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Sammanfattning

Servicendmnden bidrar planenligt till att infria stadens
inriktningsmal och mal for respektive verksamhetsomrade. Mélen
for kommunfullmaiktiges indikatorer beddms i stort komma att
uppnas under aret och de i budgeten angivna

aktiviteterna genomfors som planerat. Prognosen for det
ekonomiska arsutfallet visar ett 6verskott om 3,7 mnkr fore
resultatdispositioner. For utfallet efter resultatdispositioner
prognostiseras ett dverskott om 4,2 mnkr.

Inom ramen for mélet Ett Stockholm som haller samman erbjuder
ndmnden genom kontaktcenterverksamheten information och
vigledning om dldreomsorg, forskola och skola m fl
verksamheter inom staden. Kontaktcenter ska under aret ocksa
medverka i en utredning som syftar till insatser som ska
underlitta kontakten med verksamheter som erbjuder tidiga
sociala insatser.

Némnden bidrar till att infria malet Ett klimatsmart Stockholm
bland annat genom att miljohénsyn tas vid kravstéllande och
uppfoljning inom ndmndens centralupphandlingar. Vidare
medverkar nimnden till att infria mélet genom att inom ramen for
den egna verksamheten verka for minskad miljopaverkan inom
staden 1 samband med avfallshantering och transporter.

For att medverka till att uppfylla malet Ett ekonomiskt hdllbart
Stockholm genomf{Or nimnden insatser for att effektivisera
stadens administration. Hér bidrar ndmnden till att skapa
forutsattningar for stadens verksamheter att vara
kostnadseffektiva och kunna fokusera pa sina kérnverksamheter.
Vidareutveckling av tjansterna/verksamheterna sker inom
samtliga ansvarsomraden.

Néamndens bidrag till att uppfylla malet Ett demokratiskt hallbart
Stockholm sker genom kontaktcenter som erbjuder information
och service som anpassas till olika medborgares behov och
forutsattningar, exempelvis vad géller sprak och
funktionsnedséttning. I 6vrigt medverkar nimnden till att infria
malet genom att virna om sociala och demokratiska vérden i
samband med upphandlingar.
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Arendets beredning

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

Arendet har behandlats i forvaltningsgruppen 2015-09-15.
Protokollet fran forhandlingen bifogas detta drende.

Inledning

I det foljande redovisas hur langt ndimnden 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 1 forekommande fall risker for att mal inte
uppnés samt atgarder som vidtas med anledning av detta.

Bedomningen av maluppfyllelse grundas dels pé utfall och
prognoser for de malvarden (arsmél) och aktiviteter som ingar i
nidmndens verksamhetsplan, dels pé analys av andra vésentliga
delar av maluppfyllelsen vilka inte fingas med kvantitativa métt.
Har avses hur vél olika insatser, utvecklingsarbete m m stimmer
med de forvintade resultaten och den malbild som beskrivs 1
verksamhetsplanen. Med utgangspunkt fran ovan har direfter en
samlad analys och bedomning gjorts for respektive mal.

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

KF:s inriktningsmal:
1. Ett Stockholm som haller samman

. Uppfylls helt

Néamnden bidrar genom kontaktcenter till att uppfylla
kommunfullméktiges mél. Verksamheten erbjuder information
och végledning om dldreomsorg, forskola och skola m fl
verksamheter inom staden. Kontaktcenter ska under dret ocksé
medverka i en utredning om inforande av ett 020-nummer som
ska underlétta kontakten med verksamheter som erbjuder tidiga
sociala insatser. Vidare medverkar ndmnden till att infria malet i
samband med det interna sdkerhetsarbetet.
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KF:s mal for verksamhetsomradet:
1.4 Tidiga sociala insatser skapar jamlika
livschanser for alla

. Uppfylls helt

Socialndmnden ska i1 samrad med arbetsmarknadsndmnden och
servicenimnden utreda inforandet av ett 020-nummer till
mottagningsgrupper, jobbtorg och socialjouren. Forvaltningen
invéntar att socialforvaltningen, som har i uppdrag att leda
utredningen ska initiera starten av detta arbete.

Aktivitet Startdatum  Slutdatum :vwkels
¥ Ssocialndmnden ska i 2015-01-01  2015-12-31
samrad med

arbetsmarknadsnamnden
och servicenamnden
utreda inforandet av ett
020-nummer till
mottagningsgrupper,
jobbtorg och socialjouren.

KF:s mal for verksamhetsomradet:
1.5 Stockholm ar en stad som haller ihop, med
trygga och levande stadsdelar

. Uppfylls helt

Néamnden bidrar till att infria malet genom ett forebyggande
sdkerhetsarbete som syftar till att minimera risker for olyckor
samt att ha en god handlings- och krisberedskap for allvarliga
eller extraordindra hindelser. Liksom foregaende ar genomfors
risk- och sérbarhetsanalyser vilka utgor grund for forvaltningens
sakerhetsarbete och krisberedskap samt dr en del av underlaget
till stadens gemensamma risk- och sarbarhetsanalys.

Period Periodens .
Indikator ens utfall VB :;cl)ég:'nos ﬁrasl éKrFs.riél :erlo
utfall 2014
0 U Andel 100 % 100 100% 2015
genomforda %
atgarder
inom ramen

for RSA
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KF:s mal fér verksamhetsomradet:
1.6 Alla aldre har en trygg alderdom och far en
aldreomsorg av god kvalitet

. Uppfylls helt

Néamnden bidrar till en dldreomsorg av god kvalitet genom
verksamheten vid Kontaktcenter Stockholm/Aldre direkt.
Verksamheten erbjuder dldre och deras anhoriga information och
vigledning inom dldreomsorgsomradet.

Namndmal:
Servicenamnden ska bidra till en aldreomsorg av
god kvalitet

.Uppfylls helt

Némnden bidrar till en dldreomsorg av god kvalitet genom
verksamheten vid Kontaktcenter Stockholm/Aldre direkt.
Verksamheten erbjuder dldre och deras anhoriga information och
vigledning inom dldreomsorgsomradet.

