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Arendets beredning

Detta tjénsteutldtande har utarbetats inom staben i samarbete med
administrativa avdelningen och verksamhetsomradena.

Arendet har behandlats i forvaltningsgruppen 2017-01-24.
Protokollet fran forhandlingen bifogas detta drende.

Inledning

I verksamhetsberittelsen ska nimnden redovisa hur den fullgjort
sitt uppdrag med utgéngspunkt i kommunfullméktiges budget.
Dar ska redovisas hur och i vilken mén nimnden har bidragit till
att uppfylla kommunfullméktiges fyra inriktningsmal for 2016.
Utover maluppfoljningen redovisas ocksa ndmndens resultat for
andra omréden enligt stadsledningskontorets anvisningar.

Sammanfattande analys

Servicendmnden har planenligt bidragit till uppfyllelsen av
stadens inriktningsmal och mal for respektive
verksamhetsomride. Mélen for kommunfullméiktiges indikatorer
beddms 1 stort komma att uppnés under aret och de i budgeten
angivna aktiviteterna genomfors som planerat. Det ekonomiska
resultatet visar ett dverskott om 0,3 mnkr fore
resultatdispositioner och 1,4 mnkr efter resultatdispositioner.

Inom ramen f6r malet Ett Stockholm som hdller samman har
ndmnden genom kontaktcenterverksamheten erbjudit information
och végledning om dldreomsorg, férskola och skola m fl
verksamheter. Detta bidrar till likvardighet nar det giller stadens
service till medborgarna inom dessa omraden.

Servicendmnden har medverkat till att uppfylla mélet Et¢
klimatsmart Stockholm bland annat genom att milj6hédnsyn tas 1
samband med centralupphandlingar. Namnden har ocksa deltagit
1 ett arbete med att utreda forutsdttningarna for att inféra
samlastning av stadens varuleveranser. Vidare har nimnden
medverkat till att infria mélet genom att utreda en
stadsgemensam funktion for ateranvdndning av mdbler och
inventarier samt genom insatser for minskad pappershantering
inom staden.

For att bidra till att uppfylla malet Ett ekonomiskt hdllbart
Stockholm har ndamnden planenligt arbetat vidare med att
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effektivisera stadens administration. Kontaktcenters service till
medborgarna har fortsatt att breddas, exempelvis med
information om bostéder for nyanldnda samt fler tjanster inom
trafikomradet. Insatserna for att effektivisera koncernens
forsérjning av varor och tjanster har fortlopt, bland annat genom
att ndmnden ansvarar for ett utdkat antal centralupphandlingar
samt inréttar en samlad funktion for e-handel. Arbetet med att
effektivisera stadens ekonomiadministration har fortsatt som
planerat och verksamheten har bland annat deltagit 1 inférande av
nytt ekonomisystem inom staden.

Inom 16ne- och pensionsadministrationen pagér en utveckling
mot professionell vigledning och stdd och verksamheten har i
sammanhanget genomfort en méngd utbildningsinsatser.
Insatserna for att effektivisera och hoja kvaliteten vad géller
hanteringen av lokal- och fastighetsfragor och rekryteringsstod
till stadens chefer har fortlopt planenligt och efterfrdgan péd dessa
tjénster har okat.

Néamndens bidrag till att uppfylla malet Ett demokratiskt hallbart
Stockholm har skett genom kontaktcenter som har erbjudit
information och service som anpassas till olika medborgares
behov och forutsittningar, exempelvis vad géller
funktionsnedséttning. Vidare erbjuds information och vigledning
pa flera sprék sdsom exempelvis finska, spanska och arabiska. I
Ovrigt har nimnden medverkat till att infria malet genom att
vérna om sociala och demokratiska viarden i samband med
upphandlingar, genom ett pabdrjat arbete med
jamstilldhetsintegrering och ménskliga rittigheter samt genom
insatser for en god arbetsmiljo med mera.

Sammantaget ska konstateras att samtliga av nimndens mal for
verksamheterna, och darmed ocksa servicenimndens
huvudsakliga bidrag till att uppfylla kommunfullméktiges mal,
beddms vara uppfyllda. Namndens bidrag till att infria
kommunfullméktiges 6vriga mal har ocksd huvudsakligen skett
planenligt. Det ekonomiska resultatet for dret &r tillfredsstillande.
Néamndens méluppfyllelse och resultat for aret bedoms totalt sett
vara i niva med 2015.
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Uppfoljning av Kommunfullmaktiges
inriktningsmal

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

@ Upptylls helt

Néamnden har genom kontaktcenter bidragit till att uppfylla
kommunfullméktiges mél. Verksamheten erbjuder likvérdig
information och vigledning om dldreomsorg, forskola och skola
m fl verksamheter inom staden. Vidare har nimnden medverkat
till att infria malet 1 samband med det interna sidkerhetsarbetet.

KF:s mal for verksamhetsomradet:
1.3 Stockholm ar en stad med levande och trygga
stadsdelar

@ Uppfylls helt

Némnden har bidragit till att infria malet genom ett férebyggande
sakerhetsarbete som syftar till att minimera risker for olyckor
samt att ha en god handlings- och krisberedskap for allvarliga
eller extraordindra hiandelser. Risk- och sarbarhetsanalyser har
genomforts vilka utgdr grund for forvaltningens sékerhetsarbete
och krisberedskap samt 4r en del av underlaget till stadens
gemensamma risk- och sarbarhetsanalys. Forvaltningen har ocksa
genomfort en utrymningsdvning pa huvudkontoret samt en
krisledningsdvning.

Perio Perioden KF:s

Indikator dens s utfall Arsmal arsmal  Period
utfall VB 2015

0 U Andel 100% 100 % 100% 100% 2016

genomférda

atgarder

inom ramen

for risk och

sarbarhetsan

alys (RSA)
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KF:s mal for verksamhetsomradet:

1.7 Alla aldre har en trygg alderdom och far en
aldreomsorg av god kvalitet

D Upptylls helt

Néamnden har medverkat till att uppfylla malet genom
Kontaktcenter Stockholm/Aldre direkt som erbjuder
medborgarna information och véigledning inom
dldreomsorgsomradet och ddrmed har bidragit till en likvardig
service inom staden gillande dldrefragor.

Namndmal:
Servicenamnden ska bidra till en aldreomsorg av god
kvalitet

@ uppfylis helt

Kontaktcenters verksamhet har bedrivits planenligt och
ndmndens méil for verksamheten beddms ha uppfyllts.
Verksamheten har erbjudit medborgarna information och
véigledning inom dldreomsorgsomridet och ddrmed bidragit till
en likvérdig service inom staden géllande dldrefragor sdsom
exempelvis information om val av utforare, aktiviteter for dldre i
stadsdelsomradena med mera.

Under 2016 har verksamheten handlagt ca 100 000 drenden som
inkommit frdn medborgarna gillande dldrefragor. En
undersdkning riktad till medborgare som har kontaktat Aldre
direkt under &ret visar att 84% av tycker att de har fatt svar pa sin
fraga eller hjélp med vart man ska vinda sig. Resultatet grundas
pa 200 svar och ger dirmed en god indikation pd medborgarnas
uppfattning.

Samverkan och utbyte av information géllande leveransen av
tjdnsterna, aktuella frdgor inom dldreomradet med mera har skett
med stadsdelsforvaltningarna och édldreforvaltningen.

I 6vrigt har dven lokalplanering medverkat till uppfyllelse av
malet. Detta som bestéllare av lokaler for dldreboenden vilket
sker pd uppdrag av stadsdelsforvaltningar inom staden.

