats avsevirt.

Micasa Fastigheter bedomer att den modell bolaget nu arbetar efter uppfyller de kriterier
som motionaren eftersoker. Dessutom ar det nuvarande arbetssattet mindre
administrativt krdvande.
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Den foreslagna modellen riskerar att bli administrativt tung och risk finns for
suboptimering. Om den foreslagna modellen ska inforas krévs en noggrann utredning
innan beslut tas sa att ritt modell/form kan viljas.

Med vénlig hélsning

Micasa Fastigheter i Stockholm AB

Patrik Emanuelsson
VD
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Stockholmshem Bilaga 4

2015-2320

Underremiss av Motion (2015:2) om inforande av
servicegaranti

Med anledning av rubricerad motion fir Stockholmshem anfora foljande.

Forslaget

Erik Slottner (KD) vill inféra en servicegaranti for foretag och medborgare dar staden
ger ekonomisk kompensation om garantin inte uppfylls. Garantin ska fastsld inom vilken
tidsram olika tjénster sdsom exempelvis behandling av bygglov och erbjudande om
forskolaplats ska utforas, och vad den ekonomiska konsekvensen blir for stadens del om
detta inte uppfylls.

Fordelar med garantin menar motionéren &r att stadens service gentemot medborgarna
forbéttras. Dartill skulle garantin d&ven medfora en positiv effekt for naringslivsklimatet.

Vara synpunkter

Stockholmshems grundinstallning till att forbattra stadens service gentemot
medborgare och foretag ar positiv. Bolagets verksamhet och tjanster antas dock ligga
utanfor servicegarantins omfattning och bolaget avstar darmed fran att lamna ett
utforligt svar pa denna motion.

Med vanlig hdlsning
AB STOCKHOLMSHEM

Mikael Kallgvist
Tf. VD
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Bilaga 5
) 153-2015

Skolfastigheter i Stockholm AB

Remiss av Utredning om inforande av
servicegaranti

Finansroteln har remitterat rubricerat drende till koncernledningen for Stockholms
Stadshus AB, som 1 sin tur som underremiss tillstillt SISAB drendet for besvarande.

Bakgrund

I motion daterad 2015-02 02 har Erik Slottner (KD) foreslagit att kommunfullméktige
ska besluta om att utreda inférandet av en servicegaranti i Stockholms stad, dar
medborgarna far ekonomisk kompensation for tjanster som inte utfors inom faststalld
tid.

SISAB:s synpunkter
SISAB bedomer att det &r mycket f4, om nagra drenden av de som SISAB handlagger
som skulle kunna omfattas av en servicegaranti.

SISAB finner dock ambitionen i forslaget bra. Tydliga och klara besked frin stadens
bolag och forvaltningar till medborgare och foretag skapar fortroende och bidrar till ett

positivt klimat.

Med vénlig hélsning
SISAB, Skolfastigheter i Stockholm AB

Asa Ottenius
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Bilaga 6

Olt[en 15SVv230

-

Remissvar betriffande motion 2015:(187/2015) om
inforande av en servicegaranti

Stockholm Vatten har i mail av den 2015-03-12 blivit anmodad att yttra sig med anledning av
motion 2015:(187/2015) om inférande av en servicegaranti for foretag och medborgare dér
staden ger ekonomisk kompensation om garantin inte uppfylls.

Sammanfattning

Ambitionen i forslaget ar utmarkt, att soka nya arbetssétt och metoder for att skapa forbattringar
och fordelar for kunderna &r véardefullt och viktigt, i synnerhet i offentlig verksamhet. Riskerna
med att den upplevda nyttan Sverstiger de 6kade administrativa kostnaderna maste emellertid
noga beaktas.

For vatten- och avloppsverksamheten gors bedomningen att inforande av servicegaranti med
ekonomisk kompensation skull strida mot lagstiftningen, och att denna typ av kostnad inte skulle
kunna gé att hinfora som en nddvéndig kostnad (som begreppet ér i lagtexten).