I budget 2015 anges att en 6versyn av omfattning och uppdrag
for Aldre direkt ska goras under 4ret. Detta i syfte att se hur
samverkan med stadsdelsnimnderna kan dka. Oversynen
anknyter vél till ett redan paborjat arbete med att se over
verksamhetens granssnitt for att erbjuda mer service och avlasta
stadsdelsforvaltningarna ytterligare. Forvaltningen har startat ett
samarbete med dldreforvaltningen och resultatet av detta arbete
ska presenteras i ett gemensamt drende till servicendmnden och
dldrendmnden under hosten.

KF:s inriktningsmal:
2. Ett klimatsmart Stockholm

. Uppfylls helt

Néamnden bidrar till att infria mélet Ett klimatsmart Stockholm
bland annat genom att miljohdnsyn tas vid kravstillande och
uppf6ljning inom ndmndens centralupphandlingar. Vidare
medverkar ndmnden till att infria mélet genom att inom ramen for
den egna verksamheten verka for minskad miljopaverkan inom
staden 1 samband med avfallshantering och transporter.
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KF:s mal for verksamhetsomradet:
2.1 Stockholm ar klimatneutralt

. Uppfylls helt

Servicendmnden varnar om klimatet och en héllbar livsmiljo
genom att miljohénsyn tas vid kravstillande och uppfoljning i
samband med de centralupphandlingar och samordnade
upphandlingar som ndmnden ansvarar for.

Néamnden medverkar ocksa i arbetet med att ta fram stadens
miljoprogram 2016-2019. I samarbete med miljoforvaltningen
genomfors upphandling av ett kemikalieregister, vilket sker i
enlighet med kemikalieplanen.

Vidare deltar ndimnden i ett samarbete inom staden som syftar till
att utreda forutsittningarna for samlastning av stadens egna
varuleveranser.

Néamnden medverkar ocksa till att infria mélet inom ramen for
den egna verksamheten (framfor allt genom utveckling av
skanning). Detta bidrar till att minska miljobelastningen i
samband med avfallshantering och transporter inom staden.

Namndmal :
Servicenamnden ska bidra till ett klimatneutralt
Stockholm

.Uppfylls helt

Servicenimnden vérnar om klimatet och en hallbar livsmiljo
genom att miljohénsyn tas i samband med centralupphandlingar.
Ett minimikrav dr att leverantoren (entreprendren/utforaren) ska
strdva efter att minimera negativt miljopdverkande faktorer 1
verksamheten. Vidare stills specifika miljokrav som anpassas till
foremalet for upphandling. Miljomalen f6ljs upp systematiskt
minst arsvis, dd leverantoren far redogora for sitt miljoarbete
samt insatser/resultat i forhallande till de stéllda miljokraven. Vad
giller vissa avtalsomraden, sdsom exempelvis persontransporter,
sker uppfoljningen halvérsvis.

Servicendmnden deltar i ett samarbete inom staden som syftar till
att utreda forutsattningarna for samlastning av stadens egna
varuleveranser. Trafikndmnden &r huvudansvarig for detta
uppdrag och i 6vrigt deltar dven exploateringsnimnden samt
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milj6forvaltningen i arbetet. Mélsdttningen ar att ett
genomforandeprojekt ska vara igdng senast 2018.

Néamnden medverkar ocksa i arbetet med att ta fram stadens
miljoprogram 2016-2019, 1 arbetsgruppen “Giftfria varor och
byggnader”. Ndmnden genomf6r i samarbete med
milj6forvaltningen upphandling av ett kemikalieregister for
staden vilket sker i enlighet med kemikalieplanen.

Darutdver bidrar ndmnden &dven till att infria malet genom att
utveckla metoder for elektronisk hantering i de administrativa
processerna (exempelvis med skanning) vilket bidrar till minskad
miljopéverkan i samband med avfall och transporter.

Arsmalet for elanvindning per kvadratmeter bedéms inte komma
att uppnas helt. Elforbrukningen hittills under aret ska analyseras
nirmare under hosten vilket ska utgora grund for dtgarder i syfte

att minska forbrukningen.

Periodens Progno KF:s

Indikator Pe"°dff“ﬁ utfall VB s helar 'f‘l’sm arsm Pe"g
utiall - 2014 a al
U Elanvand 38 kwh/kvm 32 32 2015
ning per kwh/k kWh
kvadratm vm
eter

KF:s inriktningsmal:
3. Ett ekonomiskt hallbart Stockholm

.Uppfylls helt

Né@mnden arbetar inom ramen for sitt verksamhetsansvar vidare
med att effektivisera och ddrmed minska kostnaderna for stadens
administration. Hér bidrar nimnden till att skapa forutséttningar
for stadens verksamheter att vara kostnadseffektiva och kunna
fokusera pd sina kidrnverksamheter. Tjadnsteutveckling bedrivs
med utgdngspunkt fran kundernas behov samt i beaktande av
nyttan for staden som helhet. Upphandlingsverksamheten har
deltagit 1 kommunstyrelsens arbete med att kartldgga vilka
omrdden som ska omfattas av en centralupphandling och som kan
genomforas av servicendmnden.
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KF:s mal fér verksamhetsomradet:
3.3 Fler jobbar, har trygga anstallningar och
forsorjer sig sjalva

Uppfylls delvis

Namnden bereder mojligheter for att ta emot ndgra av
jobbtorgens aspiranter genom att tillskapa praktikplatser inom
forvaltningen. Samma ambitioner géller for
yrkesintroduktionsanstéllningar och larlingsanstéllningar inom
ndmndens verksamheter. Forvaltningen ser ocksa dver
mdjligheterna till att erbjuda kommunal visstidsanstallning till
personer som behdver bryta bidragsberoende och fa prova ett
arbete. En handldggare inom forvaltningen har ett sérskilt
samordningsansvar for dessa fragor. Hittills har detta resulterat 1
ett praktikarbete for en av jobbtorgens aspiranter.

Forvaltningen har tagit emot fem ungdomar i sommarjobb vilket
innebdr att arsmalet (sju) inte har uppnatts. Skilet till detta ar att
fordndringar av forvaltningens verksamhet har medfort att
arbetsuppgifter for ungdomarna inte har kunnat erbjudas i
forvintad omfattning.