KF:s inriktningsmail:
2. Ett klimatsmart Stockholm

D uppfylls helt
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Servicendmnden har bidragit till att infria malet Ett klimatsmart
Stockholm bland annat genom att miljohdnsyn tas i samband med
centralupphandlingar. Ndmnden har ocksa deltagit i ett arbete
med att utreda forutséittningarna for att infora samlastning av
stadens varuleveranser. Vidare har ndmnden medverkat till att
uppfylla mélet genom att utreda en stadsgemensam funktion for
ateranvandning av mobler och inventarier samt genom insatser
for minskad pappershantering inom staden.

KF:s mal for verksamhetsomradet:
2.1 Energianvandningen ar hallbar

.Uppfylls helt

Servicendmnden har medverkat till att upptylla
kommunfullmiktiges mél genom att i upphandling stilla krav pa
att all elkraft som kops in till staden till 100% ar producerad frén
fornybara elkéllor. Nar elkraft kops in s& kdps dven en
miljocertifiering som verifierar detta.

Arbetet med att inrétta en central elhandelsorganisation ar
slutford och organisationen finns nu pa plats.

Namndmal:
Servicendmnden ska bidra till en hallbar
energianvandning

.Uppfylls helt

Servicendmnden har medverkat till att uppfylla
kommunfullméktiges mél genom att i upphandling stélla krav pa
att all elkraft som kdps in till staden till 100 % ar producerad fran
fornybara elkédllor. Nar elkraft kops in sa har dven en
miljocertifiering kopts in som verifierar detta. Vilken
kombination av fornybara energikéllor som sékerstélls stims
arligen av med miljo- och hilsoskyddsnamnden. Stadens avtalade
leverantdr har licens fran Svenska Naturskyddsforeningen
avseende rdtten att sdlja Bra Miljoval.

En central elhandelsorganisation har inréttats inom
verksamhetsomrade upphandling vilken bl a ska f6lja upp och
gora prognoser gillande kommunkoncernens energiférbrukning.

Utdver insatserna ovan har namnden verkat for en lag
elforbrukning inom den egna verksamheten, exempelvis genom
tidsstyrning av belysning, information och pdminnelse om att
stinga av datorer vid hemgang med mera.
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Perioden Periodens KF:s

Indikator utfall VB :&rsm arsm e
s utfall al 3 od
2015 al

. Andel centralt ~ 100% 100% 100 201
upphandlad el % 6
som i enlighet
med Bra
miljéval
produceras
fran
férnyelsebara
energikallor

Avvikel
se

Aktivitet Startdatum Slutdatum

D Servicefdrvaltningen ska 2016-01-01 2016-12-31
inratta en
elhandelsorganisation
som pa ett strukturerat
satt ska folja upp och
gora prognoser géllande
kommunkoncernens
energiférbrukning.

KF:s mal for verksamhetsomradet:
2.2 Transporter i Stockholm ar miljdanpassade

@ Uppfylls helt

Servicendmnden har genomfort centralupphandlingar och
samordnade upphandlingar pé transport- och fordonsomradet i
vilka det fortldpande har stélls miljokrav i enlighet med stadens
miljoprogram.

Vad giller arbetet med att utreda forutsittningar for samlastning
av stadens egna varuleveranser har en ldgesrapport presenterats
for servicendmnden i augusti och for trafikndmnden i juni. Fragan
kommer att utredas vidare i enlighet med beslut i stadens budget
2017.

Startdatu

Aktivitet m Slutdatum Avvikelse
3 VU servicenamnden och 2016-01-  2016-12-

trafiknamnden ska lamna en 01 31

lagesrapport till

kommunstyrelsen om
utredningen av forutsattningarna
for samlastning av stadens egna
varuleveranser, som gors i
samarbete med servicenamnden
och exploateringsndmnden
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Servicenamndens mal:

Servicenamnden ska bidra till att transporter i
Stockholm ar miljoanpassade

@ Uppfylls helt

Servicendmnden genomfor centralupphandlingar och samordnade
upphandlingar pé transport- och fordonsomradet i vilka det
fortlopande stdlls miljokrav i enlighet med stadens miljoprogram.
For att sdkerstélla kvaliteten vad géller kravstédllning och
uppfoljning av miljokrav i de ingdngna avtalen, samarbetar
upphandlingsavdelningen med miljoforvaltningen.

Ett arbete med att utreda forutsittningar for samlastning av
stadens egna varuleveranser resulterade i en lagesrapport som
presenterats for servicendmnden 1 augusti och for trafikndmnden i
juni. Fragan kommer att utredas vidare i enlighet med beslut i
stadens budget 2017.

Néamnden har ocksa bidragit till att infria mélet genom att
utveckla metoder for elektronisk hantering i stadens
administrativa processer (exempelvis med skanning) vilket
bidragit till minskad miljopaverkan med avseende pa transporter
och avfall. I 6vrigt har nimnden medverkat till uppfyllelse av
malet genom det interna miljdarbetet, exempelvis genom att
miljohénsyn tas i samband med tjénsteresor.

KF:s mal for verksamhetsomradet:
2.4 Stockholms kretslopp ar resurseffektiva

@ Uppfylls helt

Servicendmnden har i enlighet med stadens budget 2016 utrett
forutsittningarna for att inrétta en stadsdvergripande funktion for
ateranviandning av mobler och inventarier inom stadens
verksamheter.

En forstudie har genomforts under aret vilken grundades pa en
omfattande omvirldsbevakning. I studien ingick ocksé ett forslag
till utformning av ett pilotprojekt for att prova funktionen och
som forberedelse har det gjorts ett omfattande arbete med att ta
fram ett [ampligt tekniskt systemstéd for
ateranvandningstjénsten.

I projektet ska forutom serviceforvaltningen, ett antal
fackforvaltningar, stadsdelsforvaltningar och bolag inga.
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Projektet planeras att starta varen 2017 och fortga till arsskiftet.
Darefter ska en utvérdering goras som ska utgora grund for beslut
om eventuellt inrdttande av en permanent stadsgemensam
funktion.

Aktivitet Startdatum Slutdatum  Avvikelse

D U Servicenamnden ska utredaen  2016-01-01  2016-12-
funktion for ateranvandning av 31
maobler och inventarier inom
stadens verksamheter. Ett
projekt ska genomfdras for att
prova funktionen

Servicendamndens mal:

Servicenamnden ska bidra till att Stockholms
kretslopp ar resurseffektiva

® Uppfylls helt

Servicendmnden har utrett forutsiattningarna for att inrétta en
stadsovergripande funktion for dteranvindning av mdbler och
inventarier inom stadens verksamheter. Genom denna tjdnst ér
det tankt att mdbler och inventarier som inte behdvs inom en
verksamhet ska kunna Gverlétas till annan verksamhet inom
stadens organisation.

En forstudie har genomforts under aret vilken grundades pa en
omfattande omvirldsbevakning géllande av liknande funktioner
inom andra offentliga organisationer. Utifran denna genomgang
togs det fram ett forslag till utformning av ett pilotprojekt
(Stocket aterbruk). For att forbereda projektet har det bland annat
gjorts ett omfattande arbete med att ta fram ett lampligt tekniskt
systemstod for dteranvandningstjénsten.

I projektet ska forutom serviceforvaltningen, ett antal
fackforvaltningar, stadsdelsforvaltningar och bolag inga.
Arbetsmarknadsforvaltningen kommer att ha en sérskild roll 1
projektet med utgédngspunkt fran ansvaret for samordning av
stadens praktiktillfallen, visstidsanstédllningar och andra
arbetsmarknadsatgérder. Projektet planeras att starta varen 2017
och fortga till arsskiftet. Dérefter ska en utvédrdering géras som
ska utgora grund for beslut om eventuellt inrdttande av en
permanent stadsgemensam funktion.
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KF:s mal for verksamhetsomradet:
2.5 Stockholms milj6 ar giftfri

@ Uppfylls helt

Néamnden har genom upphandlingsverksamheten bland annat
bidragit till att barnen 1 stadens forskolor och skolor kan fa en
giftfri vardag och till att andelen ekologisk mat okar.