Till detta kan ndmnas att Stockholm Vatten redan arbetar framgéngsrikt med hogt stéllda
servicemdl, att kunderna &r mycket ndjda och att leveranssékerheten dr mycket hog — nyttan och
behovet av en servicegaranti mot bakgrund av detta forefaller saledes begriansad.

Nir det géller avfallsverksamheten inom Stockholm Vatten tillimpas redan den servicegaranti
som motionsstillaren foreslar, sedan 2006 for villor och radhus, och sedan 2013 utdkades
servicegarantin att gilla ven for flerbostadshus och verksamheter.

Aven for denna del av verksamheten ir leveranssikerheten och kundndjdheten mycket hog.

Inledning

Vatten och avlopp utgdr samhallskritiska funktioner i ett samhélle och av naturliga orsaker har
drift- och underhallsfragor kopplade till VA-verksamhet tagit sin utgdngspunkt i detta nir man
byggt upp verksamheter och processer. Vatten brukar anses som vérldens viktigaste livsmedel
vilket innebdr att vattendistributionen maste fungera dygnet om, aret runt och - gir ndgot sonder
- maste det lagas snabbt. (S& vitt Stockholm Vatten kénner till finns for ndrvarande inte ndgon
servicegaranti kopplad till ekonomisk kompensation hos ndgon VA-huvudman i Sverige).

Tjanstegarantier har ménga fordelar. De beskriver tjénstens innehdll och kvalitet med hog
konkretiseringsgrad. Det ska vara enkelt for medborgaren att forstd vad som utlovas och vad som
inte utlovas. Med en tjinstegaranti styr kommunen &ven forvéntningarna pé tjanstens innehall
eftersom den enskilde kan bedoma tjanstens kvalitet 1 forhallande till utlovad niva. Ocksa internt
skapar tjdnstegarantier storre tydlighet — organisationens uppdrag som tjénsteproducent blir
tydligt och skapar dven storre kundorientering.
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Servicemal

Stockholm Vatten har sedan flera ar hogt stillda servicemal for dricksvattendistributionen och
avlopps-stopp. En forutsittning for att kunna halla sddana hogt stillda servicemal ar att ha en
drifts- och jourorganisation som arbetar dygnet runt, aret runt. Det har Stockholm Vatten men sa
har inte alla VA-huvudmén organiserat verksamheten. Dels har langtifran alla en jour-
organisation och dels finns det manga som inte utfor reparationer efter kontorstid utan ’stiller”
lackorna for reparation dagen efter trots de besvar detta kan innebéra f6r kunderna.

Vid akut vattenldcka som uppstar pa ledningsnétet bor kunderna i normala fall ha vatten ater (i
kranen) inom atta timmar pa dagtid (ordinarie kontorstid) eller tio timmar pa 6vrig tid (jourtid,
dygnet runt, aret om).

Malet ar 98% per ar, dvs att 98% av lackorna ska vara lagade inom uppsatta tidsramar och under
de tre senaste dren har Stockholm Vatten uppnéatt mellan 96-98%.
Vid ett avloppsstopp bor stoppet vara avhjalpt inom fyra timmar om det intréffar under ordinarie

arbetstid och efter sex timmar om det intraffar efter ordinarie arbetstid.
Malet dr 98% dven hir och under de tre senaste dren har Stockholm Vattens resultat varierat
mellan 99-100%.