Period Perioden
Indikator ens s utfall
utfall VB 2014

KF:s
arsmal

Prognos

helar Period

Arsmal

0 U antal 1st 0st 3 st 3 st 500st  Tertial
praktiktillfall 22015
en som
genomfors
inom
stadens
verksamhet
er av de
aspiranter
som
Jobbtorg
Stockholm
matchar

H ¥ Antal 5 st 7 st 7 st 6 700 2015
ungdomar st
som fatt
sommarjob
b i stadens
regi
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Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse

D U Arbetsmarknadsnamnden ska 2015-01-01  2015-12-31
ansvara for att i samverkan med
stadens namnder och bolag
genomféra ett utvecklingsarbete
med syfte att stadens
praktikplatser ska anpassas till
de behov som finns hos
jobbtorgens aspiranter. Stadens
namnder och bolag ska
medverka i denna samverkan
och i arbetet med att bereda
aspiranterna praktiktillfallen

2 ¥ Namnderna ska méjliggéra 2015-01-01  2015-12-31
yrkesintroduktionsanstallningar
och larlingsanstallningar inom
sina verksamheter

KF:s mal for verksamhetsomradet:
3.5 Stockholms stads ekonomi ar langsiktigt
hallbar

.Uppfylls helt

Némndens bidrag till att infria mélet 6verensstimmer med
verksamhetsplanen. Namnden prognostiserar for aret ett
overskott om 3,7 mnkr fore resultatdispositioner och ett dverskott
om 4,2 mnkr efter resultatdispositioner.

Periodens mélsittningar och avsedda resultat uppnas i stort.
Néamndens drsmal for kommunfullméktiges indikatorer bedoms
huvudsakligen komma att infrias och de 1 budgeten angivna
aktiviteterna genomfors som planerat.

Néamnden arbetar planenligt vidare med att utveckla tjédnsterna i
dialog med kunderna och dvriga intressenter. For att underlatta
for kunderna att finna information och anvénda tjansterna pagar
planenligt ett arbete med att utveckla en kundportal. Via portalen
ska kunderna kunna hitta all information, registrera sitt drende
samt kommunicera med serviceforvaltningen. Samtidigt pagar
arbetet med att infOra ett drendehanteringssystem inom
forvaltningen. I ett forsta steg infors ett system for
supportfunktion inom effektivt inkdp vilket startar under hdsten.
Under nésta ar ansluts ldneadministrationen och
upphandlingsverksamheten. Da kundportal och
arendehanteringssystem till viss del ska vara integrerade sker
inférande och utveckling av dessa ”system” parallellt.



Stockholms
stad

Sida 10 (28)

Kundernas/ medborgarnas uppfattning om tjénsterna foljs upp
och resultatet anvdnds som utgangspunkt for forbéttringsarbete.
For att fa mer tid att analysera och anvidnda kundernas synpunkter
som underlag for verksamhetsplaneringen skjuts de tidigare
planerade arliga kundundersdkningarna for kontaktcenter,
upphandling, ekonomi samt 16n och pension fram for att
genomforas under varen med start 2016. Infor genomforandet
kommer forvaltningen ocksa att se dver formerna for
undersdkningen.

Alla medarbetare engageras 1 att forverkliga den gemensamma
vardegrunden i verksamheterna. Som ett led i detta har ett
virdegrundsspel genomforts under varen och erfarenheterna fran
detta ska anvindas i fortsatta diskussioner om serviceattityd,
ansvar, bemotande med mera. Vidare fortsétter satsningen pé
bemotandefrdgor ocksé i form av coachning av medarbetarna.

Arbetet med Lean som metod for verksamhetsutveckling, 6kat
kundvirde och effektivisering fortsitter inom forvaltningen.

Kontaktcenters verksamhet utfors planenligt och nimndens mél
for verksamheten bedoms som helhet komma att uppfyllas.
Andelen drenden som 16ses vid forsta kontakten &r under
perioden 86,5% vilket innebir att nimndens mal som ar 80%
beddoms komma att overtraffas. Sammantaget dr 84% av
medborgarna ndjda med servicen som helhet (att jamfora med
ndmndens arsmal som dr 90%). Prognosen for heldret dr 85% och
beddomningen dr ddrmed att arsmélet inte helt kommer att uppnas.
Arsmalet for andelen besvarade samtal inom en minut kan inte
heller forvantas uppnas da utfallet for perioden (64%) ar ldgre &n
arsmalet (85%). Har ska tilldggas att 79% fér svar inom tre
minuter vilket motsvarar vad medborgarna bedoms uppfatta som
en rimlig véintetid. Fortsatta insatser, frimst i form av
personalforstarkning och effektivisering av arbetssitt, sker for att
forbattra resultaten géllande svarstider. For att hoja resultatet
angaende medborgarnas ndjdhet arbetar verksamheten dven med
att sikerstilla att réitt information alltid ges samt med coachning
och kompetensutveckling for medarbetarna. Undersokningens
resultat baseras pa

1 200 svar vilket innebér en god statistisk sédkerhet.

Som tidigare ndmndes ska en dversyn av omfattning och uppdrag
for Aldre direkt inom kontaktcenter goras under aret. Nir det
géller andra omsorgsfragor sa fortsétter forvaltningen under aret
att 6ka kunskapen om hjélpmedel. Detta for att underlatta for
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personer med funktionsnedsittning att kommunicera med staden.
Kontaktcentrets deltar vidare aktivt i stadens arbete med att
underlétta for familjer att ansoka till kollo. Uppdragen fran
overformyndarforvaltningen har omfattat storre volymer dn
berdknat varfor en dialog fors med bestéllaren om uppdragens
omfattning och organisation. Det tidigare uppdraget gillande
avfallshantering har avslutats i samband med att ansvaret for
omrddet under perioden har dvergatt till Stockholm Vatten AB

Kontaktcenter har sedan hosten 2014 dven en webbredaktion som
utfor tjénster pa uppdrag av stadens forvaltningar. Efterfragan pa
tjdnsterna ar stor och funktionen forvintas att utvidgas och
vidareutvecklas under aret. Det uppdrag som ndmnden fick i
budget 2015 pa omradet dr dirmed genomfort.