Upphandling av ett stadsgemensamt kemikalichanteringssystem i
samarbete med miljoforvaltningen har genomforts och arbetet
med att implementera system har paborjats.

Darutover medverkar dven lokalplanering till att uppfylla mélet
vilket sker i samband med stod vid utformning av
verksamheternas lokaler.

Perioden FEOELET KF:s
Indikator s utfall s utfall Arsmal érs.mél Period
VB 2015
B U Andel prioriterade 100% - 100% 25% 2016
och relevanta avtal
enligt
kemikalieplanen utan
avvikelse fran stallda
kemikaliekrav
Namndmal:
Servicenamnden ska bidra till att Stockholms miljo ar
giftfri.
B uppfylls helt

Néamnden har genom upphandlingsverksamheten bland annat
bidragit till att barnen i stadens forskolor och skolor kan fa en
giftfri vardag och till att andelen ekologisk mat okar. Sérskilda
kemikaliekrav stélls och foljs upp under avtalsperioden,
exempelvis géillande forbrukningsmaterial, IT-kringutrustning
och AV-produkter.

Upphandling av ett stadsgemensamt kemikaliehanteringssystem 1
samarbete med miljoforvaltningen har genomforts. Under hosten
paborjades arbetet, under ledning av miljoforvaltningen, med att
implementera detta system.

Darutdover medverkar dven lokalplanering till att uppfylla mélet
vilket sker i samband med stdd till utformning av
verksamheternas lokaler.
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Aktivitet Startdaty gjytgatum  AVVIkels
o Genomféra upphandling av ett 2016-01- 2016-12-
stadsgemensamt 01 31

kemikaliehanteringssystem i
samarbete med miljéférvaltningen

o Stélla upphandlingskrav i enlighet 2016-01- 2016-12-
med stadens kemikalieplan. 01 31

KF:s inriktningsmal:
3 Ett ekonomiskt hallbart Stockholm

@ Uppfylls helt

Néamnden har inom ramen for sitt verksamhetsansvar arbetat
vidare med att effektivisera och dirmed minska kostnaderna for
stadens administration. Ddrmed bidrar ndmnden till att stadens
verksamheter kan vara kostnadseftektiva och fokusera pa sina
karnverksamheter.

Kontaktcenters service till medborgarna har fortsatt att breddas,
exempelvis med information om bostdder for nyanldnda samt
tjanster gillande livsmedelskontroll. Insatserna for att
effektivisera koncernens forsorjning av varor och tjanster har
fortlopt, bland annat genom att nimnden ansvarar for ett utdkat
antal centralupphandlingar samt har inréttat en samlad funktion
for e-handel. Arbetet med att effektivisera stadens
ekonomiadministration har fortsatt som planerat och
verksamheten har bland annat deltagit 1 inférande av nytt
ekonomisystem inom staden. Inom 16ne- och
pensionsadministrationen pagar en utveckling mot professionell
végledning och stod och verksamheten har i sammanhanget
genomfort en méngd utbildningsinsatser. Insatserna for att
effektivisera och hoja kvaliteten vad géller hanteringen av lokal-
och fastighetsfragor och rekryteringsstod till stadens chefer har
fortlopt planenligt och efterfrdgan pa dessa tjdnster har dkat.

KF:s mal for verksamhetsomradet:
3.3 Fler jobbar, har trygga anstallningar och

forsarjer sig sjalva
.Uppfylls helt

Servicendmnden har bidragit till uppfyllelse av malet genom att
ha gett en aspirant fran stadens Jobbtorg kommunal
visstidsanstéllning inom verksamheten. Vidare har tre ungdomar
fatt sommarjobb vilket innebér att nimndens arsméal har uppnatts.
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Utfall
Perio i‘;f"l' kvinn  Utfall
Indikator dens or/ VB

utfall r'°°‘ka flicko 2015

KF:s Perio
mal arsmal d

0 U Antal 1st 1st - 1st 750 Tertia
aspiranter 11
& som fatt 2016
kommunala
visstidsansta
lIningar

0 U Antal 1st 1st  1st 1st 500st Tertia
praktiktillfalle 11
& nsom 2016
genomfors
inom
stadens
verksamhete
ravde
aspiranter
som
Jobbtorg
Stockholm
matchar

0 Y antal 3 st 5st 2st 10000 2016
tillhandahalin st
a platser for
feriejobb

0 U Antal 1 st - 1st 800st Tertia
tillhandahalln 11
a platser for 2016
kommunala
visstidsansta
lIningar

0 U Antal 3st 2st 1st 5st  2st 8000st 2016
ungdomar
& som fatt
sommarjobb
i stadens
regi

Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse

D U Arbetsmarknadsnamnden 2016-01-01  2016-12-
ska i samrad med stadens 31
namnder och bolag utveckla
ett utbud av platser for
kommunala
visstidsanstallningar som
motsvarar behoven hos
aspiranterna. Stadens
namnder och bolag ska
medverka i arbetet med att
bereda platser for
visstidsanstallda.
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KF:s mal for verksamhetsomradet:
3.5 Stockholms stads ekonomi ar langsiktigt
hallbar

D Uppfylls helt

Férvaltningsévergripande fragor

Servicendmndens insatser for att effektivisera stadens
administrativa funktioner har genomforts planenligt och
ndmndmaélen bedoms ha uppfyllts for samtliga verksamheter.
Némndens drsmaél for kommunfullméktiges indikatorer och de 1
budgeten angivna aktiviteterna har ocksad uppnétts och
genomforts som planerat.

Némnden har arbetat vidare med att utveckla tjansterna i dialog
med kunderna och 6vriga intressenter. For att underlitta for
kunderna att finna information och anvinda tjdnsterna pagar ett
arbete med att samla all information om serviceforvaltningen i en
kundwebb. Vidare har arbetet med Lean som metod for
verksamhetsutveckling, 6kat kundvirde och effektivisering
fortsatt inom forvaltningen.

Kommunikationen med kunder och andra intressenter ar en
prioriterad strategisk fraga. Arbetet med att gemensamt stirka
och forankra serviceforvaltningens identitet (vision,
verksamhetsidé och véirdegrund) har fortsatt under aret.
Diskussioner om serviceattityd, ansvar, bemdtande med mera har
forts inom verksamheterna och fortsatta insatser géllande
bemotandefragor har genomforts, exempelvis genom coachning
av medarbetarna.

Kundundersokningar

Kundundersdkningar har genomforts inom alla verksamheter med
undantag for lokalplanering som kommer att pabdrja uppfoljning
av kundernas uppfattning om tjdnsterna nésta ar.

Kontaktcenters undersokning visar att 84% av de medborgare
som har haft kontakt med verksamheten dr ndjda med servicen
som helhet. Verksamhetens tillgénglighet har forbéttrats under
aret vilket bedoms ha bidragit till att medborgarna &r mer ndjda
aven om drsmaélet 90% inte beddms kunna uppnas (arsprognos
86%). Dessutom har en undersokning genomforts som riktades
till ett urval av kontaktcenters uppdragsgivare varvid sex
forvaltningschefer/VD och 20 kontaktpersoner intervjuades.
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Sammanfattningsvis beskrivs kontaktcenters verksamhet med
nyckelorden professionell, bra service och beméotande,
serviceinriktad, stodjande och snabb.

Niér det géller upphandling &r bilden tudelad d& 97% av
kunderna dr ndjda nér det giller uppdragsupphandlingar at
bestillande forvaltningar medan betydligt farre dr ndjda med de
centrala avtalen och verksamheten i stort (54%). For 6vriga
verksamheter dr andelen n6jda 86% (ekonomiadministration) och
85% (16ne-och pensionsadministration). Vidare uppgav 98% av
kunderna till HR-service att de som helhet var ndjda med den
utforda tjansten. Det ska tilldggas att resultaten i dessa fall ar
statistiskt sdkerstéllda vad giller ekonomiadministrationen, 16ne-
och pensionsverksamheten och HR-service medan resultaten vad
giller uppdragsupphandlingar har ndgot storre felmarginal.