Stockholm Vatten — jour- och driftsorganisation dygnet runt, dret om

Stockholm Vatten lagar liackor dygnet runt, dret om och inte séllan sker reparationerna pé kvillar
och helger. Hela verksamheten dvervakas efter kontorstid fran kontrollrummet i Norsborgs
vattenverk — bada vattenverken, bada avloppsreningsverken och hela ledningsnitet.
Skiftingenjorer bemannar kontroll-rummet dygnet runt, arets alla dagar. Larm om problem
kommer dven via telefon och SOS Alarm. Tva arbetsledare finns alltid pa plats och turas om
dagtid och har natt- och helgjour — en har hand om dagpasset och en om nattpasset.
Tjanstgorande arbetsledare &r ansvarig for det totala ledningsnétet (dricksvatten och avlopp) som
uppgér till drygt 500 mil och finns normalt i sitt hem under jourtid men ar alltid tillgdnglig. I
jourberedskapen ingar dven ledningstekniker, rorldggare, maskintekniker, elektriker, snojour,
entreprendrer och utrustning som lastbilar och gravmaskiner. Ett undersékarteam pé tva man ar
alltid stationerade pa huvudkontoret nattetid och under helgerna. En av dem kan pumpstationer
och den andra hanterar lacksokningar. Vid driftstorning dker undersdkarna ut for att bedoma om
problemet maste hanteras pa natten eller helgen eller om det kan vinta.

Stockholm Vatten har mycket ndojda kunder

Stockholm Vattens hushéllskunder ger Stockholm Vatten ett NKI (N6jd-Kund-Index) pa 78
(Nordisk studie — NKI 2013 Stockholm Vatten, GFK oktober 2013).

Foretagskunderna ger 81 i NKI (Kundundersokning foretagskunder 2014 Stockholm Vatten,
Enkatfabriken) och Grannkommunkunderna ger 79 i NKI (Enkétfabriken, 2014).

Enligt SCB kan ett NKI under 40 klassas som ”inte godként”, gransen for ndjd gar vid 55 och ett
NKI pé 75 eller hogre kan tolkas som ”mycket n6jd”.

Samtliga kundgrupper for vatten- och avloppstjdnsterna ger sdledes Stockholm Vatten betyget
mycket nojd.
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Att kunderna dr n6jda beror pa att tjansterna levereras med hog kvalitet och hog
leveranssékerhet. Stockholm Vatten ser stidndigt Over servicemalen for att sékerstélla att
kunderna fortsétter vara mycket nojda.

Regler for anvindning av vatten- och avloppstjénster
Anviandningen av Stockholm Vattens vatten- och avloppstjanster regleras av lagstiftning, Lagen
om allménna Vattentjénster.

Enligt 30§ Vattentjénstlagen fér storleken pé avgifterna inte 6verskrida vad som behovs for att
tacka ndodvéndiga kostnader for den allminna V A-anldggningen.

Lagen séger att nodviandiga kostnader ska hénforas till att driva den allménna anldggningen.
Enligt Stockholm Vattens beddmning finns inte lagligt stod for att héinfora denna typ av avgift
som en nddvandig kostnad.

Stockholm Vattens servicemal for avfall
Ansvaret for avfallsfragor inom Stockholms stad har flyttats fran tidigare trafik- och
renhéllningsndmnden till Stockholm Vatten AB, fran och med den 1 juli 2014.

2006 inforde Trafikkontoret en tjénstegaranti for villa- och radhus. Tjénstegarantin utdkades
under 2013 till att &ven gélla for flerbostadshus och verksamheter. Tjénstegarantin syftar att
fortydliga for kunder om vad de fér for sin sophdmtningsavgift och vilka garantier som tjansten
innefattar. Kunder som reklamerat himtningen vid tre eller fler tillfdllen inom en tremanaders
period ges en kompensation.

Tjénstegarantin har bade tydliggjort innehéllet i avfallstjdnsten och kundens ansvar som
abonnent. Genom den har ocksé staden kunnat styra forvintningarna pé innehéllet.
Avfallsavdelningens erfarenhet av att ha en tjanstegaranti ar positiv. Kunden far automatiskt
kompensation pé nistkommande faktura. Avdraget har mer ett symboliskt virde for kunden an
ekonomiskt och den kompletterar samt motiverar tydligare de reklamationsavdrag som gors pa
entreprendrsersittningen enligt avtal.