Upphandlingsverksamheten har i enlighet med
verksamhetsplanen arbetat med ett flertal centrala upphandlingar,
exempelvis inom omradena IT-kringutrustning, leverans av
elkraft samt tidningar och tidskrifter/prenumerationsservice.
Dérutover har ett antal gemensamma upphandlingar genomforts
samt ett flertal uppdrag géllande upphandling eller fornyad
konkurrensutsittning fran enskilda forvaltningar och bolag.
Verksamhetens arsmal om 100% for andel ndjda kunder vad
giller uppdrag forvintas uppnés. Kundernas nojdhet vad géller
uppdragsupphandlingarna &r under perioden genomsnittligt 4,6
(skala 1-5).

Verksamheten har deltagit 1 kommunstyrelsens arbete med att
kartlagga vilka omrdden som ska genomforas som
centralupphandling och som kan dverforas till servicendmnden.
Vidare medverkar avdelningen dven i kommunstyrelsens arbete
med att ta fram ny upphandlingspolicy samt
tillimpningsanvisningar.

Ett arbete med att se dver avtalsforvaltningen har startat och
avdelningen har rekryterat en avtalsforvaltare for varor.
Darutover deltar verksamheten planenligt dven i stadens projekt
Eftfektiva inkopsprocesser. En e-handelssupport héller pa att
etableras vilken ska starta 1 oktober.

Insatserna for att effektivisera stadens ekonomiadministration
genomfors planenligt. Antalet kundfakturor per administratdr och
ménad uppgdr till 5 420 och &rsmaélet (5 000) beddms komma att
uppnas. Motsvarande utfall for leverantorsfakturor ar 2 949, att
jdmfora med &rsmélet som dr 3 400. Prognosen for dret beréknas
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till 3 320 vilket innebér en mindre avvikelse. Skilet till detta &r
att implementationsarbetet med det nya ekonomisystemet har
kravt mer resurser dn berdknat. Forbattring av resultatet kommer
att uppnas i1 den takt som funktionaliteten i ekonomisystemet
forbattras vilket forhoppningsvis sker successivt under hosten.
Verksamheten arbetar med att hitta effektiva 16sningar for de
forbattringsomraden som identifierades 1 kundundersokningen
2014, bland annat avseende information.

Ekonomiverksamheten deltar som ndmndes ovan i arbetet med att
implementera det nya ekonomisystemet samt i breddinforandet
av Effektivt ink6p. Har kommer medarbetare frén verksamheten
att hélla utbildningar 1 inkop for ett stort antal anvéndare.

Central avgiftshantering for kommunala forskolor och fritidshem
infors planenligt. I framtiden kan det bli aktuellt med att erbjuda
denna tjénst till fristdende utfoérare och ndimnden avvaktar att
stadsledningskontoret ska utreda och ge besked om
forutsattningarna for detta. Uppdraget att administrera
kundfakturor avseende Avfall 4t Stockholm Vatten AB upphdr i
och med oktober.

Lokalplanering dr en for servicendmnden ny verksamhet
(6verford fran socialndimnden mars 2015). Verksamheten
erbjuder ett kvalificerat bestéllarstdd till stadens
forvaltningar/bolag 1 deras roll som hyresgiést vilket inkluderar ett
brett utbud av tjénster inom lokal- och fastighetsomrédet.
Tillstromningen av uppdrag dr god och bemanningen av
verksamheten under hdsten bedoms vara vil anpassad till
kundernas behov. Bedomningen &r att verksamheten har en stor
utvecklingspotential.

Néamndens arbete med att effektivisera stadens 16ne-och
pensionsadministration bedrivs planenligt. Arsmélet 960 16ner
per helarsarbetare och manad beddms komma att overtréffas
(prognosen for aret dr 1 000 och utfallet for perioden &ar 1 041.
Resultatet sammanhédnger med en 6kning av antalet
lonespecifikationer vilket framst beror pa ett dkat antal
anstéllningar inom staden. Andelen fragor till
telefoniservicefunktionen som 16ses vid forsta kontakten dr over
90% och tillgéngligheten for inkommande samtal under perioden
har varit 91%. Med utgidngspunkt bland annat fran resultatet i
kundundersokningen 2014 arbetar verksamheten vidare med att
anpassa servicen till kundernas behov. Detta exempelvis genom
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att bredda utbudet av tillaggstjanster gédllande information och
utbildning i 16nerelaterade fragor.

Under varen startade stadsledningskontoret ett projekt (Tidrapp)
som syftar till att utveckla en ny teknik for sjdlvrapportering for
timanstillda. Den 1 september startade en pilot med fyra
forvaltningar och malséttningen &r att alla timanstéllda i staden
ska kunna anvidnda den nya rapporteringslosningen fr o m
november 2015. Darmed fOrvéntas att arbetet for stadens chefer
och assistenter visentligt underléttas samt att miangden insénda
pappersunderlag for manuell 16nehantering hos
serviceforvaltningen minskar betydligt. Detta medfor ett behov
av att de over savil uppdraget, arbetsprocesserna och
organiseringen av arbetet.

Pensionsadministrationen har handlagt 1 336 drenden géllande
alders-och efterlevandepensioner samt 62 tjanstegrupplivdrenden.
Darutover har verksamheten (tillsammans med
Pensionsmyndigheten) genomfort fem informationsméten hos
stadens forvaltningar. Verksamheten fortsétter ett tidigare
paborjats arbete med att kvalitetssdkra rutiner och information till
medarbetare och forvaltningar, vilket sker i samarbete med
stadsledningskontoret.

HR-service har fortsatt att utvidgas under aret. Andelen anslutna
forvaltningar r 1 nuldget 90% vilket dverensstimmer med
arsmalet som ddrmed dr uppnatt. Uppdragsgivarna bedoms vara
mycket néjda med tjansterna dé den kvalitetsuppfoljning som
gors efter varje uppdrag visar att 97% av kunderna dr ndjda med
tjansten som helhet (resultatet baseras pa en svarsfrekvens pa
83%). Arsmaélet om 90% ndjda kunder forvintas dirmed komma
att uppnas.