Bedomningen dr att kundndjdheten under dret som helhet far
betraktas som tillfredsstéllande. Med utgangspunkt fran
resultaten och den dialog som fors med kunder och
uppdragsgivare vid kundmdten m fl forum har verksamheternas
arbetat med att utveckla och forbéttra tjdnsterna.

Kommentarer till kommunfullméktiges aktiviteter

Kommunstyrelsen har fatt i uppdrag att i samrdd med
servicendmnden utvirdera servicendmndens intdktsmodell.
Fragan hanteras inom det strategiska radet. Intdktsmodellen har
inte setts over 1 den utstrackning som det var ténkt.

Stadsledningskontoret har inrdttat ett strategiskt rad for
servicendamnden. I radet ingar forvaltningschefen for
servicefOrvaltningen samt processdgarna inom
stadsledningskontoret. Syftet med radet dr att utveckla en
langsiktig dialog om den fortsatta samordningen av
administration och verksamhetsstod inom staden och med detta
som utgangspunkt utveckla nimndens verksamheter. Radet har
triffats vid tre tillfdllen for diskussion om strategiska fragor. Har
beslutades bland annat om att inritta verksamhetsrad for
servicendmndens respektive verksamhetsomraden.

Forberedelser for att implementera ett gemensamt
drendehanteringssystem inom ndmndens verksamheter har pagétt
under dret och frdgan har hanterats inom det strategiska radet.
En forstudie har genomforts {for att undersoka vilka behov
serviceforvaltningen har i ett drendehanteringssystem och hur
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dessa kan konkretiseras i det befintliga d&rendehanteringssystemet
(som anvénds av kontaktcenter och e-handelsorganisationen inom
upphandling). Under hosten har 16n-och
pensionsadministrationen infort systemet i delar av verksamheten
med sikte pa ett fortsatt inforande inom forvaltningens
verksamheter.

Néamnden har under hosten sett 6ver indikatorerna for att méata
och bedoma effektiviteten for verksamheterna och (pa aggregerad
nivd) for nimnden som helhet. Detta har resulterat i att ett samlat
genomsnittligt kundndjdhetsviarde och drsmal for
servicenimndens verksamheter har tagits fram vilket ska foljas
upp under 2017.

Perioden

Indikator :i?::ljlen s utfall Arsmal éKrFs::lél z:"
VB 2015

0 U Namndens 99,4% 98,4 % 100% 100% VB
budgetfoljsamhet 2016
efter
resultatdverforingar

0 T Namndens 99,9% 97,2 % 100% 100% VB
budgetfoljsamhet 2016
fére
resultatdverféringar

© T Namndens 1% -1 % +1% +-1% 2016
prognossakerhet T2
Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse

D U Kommunstyrelsen skai  2016-01-01  2016-12-31
samrad med
servicenamnden

genomféra en
utvardering av
namndens intdktsmodell

D VU Kommunstyrelsenskai  2016-01-01  2016-12-31
samrad med
servicendmnden inratta
ett strategiskt rad
avseende i huvudsak
verksamhetsomradena
ekonomi, 16n,
upphandling och
Kontaktcenter

D VU servicenamnden ska 2016-01-01  2016-12-31
formulera
namndindikatorer som
mater effektivitet for
respektive verksamhet
och pa aggregerad niva
for namnden som helhet

0 VU servicenamnden ska 2016-01-01  2016-12-31
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Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse

fortsatta
implementeringen av
arendehanteringssyste
m inom hela ndmnden

Namndmal:

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

@ Uppfylls helt

Néamndens mal for kontaktcenter bedoms som helhet vara
uppfyllt och arbetet har bedrivits i1 enlighet med
verksamhetsplanen. Bedomningen dr att medborgarna i hog grad
4r ndjda med den service som erbjuds. Arsmalet for
16sningsgraden har uppfyllts medan maélet for svarstiden inte har
uppndtts. Resultatet vad giller det sistndmnda mélet har dock
forbéttrats avseviart jamfort med tidigare ar och verksamheten ska
fortsdtta att arbeta aktivt med detta.

Under dret har kontaktcenter hanterat ca 402 000 drenden varav
ca 340 000 har kommit via telefon. Detta &r totalt sett en 6kning
pa omkring 50 000 drenden i jimforelse med ar 2015.
Okningstakten #r procentuellt nigot hogre vad giller
anvindandet av e-post men det har dven skett en 6kning géllande
telefonsamtal. Sammantaget dr 84% av medborgarna njda med
servicen som helhet och andelen drenden som ldses vid forsta
kontakten ar

86,5%, d v s betydligt 6ver arsmélet om 80%. Hir ska tilldggas
att 16sningsgraden péaverkas av vilka fragor som kontaktcenter
enligt avtal ska 16sa och vilka frdgor som ska séndas vidare till
bestéllande forvaltning.

Andelen svar inom en minut uppgar till 70% vilket &r en
forbattring jamfort med foregdende ar (67%). Verksamheten har
fokuserat pd detta mal och flera atgérder har genomforts, bland
annat for att optimera bemanningen i forhéllande till inflédet 1
verksamhetens olika medier. Med utgangspunkt fran dessa
erfarenheter fortsatter detta forbéttringsarbete under kommande
ar, for att pa sikt uppné det hogt satta mélet om 85%.

Kontaktcenters verksamhet har genomforts och utvecklats
planenligt. Utbudet av service har utvidgats, exempelvis med
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information om bostéder till nyanldnda, medborgarskapsceremoni
samt med fler tjinster géllande trafikomradet, livsmedelskontroll
och webbredaktorstjanster. Stockholmarna ska sa langt det ar
mojligt ges sprakliga forutsittningar att forsta informationen och
ta del av samhéllsservicen och dérfor erbjuder kontaktcenter
information och vdgledning pa ett flertal sprak sdsom exempelvis
engelska, finska, spanska och arabiska. Da staden &r ett sa kallat
finskt forvaltningsomrade sa ger kontaktcenter ocksa service pa
finska om medborgaren sd begir, antingen med egen
finskatalande personal eller via tolkservice.

Personer med funktionsnedsittning ska pa ett enkelt sétt kunna
kommunicera med Stockholms stad och verksamheten har under
aret genomfort insatser for att 6ka kunskapen och kompetensen
om tekniska hjélpmedel som anvénds av personer med
funktionsnedséttning. Som ett led i arbetet med att 6ka
tillgdngligheten via telefon har kontaktcenterverksamheten
forberett inforande av telefonitjansten Teletal som kan ge
personligt stod/tolkning vid telefonsamtal for personer med
funktionsnedséttning samt gjort en dversyn av
talsvarsfunktionaliteten.

Under véren genomfordes en kundundersokning riktad till
kontaktcenters uppdragsgivare varvid sex forvaltningschefer/VD
och 20 kontaktpersoner intervjuades. Sammanfattningsvis
beskrivs kontaktcenters verksamhet som professionell, med bra
service och bemdtande, serviceinriktad, stddjande och snabb. Pa
en 5- gradig skala ger de intervjuade cheferna kontaktcenter
betyg 4. Verksamheten har arbetat vidare med de framkomna
forbattringsforslagen t.ex. géllande att ytterligare synliggora
kontaktcenters serviceutbud, att tydliggora grianssnitt och ansvar
samt att ytterligare forfina den interna kompetensutvecklingen

Kontaktcenter tilldelades 2015 stadens utmarkelse for god
kvalitet. Verksamheten tilldelades prispengar som under &ret har
anvints till studieresor for att ta del erfarenheter inom
kundserviceomradet, bland annat till Borlinge, Orebro och
Goteborg samt till Amsterdam, Riga och Berlin.