Administrationen av kompensation till kund kan bli dyr och arbetskrdvande om det sker
manuellt. For avfallsavdelningen &r den minimal — verksamhetssystemet réknar reklamationer
elektroniskt och drar av dessa pa ndstkommande faktura.

Kundundersokningar avfall

Ocksa kunderna for Stockholm Vattens avfallstjanster a&r mycket ndjda:

Nar det géller smahus dr andelen néjda med hamtningen av hushéallsavfall totalt sett samma 2014
som 2011. (86% &r 2014 och 87% &r 2011). Nar det géller foretag sd dr andelen ndjda totalt sett i
princip samma som 2011. (75% och 74%). Fastighetsdgarna &r verlag mer ndjda med hur
hiimtningen av hushallsavfallet hanteras. (79% och 70%). Aven bland boende i flerbostadshus sa
ar det fler som &r nojda jamfort med 2011 (82% och 79%).

Krister Schultz
VD

Tel: 08-522 120 10
krister.schultz@stockholmvatten.se
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w Bilaga 7

3R

Remiss av Motion (2015:2) om inforande av en
servicegaranti

Bakgrund

Stockholm Hamnar har 2015-03-12 tagit emot rubricerade remiss av Stockholms
Stadshus AB, som 1 sin tur fitt remissen fran Finansroteln. Remissen ska vara besvarad
2015-05-28.

Erik Slottner (KD) stdr bakom motionen som foreslér att kommunfullméktige ska
besluta att inforandet av en servicegaranti i Stockholm stad ska utredas. Enligt motionen
finns regler for handlaggningstider for exempelvis bygglovsansokningar for
forskoleplatser, men att det inte finns ett system for vilka f6ljderna blir om utlovade
tidsramar inte halls av staden. Kristdemokraterna vill darfor infora en servicegaranti for
foretag och medborgare dér staden ger ekonomisk kompensation om garantin inte
uppfoljs. Motionen i sin helhet finns bilagd till detta tjansteutldtande.

Stockholm Hamn AB:s synpunkter

Stockholms Hamnar har inte ndgot myndighets- eller medborgaransvar i likhet med de
forskoleplatser och bygglovsansokningar som ndmns 1 motionen. Stockholms Hamnar
erbjuder vissa tjdnster som exempelvis att tillhandahalla kajplatser, utfirda Slusskort och
dyktillstand. Handlédggningstiden for dessa tjénster dr idag kort och hanteras 16pande pé
ett effektivt sitt. Stockholms Hamnar har dirfor inget att erinra i detta specifika drende.
Generellt anser dock Stockholms Hamnar att det &r positivt att rimliga bedomningar om
handléggningstider gors for att 6ka forutsdgbarheten och mdjligheten for planering for
privatpersoner och foretag.

Forslag
Styrelsen foreslas besluta

att som svar pa remissen aberopa och dverlamna uppréttat
tjansteutlatande.

Stockholm den 7 maj 2015

Johan Castwall Gun Rudeberg
VD Chef Juridik och Samhille
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Bilaga 8

m Stockholm
Parkering

Remissvar ”Motion av Erik Slottner (KD) om att utreda inforandet av
en servicegaranti dir medborgarna fiar en ekonomisk kompensation
om tjanster inte utfors inom faststilld tid.

Stockholm Parkering mottog 2015-03-12 en underremiss fran Stockholms Stadshus AB
géllande ” Motion av Erik Slottner om att foresla att kommunfullmaiktige att utreda
inforandet av en servicegaranti ddr medborgarna far en ekonomisk kompensation om
tjanster inte utfors inom faststélld tid”, Dnr 2015-00159:10. I motionen ndmns exempel
dér servicegarantin kan tillimpas; Bygglov ska behandlas inom tio veckor och
forskoleplats ska erbjudas inom tre manader. Vidare pdpekar motionéren att flera
kommuner redan infort servicegarantier.