Ett pilotprojekt med utbildningsforvaltningen avseende
rekrytering av ldrare (ca 150 st) i tre skolomraden pégar till den
sista september. Hittills har 219 uppdrag slutforts och utéver
dessa har 57 uppdrag startats (2015-08-20). Enligt den forsta
uppfoljning som gjordes 1 juni dr 94% av kunderna ndjda med
tjdnsten som helhet (resultatet baseras pa en svarsfrekvens om
68%).

HR-services tjansteutbud kommer framover att utokas med
erbjudande om urvalstester. Upphandling av urvalsverktyg for
dessa tester pagar. Darutdver ska ndimnas att HR-service har
strategiska mdten om verksamhetens inriktning tillsammans med
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stadsledningskontoret samt att man deltar 1 arbetet med
upphandlingen av ett nytt rekryteringssystem for staden.

Kommentarer till kommunfullméktiges aktiviteter

Servicenimnden faststdller under respektive ndmndmal
indikatorer som 1 olika avseenden speglar verksamheternas
effektivitet. Detta avser exempelvis andel fradgor/drenden som
16ses vid forsta kontakten, andel ndjda kunder samt produktivitet.
Forvaltningen foljer och analyserar frdgan under aret med
avsikten att bedoma om négra tilldgg eller dndringar av
indikatorerna ska goras infor 2016.

Forberedelser for att implementera drendehanteringssystem inom
ndmndens verksamheter pagér. Som ovan har ndmnts ska
kundportal och drendehanteringssystem delvis vara integrerade
varfor utveckling och infoérande hér sker parallellt.

Perio-
Perio- dens Prog- .
Indikator  dens utfall nos Ars  KF:s
utfall VB helar
2014

2 n . Period
mal arsmal

. U Antal 1st 1st 1st tasfram 2015
tavlande i av
kvalitetsutm namnden
arkelsen

0 U Namndens 981% 921% 100 100 % Tertial
budgetfdlj- % 22015
samhet
efter
resultatover
foringar

0 U Namndens 97,9% 959% 100 100 % Tertial
budgetfdlj- % 22015
samhet fore
resultatover
foringar

¥ Namndens 6% +-1% 2015
prognossak
erhet T2

Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse

0 VU servicenamnden  2015-01-01  2015-12-31
ska formulera
namndindikatorer
som mater
effektivitet for
respektive
verksamhet.

0 V servicenamnden  2015-01-01  2015-12-31
ska fortsatta
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Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse

implementeringen
av
arendehanteringss
ystem inom hela
namnden.

Namndmal for verksamheterna

Servicendmnden har antagit nimndmal som &r specifika for
respektive verksamhet vilka redovisas nedan i samlad form.
(Ovriga nimndmal redovisas under respektive KF-mal).

Servicendmnden har f6ljande mél for verksamheterna:

e Kontaktcenter Stockholm ska erbjuda stadens invanare och
Ovriga intressenter god tillgénglighet till effektiv och
kvalificerad service

e Servicendmnden ska effektivisera den koncerngemensamma
upphandlingsverksamheten

e Servicendmnden ska effektivisera stadens
ekonomiadministration

e Servicendmnden ska effektivisera stadens loneadministration

e Servicendmnden ska bidra till att effektivisera och hgja
kvaliteten géllande stadens rekryteringar

e Servicendmnden ska bidra till att effektivisera och hgja
kvaliteten géllande stadens hantering av lokal-och
fastighetsfragor.

Samtliga nimndens mél for verksamheterna bedoms komma att
uppfyllas.

Bedomningen vad géller malet for hantering av lokal-och
fastighetfrdgor dr gjord med hénsyn till vad som kan uppfattas
som rimliga forvintningar med tanke pa att verksamheten nyligen
(den 1 mars) har dverforts till servicenimnden.

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 kommunfullméktiges mal 3.5. Vad avser
arsmalen for de dvriga indikatorerna dr bedomningen att dessa
kommer att uppnas. Prognoserna for utfallen 6verensstimmer hér
med malvirdena med undantag for kontaktcentrets 16sningsgrad
som bedoms komma att uppga till 87% (att jamfora med arsmaélet
80%) och andel svar inom en minut som berédknas till 67%
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(4rsmal 85%). Vidare prognistiseras HR-services kundndjdhet till
94% (arsmal 90%).

KF:s inriktningsmal:

4. Ett demokratiskt hallbart Stockholm

. Uppfylls helt

Servicenimnden medverkar till att uppfylla malet genom
kontaktcenter som tillhandahéller information och vigledning
som sa ldngt det 4r mdjligt anpassas till olika medborgares behov
och forutséttningar.

Néamnden bidrar ocksa till att infria malet genom att verka for en
socialt och demokratiskt hallbar utveckling i samband med
upphandlingar. Vidare deltar nimnden i kommunstyrelsens arbete
med att ta fram en ny upphandlingspolicy for staden.

Darutover ar nimnden delaktig i att uppfylla mélet genom
jamstélldhetsarbete samt genom insatser for att utveckla
medarbetarnas delaktighet och tillsammans skapa en god
arbetsmiljo.

4.1 Stockholm ar fritt fran diskriminering

. Upptylls helt

Néamndens ambition &r att alla beslut ska préglas av ett
jamlikhets- och jamstilldhetsperspektiv samt att bemotandet och
servicen ska anpassas sa att den svarar mot alla medborgares
behov oavsett etnisk bakgrund, kon, sexuell ldggning m m.
Medvetenheten om genusperspektivet ska 6ka inom
organisationen, bl a genom anvindning av konsuppdelad statistik,
exempelvis vad géller I6ner och sjukfrénvaro.

Forvaltningen tilldmpar kompetensbaserad rekrytering av
personal vilket innebér att kompetensen alltid ska vara avgdrande
vid rekrytering oberoende av sokandes kon, alder, etnisk
tillhoringhet etc.