Perio- Periodens KF:s
Indikator dens utfall VB Arsmal arsm Period
utfall 2015 al
. Andel 86% 87% 80% 2016
inkommande
fragor till
kontaktcenterverk

samheten som
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Perio-
Indikator dens
utfall

Periodens
utfall VB Arsmal
2015

KF:s
arsm
al

Period

|6ses vid forsta
kontakten

Andel 70%
inkommande

samtal som

besvaras inom en

minut

67% 85%

2016

Namndmal:

Servicenamnden ska bidra till att effektivisera och hoja

kvaliteten gallande stadens hantering av lokal- och

fastighetsfragor
@ Uppfylls helt

Verksamhetsomrade lokalplanering har uppfyllt mélet genom att
tillhandahalla kvalificerade och resurseffektiva tjénster till

forvaltningarna nér det giller hantering av lokal- och

fastighetsfragor i rollen som hyresgist och bestillare av

verksamhetslokaler.

Verksamheten dverfordes frén socialforvaltningen i mars 2015
och 2016 har priglats av uppbyggnad, strukturering och
utokning. Antalets anstéllda har dkat fran sex personer till fjorton.
Dessutom har avdelningen tre timanstéllda som uppbér

alderspension.

For att tydliggora uppdraget har under aret har en verksamhetsidé
har tagits fram: Serviceforvaltningens verksamhetsomrdde
Lokalplanering dr Stockholm stads bestdllarstéd i lokalfragor

och erbjuder resurseffektiva l6sningar utifrdan bestdllarens behov.

Verksamhetsidén har sedan brutits ner och fortydligats for att

definiera i verksamhets ansvarsomride och omfattning. Detta har
legat till grund for verksamhetens planering och kvalitetsarbete
och nir rutiner och arbetssétt tagits fram.

Verksamheten har genomfort méten med i stort sett alla stora

forvaltningar som hyr lokaler 1 syfte att ta reda pa vilka tjénster
de ar i behov av. Den information som kom fram vid dessa méten

har utgjort basen for inriktningen pa de tjénster som erbjuds,

avdelningens dimensionering och kompetensen pa den personal

som rekryterats.
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Under éaret har uppdrag utforts till 22 forvaltningar. Detta innebar
att i stort sett alla stora forvaltningar som hyr lokaler har anlitat
lokalplanering. Storsta uppdragsgivare har varit
utbildningsforvaltningen, stadsledningskontor (systemforvaltning
av det lokaladministrativa systemet LOIS), socialférvaltningen,
kulturforvaltningen och Sodermalms stadsdelsforvaltning.

En ny tjénst som borjat tillhandahéllas under aret dr utbildningar.
Exempelvis har introduktion for héllits for 15 nyanstillda
lokalintendenter/lokalstrateger.

Uppdragen varierar mycket i omfattning. Under aret har totalt
139 uppdrag pabdorjats, 71 har avslutats och 77 uppdrag var
aktiva vid arets slut. De vanligaste insatserna under aret har
handlat om skol- och utbildningslokaler, administrativa lokaler,
bibliotek och lokaler for kulturverksamhet, boenden for
nyanlidnda, ensamkommande barn och asylsdkande samt
dldreomsorgslokaler.

Verksamheten har efterstravat en bra balans for att nd en hog
debiteringsgrad samtidigt som utrymme skapas fér medarbetarnas
vidareutbildning och kompetensutvecklig

Namndmal:
Servicenamnden ska effektivisera stadens
ekonomiadministration

@ Uppfylls helt

Néamndens arbete med att effektivisera stadens
ekonomiadministration har bedrivits planenligt och malet bedoms
sammantaget ha uppfyllts. Produktivitetsmalen for antal fakturor
per administrator har uppnatts. Arbetet med att standardisera och
utveckla stadens ekonomiprocesser har fortsatt 1 samarbete med
stadsledningskontoret och Gvriga forvaltningar.

Antalet kundfakturor och leverantorsfakturor per
heldrsanstéillning och ménad uppgar till 6 029 respektive 3 650,
att jdamfora med ndmndens respektive drsmél som &r 5 300
respektive 3 300.

Antalet leverantorsfakturor har 6kat under perioden, totalt med ca
10% vilket frimst beror pé inférandet av e-handel/ inkop. Antalet
kundfakturor har 6kat med 2,2%.
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Andelen elektroniska kundfakturor &r under aret 96,0% (samma
som 2015). Andelen elektroniska leverantorsfakturor dr 97,2%
vilket ir en 6kning jimfort med 2015 (96,6%). Okningen beror
pa att antalet fakturor via ink6p 6kar. Som jadmforelse ska ndmnas
att vid starten av gemensam ekonomiadministration hanterades
90% av fakturorna elektroniskt.

Serviceforvaltningens insatser inom stadens projekt Effektiva
inkdpsprocesser har genomforts som planerat. Forvaltningen har
deltagit i projektarbetet nar nya forvaltningar ansluts till
inkOpssystemet och i arbetet med att ansluta fler leverantorer. For
att samla all kompetens inom e-handel inrdttades fr o m den 1
september en sérskild enhet inom upphandlingsavdelningen.
Projektet har successivt dvergatt till ordinarie verksamhet med
driftsansvar for de kunder som é&r anslutna till e-handel.

Ekonomiadministrationen har deltagit i projektet for inforande av
stadens nya ekonomisystem (SUNE) vad géller inforandet for
stadens bolag.

Fran och med 2016 ér avgiftshantering for kommunala forskolor
och fritidshem en obligatorisk tjénst for samtliga
stadsdelsforvaltningar och for utbildningsforvaltningen.
Uppdraget innebér att hantera fordldraavgifter inklusive arlig
inkomstkontroll for samtliga vardnadshavare folkbokforda i
Stockholms stad med barn inom kommunal f6rskola och
fritidshem. Inkomstkontroll har genomf6rts avseende 2014 ars
taxering. Sammanlagt har drygt 19 000 hushéll kontrollerats
vilket har resulterat 1 efterdebiteringar med cirka 25 mnkr. [
september paborjades arbetet med efterkontroll av &r 2015.

Fragan om servicendmnden ska erbjuda tjansten avgiftshantering
aven till fristdende utforare utreds inom stadsledningskontoret.
Det ér i skrivande stund oklart vad géller beslut i denna fraga.

P& uppdrag av stadens forvaltningar har verksamheten arbetat
med att administrera och bidra till arbetet med att soka medel for
EU-projekt.

Ekonomiadministrationen fick under hosten ett nytt uppdrag
vilket innebar att hantera andrahandsuthyrning av
boendeldsningar for kommunmottagna nyanlinda.
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Kompetensutveckling har genomforts enligt planeringen och
utifrdn uppkomna behov. Utbildning har getts i stadens nya
ekonomisystem och en kurs 1 grundldggande bokforing och
redovisning har genomforts. Vidare har det genomforts utbildning
och kompetensutveckling géllande kommunikation och
professionellt bemdtande samt avseende Lean. Verksamheten
anvander Lean-metodiken for utveckling och forbattring av
processer med malet 6kat virde for kunden.

Organisationen har setts dver med malen att skapa bra
forutsattningar for utforandet av befintliga och kommande
uppdrag samt fortsatt processutveckling. Oversynen har resulterat
1 en ny mer processorienterad organisationsstruktur vilken
driftssdtts i mars 2017.