Stockholm Parkering har valt att limna foljande synpunkter

I Stockholm stads program for kvalitetsutveckling har stadens verksamheter utformat
kvalitetsatagande gentemot stockholmarna. Dessa dtagande och servicegarantier ska
tydliggdra tjinsterna sa att medborgarna vet vilka forvantningar de kan ha pé
verksamheterna. Vidare ska Stockholms medborgare veta vart de ska vinda sig om
staden inte uppfyller det som utlovats i garantin. Nagon ekonomisk kompensation utgar
inte om tjinsterna inte utfors inom faststélld tid.

I flertalet av Sveriges kommuner har servicegarantier inforts. I ett fital kommuner har
dérutdver en ekonomisk kompensation kopplats till servicegarantierna

Bolaget ser fordelarna med att kommunen fortydligar vilka forvintningar man kan ha pa
de kommunala tjénsterna. Bolaget har tagit del av tolkningar att det enligt
kommunallagen é&r otillatet att en kommun kan besluta om en generell kompensation.
Stockholm Parkerings standpunkt &r att det som ett forsta steg kan finnas skal till att
utreda de lagliga forutsittningarna for att utge ekonomisk kompensation for tjdnster som
inte utforts inom faststélld tid.

I bolagets egna relationer med kunderna ar det i ménga fall civilrattsliga avtal som utgor
grunden av vad man kan forvinta sig av bolaget. I vissa fall regleras det i avtalet vilken
kompensation som utges vid utebliven tjdnst och 1 annat fall har det utvecklats en praxis
inom branschen och genom avgjorda tvister. For bolagets egen del anser man darmed att
det redan finns en tydlighet och &ven vilka forvéntningar man kan ha samt hur utebliven
leverans kompenseras.

Christian Rockberger
VD
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Bilaga 9
Stockholm

Business Region

1.7-116:10/2015

Motion (2015:2) av Erik Slottner (KD) om inforande av
en servicegaranti.

Svar pa motion

Stockholm Business Region forslag till beslut
Stockholm Business Region overlimnar foljande tjédnsteutlatande som svar pa motion
(2015:2) om inférande av en servicegarant.

Arendet anmiils som kontorsyttrande pa styrelsens sammantriide den 19 maj 2015

Olle Zetterberg
Anna Gissler

Arendet

Finansroteln har, via koncernledningen, till Stockholm Business Region dversént en motion
om inférande av en servicegaranti. Svar pd motionen ska vara koncernledningen tillhanda
senast den 28 maj 2015.

Motionédren foreslar Kommunfullméktige besluta att utreda inforandet av en servicegaranti 1
Stockholms stad, dar medborgarna far ekonomisk kompensation om tjanster inte utfors inom
faststélld tid.

Motionéren anser att medborgare och niringsliv ska kunna lita pé att kommunen ger god
service och utfor tjénster inom utlovad tid. Motiondren menar att det &r en brist att det inte
finns ett system for vilka f6ljderna blir om staden inte héller utlovade tidsramar.

Arendets beredning
Arendet har beretts av Stockholm Business Region Development.

Stockholm Business Regions bedomning och analys

Det ér viktigt att Stockholms stad i sin myndighetsutdvning ger medborgare och niringsliv
en god service och utfor tjénster inom utlovad tid. For att uppna detta erfordras ett standigt
utvecklingsarbete inom stadens forvaltningar och bolag.

Stockholm Business Region anser att en servicegaranti, innefattande ekonomisk
kompensation till den enskilde, inte 16ser problemet med bristande service gentemot
invanare och ndringsliv. Stockholms stad har ett funktionellt verktyg i forbattringsarbetet,
NKI, vilket bor utvecklas och anvédndas i storre utstrdckning. Anviander Stockholms stad de
egna uppfoljningsmetoderna fullt ut anser bolaget att staden har de verktyg som kravs for att
astadkomma en fullgod och rittsdker myndighetsutovning.