KF:s mal for verksamhetsomradet:
4.2 Stockholms stad ar en bra arbetsgivare med
goda arbetsvillkor

. Uppfylls helt

Servicendmnden bidrar i enlighet med planeringen till att infria
malet. Detta genom att aktivt verka for att medarbetarna ges goda
arbetsvillkor bl a genom att erbjuda en bra arbetsmiljo. Cheferna
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foljer tillsammans med sina medarbetare kontinuerligt upp
arbetsmiljofragorna for att gemensamt sékerstilla att friskfaktorer
for arbetsmiljon stods samt att riskfaktorer minimeras. Med
utgdngspunkt frén resultatet frin medarbetarundersokningen
2014 har verksamheterna identifierat forbattringsomraden och
tagit fram handlingsplaner vilka genomfors och f6ljs upp under
aret. Chefernas feed-back till medarbetaren &r ett
forbattringsomrade som uppmiarksammas sarskilt under éret.

Fortsatta insatser sker for att frimja hélsa och minska
sjukfranvaron och bedomningen ar att arsmalet pd omradet
kommer att kunna uppnas. Friskvard erbjuds planenligt sdsom
exempelvis friskvardstimme, subventionerad massage, fti tillgdng
till traningslokal samt en friskvardspeng om 1 000 kr/ar. Varje
enhet/avdelning har mal for sjukfrdnvaron och f6ljer och
analyserar hur den utvecklas. For att ge ytterligare forutsiattningar
for en minskad sjukfrédnvaro ér arbetsgivaren aktiv i frigan bl a
genom fortsatta insatser av foretagshélsovarden syftande till att
sjukskrivningar inte ska bli ldngvariga.

Med ambitionen att minska i synnerhet den korta sjukfranvaron
erbjuds samtliga verksamheter under aret séarskilda insatser i
samarbete med foretagshilsovarden. Har anvinds strukturerade
bedomningssamtal for att klargora anledningen till franvaron
samt kartligga hinder och resurser som dr viktiga att beakta.
Utifran denna beddmning ges sedan rekommendationer till
insatser vilka sedan genomfors och f6ljs upp.

Har ska tilldggas att det dr forst nér resultatet av arets
medarbetarundersokning finns tillgédngligt (under hdsten) som en
utforlig analys kan goras géllande maluppfyllelsen for
medarbetarfragorna.

Perio- Periodens Prog- Ars-
Indikator dens utfall VB nos
utfall 2014 helar

KF:s

. . . Period
mal arsmal

D U Activt 80 82 82 2015
Medskapan
deindex

B U Andel 100 % 100 100 % 2015
medarbetar %
e med
ofrivillig
deltid som
erbjuds
heltid

B U Andel - 100 % 2015
medarbeta-
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Perio- Periodens Prog- Ars- KF:s
Indikator dens utfall VB nos mal érs-mél Period
utfall 2014 helar
re som inte
upplever
sig
diskriminer
ade pa sin
arbetsplats
® U Ledarskaps - 80 78 2015
index
0 U Motivationsi - 82 82 2015
ndex
0 VU sjukfranvar 60% 62 % 58% 58% 44% Tertial
o 2 2015
. U Sjukfranvar 2,4 % - 24% 2,4% tasfram Tertial
odag 1-14 av 22015
namnden
B U stymingsin - 83 82 2015
dex

KF:s mal for verksamhetsomradet:
4.5 Stockholm ar en tillganglig stad for alla

. Uppfylls helt

Néamnden medverkar till att uppfylla malet genom kontaktcenter
som tillhandahéller information och vigledning som sa langt det
ar mojligt anpassas till olika medborgares behov, exempelvis
avseende sprak, funktionsnedsittning m m.

Namndmal:
Servicenamnden bidrar till att Stockholm ar en
tillganglig stad for alla.

. Uppfylls helt

Néamnden medverkar till att uppfylla malet genom kontaktcenter
som tillhandahéller information och végledning som sa langt det
ar mdjligt anpassas till olika medborgares behov, exempelvis med
tanke pa funktionsnedséttning. Kontaktcenter erbjuder ocksa
information och vigledning pa flera sprak forutom svenska och
engelska, sdsom exempelvis finska, spanska, turkiska och
arabiska.

Under dret genomfor kontaktcenter kontinuerligt
medborgarundersokningar. Andelen medborgare som &r ndjda
eller mycket ndjda med servicen som helhet uppgér som tidigare
ndmnts till 84%.
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Perio-
Perio- dens Prog- .
Indikator dens utfall nos »?«Irsm I§F.s a1 Period
utfall VB helar 2 arsma
2014
U Andel 84 82 85 90 tas Tertial
invanare framav 22015
som ar namnd
ndjda med en
service och
bemdtande
hos
kontaktcent
er

Stockholm
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KF:s mal for verksamhetsomradet:
4.8 Offentlig upphandling utvecklar staden i hallbar
riktning

.Uppfylls helt

Néamnden bidrar genom upphandlingsverksamheten till att staden
utvecklas i en socialt och demokratiskt hallbar riktning. Hér
deltar verksamheten i kommunstyrelsens arbete med att ta fram
en ny upphandlingspolicy for staden samt i ett arbete med att ta
fram riktlinjer for hur staden ska arbeta enligt "’ Vita jobb-
modellen”. Vidare har verksamheten medverkat i en 6versyn
gillande stadens avtalsomraden for centralupphandling och
avtalsforvaltningen inom dessa. Darutover bidrar verksamheten
till att infria malet genom att vid all upphandling stilla tydliga
kvalitetskrav.

Infor breddinforandet av effektivt inkdp genomfoér nimnden
under dret utbildning géllande inkdp och upphandling. I denna
aktivitet deltar bade ekonomiverksamheten och
upphandlingsverksamheten.