Perio- Periodens KF:s
Indikator dens utfall VB Arsmal arsm Period
utfall 2015 al

Andel ndjda 86 % - 90 % 2016
kunder géllande

ekonomiadminis

trationens

tjanster

. Antal 6 029 5747 5300 2016

kundfakturor per
arsarbetare och
manad,
genomsnitt

. Antal 3630 3397 3300 2016

leverantorsfaktu
ror per
arsarbetare och
maéanad,
genomsnitt

Namndmal:
Servicenamnden ska effektivisera stadens forsorjning
av varor och tjanster

@ Uppfylls helt

Néamndens mal beddms sammantaget vara uppfyllt.
Upphandlingsverksamheten har planenligt genomfort uppdrag
avseende centrala respektive gemensam upphandling och
avtalsforvaltning, verksamhetsspecifika upphandlingar,
rddgivning samt kvalitetsgranskning inom upphandlingsomradet.

Arsmalen for kundndjdhet har dock inte uppnétts vad giller
arbetet med de centrala avtalen samt tillhdrande fragor gillande
tillgénglighet och service med mera. Resultaten ska ses mot
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bakgrund av att det erfarenhetsméssigt och sedan tidigare ar har
varit svért att nd en hog kundndjdhet gillande dessa fragor.
Upphandlingsverksamheten har under aret arbetat aktivt med att
forbattra resultaten, bland annat har medarbetarna fétt en
utbildning géllande bemodtande (Talkmap). Verksamhetens
deltagande i arbetet med att utveckla kategoristyrning inom
stadens upphandlingar kan ocksa pé sikt bidra till en storre
forstaelse for de centrala avtalen och hur de tas fram.

Verksamheten har svarat for upphandling och forvaltning av 35
olika varu- och tjdnsteomraden dir fullmiktige beslutat om
central upphandling. Centraluppdraget utokades i februari ménad,
med nya avtalsomraden. Verksamheten har ocksa svarat for
samordning och upphandling samt i vissa fall &ven
avtalsforvaltning inom ytterligare 11 varu- och tjdnsteomrdden
déar ndmnden och/eller bolag valt att ingd i gemensam
upphandling. Tydliga kvalitetskrav har stéllts 1 all upphandling.

Enskilda forvaltningar och dess verksamheter har erbjudits
mojlighet att avropa upphandlingsrelaterade tjanster i form av
konsultstod. Under perioden har 116 forfragningar om
upphandlingsuppdrag erhéllits av vilka 84 har genomforts. 23
forfragningar har inte kunnat hanteras pa grund av resursbrist i
samband med det nya centralupphandlingsuppdraget.

Upphandlingsverksamheten har tillsammans med
kommunstyrelsen jobbat med att kartldgga och prova tidiga
dialoger vid offentlig upphandling.

Verksamheten deltar 1 Upphandlingsmyndighetens ”Program for
utvecklande ink&p” dels 1 dess rddgivande operativa grupp, men
dven 1 "tidig dialog for innovation” for upphandling av bilpool
som leds av Upphandlingsmyndigheten. Férutom dessa
aktiviteter har under perioden RFI, extern remiss samt 1 forvig
forberedda fragor till leverantdr provats vid nagra tillféllen.

Verksamheten har ocksa tillsammans med kommunstyrelsen
arbetat med tilldmpningsanvisningar till nytt Program for
upphandling och inkdp. Verksamheten deltar ocksa i utbildningen
for dessa tillimpningsanvisningar.

Under éret har en lagesrapport ldmnats avseende utredning av
forutsittningarna for samlastning av stadens egna varuleveranser
vilket skett 1 samarbete med trafikkontoret.
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Under éaret har en upphandling genomforts dar sarskilda
kontraktsvillkor har stéllts gillande arbetstid, 16n samt semester.

Kommunstyrelsen har i samarbete med verksamheten paborjat
upphandlingsarbetet av ett nytt centralt avtalssystem, som kan
kopplas ihop med inkdpssystemet, for stadens nimnder och
bolagsstyrelser. Arbetet fortsétter under 2017.

Upphandlingsverksamheten har deltagit i stadens projekt
Effektiva inkOpsprocesser dar ett gemensamt IT-stod infors for
stadens bestidllare. Projektet ar i slutfasen och inom verksamheten
har en ny enhet skapats for att forvalta uppdraget e-handel 1
staden. [ uppdraget ingér e-handelssamordning, att ansluta
leverantorer till Svefaktura, periodisk faktura och till
inképsmodulen, e-handelssupport, utbildningar samt systemdrift.
Uppdragets art varierar mellan stadens forvaltningar samt stadens
bolag.

Verksamheten har ocksa deltagit 1 avtalsuppfoljningsgruppen for
implementationsprojektet av SUNE (stadens upphandling av ett
nytt ekonomisystem). Dessutom har verksamheten ansvarat for
overgripande systemforvaltning for det stadsgemensamma
upphandlingssystemet samt stadens avtalsdatabas.

Upphandlingsverksamheten har deltagit i dldrenimndens arbete
med att fastldgga en strategi for trygghetslarm 1 sarskilt boende,
inkl upphandling av dessa larm.

Verksamheten har byggt upp en elhandelsorganisation, som
hanterar alla elinkdp for stadens alla forvaltningar och bolag.

Verksamheten har under aret borjat erbjuda stadens forvaltningar
hjélp vid ldmning av egen-regianbud. Initialt stottas tva
stadsdelsforvaltningar 1 detta arbete.

Verksamheten har regelbundet varit representerat vid méten med
stadens upphandlarnitverk samt vid méten infor
inképssamordnare och inkdpsansvariga.

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

Néamndens arbete med att effektivisera koncernens telefoni har
bedrivits i enlighet med verksamhetsplanen. Under éret har fokus
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legat pd att stotta overforingen av leverans av stadens véxel till
ny leverantor. I det sammanhanget har det genomforts 25
informationsméten och utbildningsinsatser for telesamordnare.
Vidare har det hallits en atta dagars utbildning for telefonister.
Dérutover har ocksa 14 kundmdéten héllits (i vissa fall
tillsammans med leverantoren) dé det har getts information om
avtalet och erbjudits mgjligheter till att diskutera samarbete och
utbyta erfarenheter. Detta med syftet att kunna erbjuda en béttre
telefoniservice till medborgarna.

Periodens Periodens Ars- KF:s
Indikator utfall VB arsm Period

utfall 2015 mal Al

[ | Andel nojda 54% - 80 % 2016
kunder
avseende
avtal (centrala
ramavtal)

Andel ndjda 97% 100% 100 % 2016
kunder

avseende

genomférande

av uppdrag

. Andel ndjda 63% - 90 % 2016
kunder
avseende
tillgang
lighet,
information
och service

Namndmal:
Servicenamnden ska effektivisera stadens Ione- och
pensionsadministration

@ Uppfylls helt

Néamndens arbete med att effektivisera stadens loneadministration
har bedrivits 1 enlighet med verksamhetsplanen och malet
beddoms som helhet ha uppfylits.

Antalet administrerade I6ner per arsarbetare och manad éar 1
genomsnitt 1 042 vilket innebdr att nimndens arsmél om 1 010
overtréffas. Totalt har 648 879 16ner administrerats under aret
vilket innebir en 6kning med 5% jamfort med 2015. Volymen
blev ddrmed nagot storre jamfort med budgeterad niva, framst
beroende pé ett okat antal anstédllda inom stadens verksamheter
samt fler ferieanstéllda. Andelen 16ner som hanteras elektroniskt
via forsystem har varit 85,2% vilket dr en betydande 6kning
jamfort med 2015 (80,7%).
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Pensionsadministrationen har handlagt 880 pensionsavgingar och
forsédkringsidrenden per arsarbetare och ér, vilket ar lagre dn
berdknat. Till saken hor att det dr svért att beddma vilka volymer
som kan forvéntas pa grund av att pensionsaldern ar flexibel.
Verksamheten har tillsammans med pensionsmyndigheten
genomfort informationsméten for anstdllda 6ver 55 ar. Under
aret har sammantaget 12 moten hallits for 546 anstdllda inom
forvaltningarna.

Antalet tillaggstjanster har 6kat under aret. Forutom utbildnings-
och informationsinsatser samt omkonteringar och réttningar har
fler forvaltningar 4n tidigare kopt tjdnsten berdkning av
hedersbeloning. Vidare koper tolv forvaltningar underhéll av roll-
och organisationsregister varav uppdraget for
utbildningsforvaltningen omfattar ca 16 500 anstéllda.

Verksamheten har fortsatt att genomfora atgéarder for att 6ka
kundnéjdheten géllande tillgénglighet och information samt
bemotande och service. Detta har bland annat handlat om att
erbjuda mer information och stdd samt tillaggstjanster till
lonerapporterande chefer och assistenter for att Ionehanteringen
ska bli kvalitetsséikrad och effektivare. Utbildningar for
assistenter och chefer 1 effektiv Ionehantering har genomforts vid
20 tillféllen med 389 deltagare varav 4 tillféllen for 70
medarbetare 1 samarbete med utbildningsforvaltningen. Vidare
har insatser gjorts for att forbéttra information och blanketter m
m. Under senare delen av aret har arbetet med kundwebben
intensifierats.

Sammanlagt har 110 371 samtal inkommit via det gemensamma
telefonnumret for 16nefragor. Kundsupporten har genomsnittligt
over tid klarat de uppsatta mélen for att Idsa inkomna samtal vid
den forsta kontakten (90%, 100% respektive 85% for 1onefragor,
stod till chefer och assistenter respektive for pension och
forsdkring). Antraftbarheten 1 kundsupporten har i genomsnitt
varit 91%. Under november infordes ett nytt telefonisystem.

Under hosten har drendehanteringssystemet KCH inforts i
kundsupporten for chefsstod. I d&rendehanteringssystemet loggas
samtliga samtal vilket forbattrar mdjligheten till snabb
information till vdra kunder och enkelt att folja 16sningsgraden av
inkomna drenden.
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Verksamheten samverkar kontinuerligt med
stadsledningskontoret som &r systemdgare for 16nesystemet samt
den driftsansvariga utforaren Tieto. Under aret har ny teknik for
sjdlvrapportering av arbetad tid for timanstillda inforts i staden
och utvecklingen av anvéndningen f6ljs kontinuerligt.

Verksamheten har fortsatt utvecklingen av modellen for daglig
styrning och kontroll och bedomningen é&r att detta tillsammans
med omfordelning av arbetet fran enhetsniva till teamniva
bidragit till en jdimnare och effektivare leverans per manad och
till en battre arbetssituation for medarbetarna. Detta anknyter
ocksa till Lean-arbetet som har fortsatt inom verksamheten under
aret. Medarbetarna har deltagit vid uppfoljning och bedémning
av hur verksamheten uppfyller mal och ataganden. Detta
sammanstdlls och anvédnds ocksd som underlag for fortsatt
utveckling och forbittring av verksamheten

Loneadministratdrernas roll forandras och inriktas mer dn
tidigare pé professionell vigledning och stdd kring 16ne- och
pensionsadministration. En satsning pa kompetensutveckling
gillande kundfokus och professionellt forhdllningssitt har
avslutats under varen och verksamheten har arbetat vidare med
bemotandefrdgor Vidare uppmuntras medarbetarna till att delta i
fortbildningar sdsom exempelvis i utbildning till 16nekonsult.
Verksamheten far genom ett viletablerat samarbete med
yrkesutbildningsinstituten del av nyheter inom omradet.

Perio- Periodens ,  KF:s
Indikator dens utfall VB mal ars- Period
utfall 2015 mal
Andel néjda kunder 85 % - 90 % 2016
géllande
I6neadministratione
ns service och
tjanster
. Antal I16ner per 1042 1039 1010 Tertial
arsarbetare och
manad, genomsnitt

Namndmal:
Servicenamnden ska erbjuda effektiva och
kvalificerade rekryteringstjanster

@ Uppfylls helt
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HR-serviceverksamheten har bedrivits planenligt och ndimndens
mél beddms vara uppfyllt. Arsmélet for kundndjdheten dr uppnatt
och efterfrdgan av tjdnsterna har okat.

Sammantaget har HR-service paborjat 505 rekryteringsuppdrag
vilka sammanlagt har resulterat i att omkring 1 100 personer har
fatt nytt arbete. Darutdver har ndra 280 uppdrag avseende
lararrekrytering startats som har resulterat i drygt 120 anstéllda
larare. (Det relativt laga antalet hiar sammanhénger med lararbrist
pa marknaden). Ett arbete med att informera om HR-service har
fortsatt under aret och efterfragan pa tjdnsterna har ibland varit
hogre dn vad verksamheten haft mojlighet att leverera.

Av uppdragen under aret har minst 80% avsett stod genom hela
processen. Totalt 19% har géllt chefsrekryteringar varav framst
enhetschefer och avdelningschefer. Second opinion som tjénst har
okat markant vilket till stor del beror pa att verksamheten nu
erbjuder urvalstester i egen regi. Andelen uppdrag med
timdebitering har ocksa dkat beroende pa att flera stora uppdrag
debiterats per timme d4 insatserna i dessa uppdrag inte helt
Overensstimmer med de som ingar i verksamhetens
paketerbjudanden for rekryteringstjinster.

HR-service har genomfort kvalitetsuppfoljningar via webbenkét
till varje rekryterande chef efter varje uppdrag. Av de svarande ér
97% nojda med tjansten fran HR-service som helhet. Totalt 92%
har gett betyg mellan 8 och 10 pa en tiogradig skala.
Svarsfrekvensen for aret ar 75%.

Under aret har dven uppfoljningar paborjats vad géller
rekryterade kandidaters upplevelse av processen. 92% av
kandidaterna uppger sig vara ndjda med rekryteringsprocessen i
sin helhet. Har har 92 % har gett betyget 8-10 pa en tiogradig
skala. Dessa resultaten baseras pa 340 svar vilket innebdr en god
statistisk sdkerhet. Resultaten och kandidaternas kommentarer
foljs 10pande upp och anvinds i utvecklingen av
rekryteringstjinsten.

Verksamheten har under sex ménader arbetat i ett omfattande
projekt avseende samordnad rekrytering av socialsekreterare till
tre stadsdelsforvaltningar pa uppdrag av stadsledningskontoret.
Totalt anstélldes 30 socialsekreterare inom projektet.

En upphandling av webbaserade arbetspsykologiska tester
avslutades under borjan av aret varefter samtliga HR-konsulter
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har utbildats i fyra verktyg. Under aret har ca 300
personbedomningar utforts i egen regi med stod av dessa verktyg.

Verksamheten har varit delaktig i stadens upphandling av nytt
systemstod for rekrytering som skots av stadsledningskontoret.
Ett nytt system har upphandlats vilket implementerades under
hosten.

HR-service har under éret hallit fem utbildningar 1
kompetensbaserad rekrytering och ytterligare tre &r bokade for
2017.

Arbetssittet har kontinuerligt utvecklats och forbéttrats under
aret, med utgangspunkt fran kunderna och medarbetarnas
synpunkter. HR-service tjénster har vid ett flertal tillfallen
marknadsforts ute pé forvaltningarna pa olika sétt och
verksamhetsomradet har representerat staden pa flera
arbetsmarknadsmaéssor samt berittat om staden som arbetsgivare
vid flertal olika tillféllen.
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Periodens KF:s
utfall VB Arsmal ars- Period
2015 mal

Periodens

Indikator utfall

. Antal av 505 - 475 VB 2016
stadens
annonserade
rekryteringar
som HR-
service har
medverkat i
(exkl
pilotprojekt
for
utbildningsfo
rvaltningen)

. Andel néjda  97% 98% 95% Tertial
uppdragsgiv
are

KF:s inriktningsmal:
4 Ett demokratiskt hallbart Stockholm

.Uppfylls helt

Néamndens bidrag till att uppfylla malet har skett genom
kontaktcenter som har erbjudit information och service som
anpassas till olika medborgares behov och forutséttningar,
exempelvis vad géller funktionsnedséttning. Vidare erbjuds
information och végledning pa flera sprak sasom exempelvis
finska, spanska och arabiska.