Period

Perioden

Indikator ens s utfall Prog  Arsmal | KFLSI Perlg
utfall  T12014 N°S arsma
helar
0 9 Andel 100 100 % tas 2015
relevanta fram av
upphandlin namnd/
gar av styrel
varor och se
tjanster dar
krav stallts
pa att miljo-
och
halsofarliga
amnen inte

ingar
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Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse

D VU Kommunstyrelsen  2015-01-01  2015-12-31
ska i samrad med
servicenamnden
kartlagga pa vilka
ytterligare omraden
servicendmnden bor
overta ansvaret for
upphandlingar

D U servicenamnden 2015-01-01  2015-12-31
ska erbjuda
utbildning till
upphandlande
enheter kring inkdp
och upphandling

Namndmal:
Servicenamnden ska i samband med upphandling
bidra till att utveckla staden i hallbar riktning

.Uppfylls helt

Néamnden bidrar genom upphandlingsverksamheten till att staden
utvecklas 1 en socialt och demokratiskt hallbar riktning. Hir
deltar verksamheten i kommunstyrelsens arbete med att ta fram
en ny upphandlingspolicy for staden. Har anges i budgeten
exempelvis att det av policyn ska framga att sociala krav alltid
ska stdllas vid upphandlingar sd att de anstélldas rattigheter ska
vérnas och utvecklas. Verksamheten deltar ocksa i ett arbete med
att ta fram riktlinjer for hur staden ska arbeta enligt ’Vita jobb-
modellen”. Dartill arbetar verksamheten med referensgrupper for
att sikerstilla att relevanta och tydliga kvalitetskrav stélls 1 alla
upphandlingar.

Upphandlingsverksamheten har deltagit i kommunstyrelsens
arbete med att se Gver stadens avtalsomrdden for
centralupphandling. I detta sammanhang ses dven
avtalsforvaltningen inom de koncerngemensamma omrédena
over.

Som ovan framgar kommer nimnden under &ret att erbjuda
utbildning géllande inkdp och upphandling.

Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse

o Servicefdrvaltningen 2015-01-01 2015-12-31
upphandling ska delta i
kommunstyrelsens
arbete med att ta fram
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Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse
en ny
upphandlingspolicy fér
staden.
o Serviceforvaltningen 2015-01-01 2015-12-31

upphandling deltar i ett
arbete med att ta fram

riktlinjer for hur staden
ska arbeta enligt "Vita

jobb-modellen.

o Serviceforvaltningen 2015-01-01 2015-12-31
upphandling ska, med
stod av
referensgrupper,
sakerstalla att relevanta
och tydliga kvalitetskrav
stalls i alla
upphandlingar.

Uppfdljning av driftbudget

Arsprognos driftsbudget

Budget Bokfort Budget-
(mnkr) 2015 tom aug Prognos justering Resultat
Namndens
anslag
Kostnader 199,8 131,2 202,4 -2,6
Varav 1,2 0,8 1,2 0,0
avskrivningar och
internrénta
Intakter 199,8 136,5 206,1 6,3
Nettoresultat fore 0,0 53 3,7 0,0 3,7
resultatdisposition
Ingédende 7,9 7.9
resultatfond
Utgaende 74 7,4
resultatfond
Budget och 0,0 5,3 4,2 0,0 4,2

resultat efter
resultatdisposition

Budgeten bestar av forvéntade stadsinterna intdkter om 199,8
mnkr vilka avser forsdljning av tjdnster inom l6ne- och
ekonomiadministration, upphandlingsverksamhet,
kontaktcenterverksamhet, gemensam véxel, rekryteringstjanster
samt lokalplanering.

For aret prognostiseras ett dverskott om 3,7 mnkr fore
resultatdispositioner och ett overskott om 4,2 mnkr efter
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resultatdispositioner. Resultatfonden uppgar till 7,9 mnkr varav
0,5 mnkr nyttjas for strategiska satsningar.
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Arsprognos per verksamhet

Budg Bokfo .

Verksamhet (mnkr) et rt tom Progno Avvikels Bokslut20

s e 14

2015 aug

Namnd och 39,8 25,4 394 -0,4 41,9
administration
HR-Service 4,6 5,1 7,2 -2,6 3,2
Loneadministration 38,3 26,2 37,9 0,4 37,4
Upphandling 17,7 10,9 19,1 -1,4 13,3
Kontaktcenter 37,6 24,8 37,8 -0,2 35,6
Varav Aldre Direkt 16,4 9,2 16,4 0,0 13,4
Ekonomiadministrati 57,8 36,2 56,3 1,5 50,9
on
Lokalplanerarna 2,8 1,8 3,5 -0,7 0,0
Avskrivningar 1.1 0,7 1,1 0,0 1,2
Internranta 0,1 0,1 0,1 0,0 0,1
Summa kostnader 199,8 131,2 202,4 -2,6 183,6
Namnd och 0,9 0,8 1,2 0,3 1,8
administration
HR-Service 5,5 4,3 7,3 1,8 34
Loneadministration 48,0 34,8 49,7 1,7 50,5
Upphandling 21,1 11,6 20,1 1,0 15,4
Kontaktcenter 47,3 33,9 49,6 2,3 50,4
Varav Aldre Direkt 21,6 14,2 21,6 0,0 21,5
Ekonomiadministrati 73,5 49,0 74,0 0,5 69,9
on
Lokalplanerarna 3,5 21 4,2 0,0 0,0
Summa Intakter 199,8 136,5 206,1 6,3 191,3
Nettoresultat fore 0,0 3,7 3,7 7,7
resultatdisposition
Ingaende 7,9 7,9 7,0
resultatfond
Utgaende 7.4 7,4 7,9
resultatfond
Nettoresultat efter 0,0 5,3 4,2 4.2 6,8

resultatdisposition

Budgetkommentar per verksamhetsomrade

Némnd och administration

I ndmnd och administration ingér kostnader for ndmnd, direktdr,
administrativa avdelningen samt for forvaltningens gemensamma
kostnader som t ex lokalkostnader, telefoni och
foretagshilsovard. Har bokfors ocksa kostnader av



Stockholms
stad

Sida 25 (28)

engangskaraktir sdsom vissa storre utbildningsinsatser,
utvecklingsprojekt samt kommunikationsinsatser som finansieras
med medel ur resultatfonden. Verksamheten prognostiserar ett
nettodverskott om 0,7 mnkr som avser ldgre personalkostnader &n
beréknat.

Verksamhetsomrade I6neadministration

Verksamhetsomradet prognostiserar ett nettodverskott om 2,1
mnkr. Overskottet avser framst intiktsidan om 1,7 mnkr och
beror pa 6kade volymer. Avvikelsen pa kostnadssidan om 0,4
mnkr beror pa vakanta tjénster samt sjukskrivningar.

Verksamhetsomrade upphandling

Verksamhetsomradet prognostiserar ett nettounderskott om 2,4
mnkr. Underskottet pé intdktsidan om 1,4 mnkr beror pé lagre
intikter dn planerat. Avvikelsen pa kostnadssidan om 1,0 mnkr
beror pa hogre personalkostnader @n planerat.

Kontaktcenter Stockholm inklusive Aldre Direkt

Verksamhetsomradet prognostiserar ett nettodverskott om 2,1
mnkr. Overskottet avser frimst intéiktsidan och beror frimst pa
den vixande webbredaktionen, ett 6kat antal drenden till e-
supporten samt flera mindre nya uppdrag vilket sammantaget
inneburit storre intdkter dn planerat.

Verksamhetsomrade ekonomiadministration
Verksamhetsomrddet prognostiserar ett nettodverskott om 2,0
mnkr. Overskottet beror dels pé ligre kostnader #n beriiknat om
1,5 mnkr beroende pa sjukskrivningar och vakanser, dels storre

intikter 4n planerat om 0,5 mnkr vilket beror pa 6kade volymer
(forldngt avtal med Stockholm vatten).

Verksamhetsomrade HR-Service

Verksamhetsomrddet prognostiserar ett nettounderskott om 0,8
mnkr. Underskottet avser kostnadssidan och beror frimst pa
hogre personalkostnader 4dn planerat.

Verksamhetsomrade Lokalplanering

Verksamhetsomrddet prognostiserar ett nollresultat.
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Resultatenheter

Servicendamnden &r definierad som en resultatenhet. Av
resultatfonden om 7,9 mnkr planeras 0,5 mnkr att anvinds for att
tacka kostnader for strategiska satsningar.

Omslutningsférandringar

Inga omslutningsfordndringar foreslés 1 nuldget.

Investeringar

. Utgifter tom
(mnkr) Investeringsplan augusti Prognos
Inventarier och 1,0 0,4 1,0

maskiner

Néamnden har tilldelats 1,0 mnkr i investeringsplan. Under 2015
berdknas 1,0 mnkr nyttjas for tilliggsanskaftningar i form av
inventarier. Den stdra delen av investeringen avser ombyggnaden
av lokalerna pga. utdkad verksamhet.

Analys av balansrékning

Balansrikningen beskriver forvaltningens tillgdngar och skulder
per 2015-08-31. Balansrikningen redovisas 1 bilaga 2.

Tillgangar

Balansrikningen visar tillgdngar om 68 078 141,15 kr. Av
omslutningen avser 4 714 943,59 kr anldggningstillgangar som ar
inventarier. Omséttningstillgdngarna uppgér till 63 363 197,56 kr
varav kundfordringar uppgér till 35 268 677,25 kr. Forutbetalda
kostnader samt upplupna intékter uppgér till 21 656 082,51 kr.
Vidare finns diverse kortfristiga fodringar om 6 438 437 kr som
framst avser ingdende moms.

Jamférelse med féregaende ar

I jaimforelse med motsvarande period 2014 har tillgdngarna dkat
med 11 879 843,05 kr. Den storsta delen av 6kningen avser
forutbetalda kostnader och upplupna intidkter om 8 958 824,43 kr
samt kundfodringar om 2 772 915,25 kr. Detta beror fraimst pa dkad
forsdljning jaimfort med samma period forra aret. Diverse
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kortfristiga fodringar har 6kat med 360 456,94 kr och beror pa
okad omsittning.

Anldggningstillgdngarna har minskat med 212 353,48 kr vilket
beror pa viardeminskning av inventarier.

Skulder och eget kapital

Skulder och eget kapital uppgar till 68 078 141,15 kr. Kortfristiga
skulder uppgér till 7 293 074,25 kr varav leverantorsskulderna
uppgar till 4 690 079,90 kr. Upplupna kostnader uppgar till

1 381 996,83 kr och avser loner, telefoni, konsulttjdnster m m.

Jamfoérelse med féregaende ar

I jamforelse med foregdende ar har skulderna dkat med

3 443 219,92 kr vilket hianger ithop med att forvaltningens
verksamheter vixer. Okningen avser frimst leverantdrsskulderna
om 2 473 565,59 samt upplupna kostnader om 1 593 962,68 kr.

Eget kapital uppgér till 60 785 066,90 kr och har 6kat med
8436 623,13 kr i jamforelse med samma period foregdende ar.

Sarskilda redovisningar
Synpunkter och klagomal

Néamndens verksamheter har tagit emot, dtgardat och {oljt upp
synpunkter och klagomal fortlopande.

Sammantaget har under perioden 133 synpunkter pa
verksamheten dokumenterats varav 39 avser klagomaél, 90 giller
positiva synpunkter och fyra avser forbattringsforslag. Mer dn
hilften av klagomalen (22) avser servicen som helhet medan de
ovriga klagomaélen géller tillgidnglighet (6), bemotande (5),
information (4) och samarbete (2). Forvaltningen har atgérdat
klagomaélen, gett forklaring till berérd kund samt gett information
om rutiner m m till berérda medarbetare. Nir klagomalet har gillt
bemdtande har ansvarig chef tillsammans med medarbetaren gatt
igenom vad som hént och varfor, hur det kan forhindras att hinda
igen samt dterkopplat till kunden.

De positiva synpunkterna giller frimst servicen som helhet,
bemotande och samarbete.
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Utdver redovisningen ovan gillande ndamndens verksamheter har
fyra klagomal tagits emot vilka beror stadens vixel och
svarigheter att na handldggare inom staden. Hér har forvaltningen
tagit upp respektive fraga med leverantdren for véxeln samt i
forekommande fall hinvisat medborgaren till berord forvaltning.
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