I 6vrigt har ndmnden medverkat till att infria méalet genom att
védrna om sociala och demokratiska virden 1 samband med
upphandlingar, genom ett paborjat arbete med
jamstélldhetsintegrering och ménskliga rattigheter samt genom
insatser for en god arbetsmiljo med mera.

KF:s mal for verksamhetsomradet:
4.1Stockholm ar en jamstalld stad dar makt och
resurser fordelas lika

@ Uppfylls helt

Némnden har planenligt bidragit till maluppfyllelse och
jamstilldhet. Bedomningen grundas pé de insatser och
aktiviteteter géllande verksamheterna som redovisas nedan.

Néamndens arbete med att méta statistiska uppgifter om
verksamheterna fordelade per kon har paborjats, exempelvis vid
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genomforande av kundundersdkningar. Det finns 1 arets
kundundersokningar exempel pé vissa skillnader mellan kvinnor
och min. I ndgra fall ar dessa skillnader dock sméa och inte
statistiskt sdkra. Ett undantag 4r dock upphandlingsverksamheten
dar kundndjdheten ér stérre for mén dn for kvinnor vilket ska
analyseras nidrmare framover som utgangspunkt for
forbattringsarbete.

Nar det géller aktiviteten att jamstdlldhetsintegrera
serviceforvaltningens verksamheter har fokus under aret varit att
utarbeta en strategi och en handlingsplan for detta arbete. I
handlingsplanen konkretiseras det arbete som ska genomforas pé
serviceforvaltningen. Ett prioriterat omride i denna ar
utbildningsinsatser inom jamstilldhetsomréadet. Detta arbete har
paborjats under 2016 dé en forsta utbildningsinsats har
genomforts for forvaltningens samtliga chefer. Under 2017
kommer samtliga medarbetare att {4 ta del av utbildningen.

Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse

D VU servicenamnden skamata  2016-01-01  2016-12-
och analysera den statistik 31
som relaterar till individer
uppdelad efter kon

D U senicenamndens 2016-01-01  2016-12-
verksamhet ska 31
jamstalldhets integreras i
syfte att synliggora effekten
av namndens beslut och
resursfordelning utifran kén

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

@ Uppfylls helt

Arbetsmiljo

Néamnden verkar for att medarbetarna ska ha en bra arbetsmiljo,
ges goda mojligheter till delaktighet och inflytande samt till att
utvecklas och ta ansvar i arbetet.

Cheferna har ett stort ansvar for arbetsmiljon. Ett systematiskt
arbetsmiljoarbete har bedrivits inom samtliga verksamheter.
Under hosten har en arbetsmiljoutbildning genomforts for
samtliga chefer med inriktning pa organisatorisk och social
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arbetsmiljo (ny foreskrift AFS 2015:4), krdnkande sdrbehandling
och stress.

Oppenhet ir en viktig del av serviceforvaltningens virdegrund
och har varit en prioriterad fraga i arbetsmiljéarbetet under aret.
Samtliga enheter har vid arbetsplatstraff diskuterat frdgan, vad
Oppenhet betyder och hur alla kan bidra till en transparent och
kommunicerande organisation.

Sjukfranvaro

Néamndens arsmal for sjukfranvaron ar 5,8%. Sjukfranvaron upp-
gér for aret till 6,5% (genomsnittlig sjukfranvaro under tolv ma-
nader, (december 2015 — november 2016), vilket dr en
forsamring jAmfort med resultatet for 2015 (december 2014 —
november 2015) da den genomsnittliga sjukfranvaron uppgick till
5,7%.

Langtidssjukfranvaron (mer @n 14 dagar) uppgér till 4,3% (att
jdmfora med 3,6% under 2015) och korttidsfranvaron uppgér till
2,2% vilket 4r samma niva som for 2015. Det &r saledes
langtidssjukfranvaron som stér for den 6kade sjukfranvaron.
Forvaltningens beddmning &r att detta beror pa att ett okat antal
medarbetare har drabbats av sjukdomar som inneburit lang
franvaro fran arbetet. Merparten av denna franvaro bedoms dock
inte vara arbetsrelaterad varfor det dr svart for arbetsgivaren att
atgdrda detta. Dock sker kontinuerligt dialog mellan chef och
berérd medarbetare for att underlitta for medarbetaren att sa snart
som det dr mojligt atergd till arbetet.

Néamnden har dven genomfort andra insatser arbetat for att
minska sjukfranvaron. Hér ska nimnas ett projekt som bedrivs
tillsammans med foretagshilsovirden som syftar till att genom
tidiga insatser, bland annat gillande livsstilsfragor, motverka att
upprepad korttidsfranvaro 6vergar 1 langtidsfranvaro.
Medarbetarna erbjuds ocksé en miangd olika friskvéardsinsatser
varav kan ndmnas en friskvardstimme pé betald arbetstid om
arbetet s tillater, subventionerad massage, fri tillgang till
traningslokal samt en friskvirdspeng. Arbetet med att minska
framf0r allt 1angtidssjukfranvaron kommer att intensifieras
tillsammans med den nya foretagshélsovirden

Kompetensférsérjning



Stockholms
stad

Sida 32 (48)

For att sdkerstélla kompetensforsorjningen har det gjorts
beddmningar av de samlade kompetensbehoven. Har ar
utgangspunkten verksamheternas mal och krav, eventuella nya
uppdrag, fordndringar angdende kundernas behov och efterfragan
samt utvecklingstendenser med mera. Med detta som grund har
det genomforts kompetensutvecklingsinsatser och vid behov
rekryteringar. Bedomningen &r att verksamheternas
kompetensbehov som helhet har kunnat tillgodoses.
Forvaltningen arbetar vidare med en sarskilda satsning pé
bemotande genom utbildning och coachning for samtlig personal
och med sérskilt fokus pad de medarbetare som moéter kunder och
medarbetare i sitt dagliga arbete. Under aret har dven flera
medarbetare utbildats i presentationsteknik och retorik.

Jamstélldhet och méangfald

Verksamheterna har arbetat som planerat enligt den mangfalds-
och jamstilldhetsplan som ndmnden beslutat om for perioden
2016-2018. Inga diskrimineringsdrenden har varit aktuella under
aret.

Néamnden har (med undantag for sjukfranvaron) inte faststallt
ndgra arsmdl for medarbetarfrigorna nedan. Skilet till detta &r att
staden inte genomfor nagon medarbetarundersokning under ret
varfor inga métningar kan redovisas.

Perio Utfall  Utfall Perio- Ars  KF:s
. man/ kvinno dens . Perio
Indikator -dens . - ars-
utfall pojka rl_ utfall VB mal  mal d
r flickor 2015
— U Aktivt 82 83 83 2016
l_}f Medskap
andeinde
X
m= ) IndexBra faststall 2016
g arbetsgiv s 2016
are
= 7 Index faststall 2016
l_}f Psykosoc s 2016
ial
arbetsmilj
o]
U Sjukfranv.  6,5% 3.2% 7,0% 5,7% 58 tas VB
g aro %  framav 2016
namnd

en
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KF:s mal for verksamhetsomradet

4.3 Stockholm ar en stad som lever upp till
manskliga rattigheter och ar fritt fran
diskriminering

.Uppfylls helt

Néamndens insatser for att framja lika rittigheter och mdjligheter i
verksamheterna samt forebygga diskriminering har genomforts
planenligt.

Det framjande arbetet har omfattat forberedelser till en
utbildningsinsats och dialog om ménskliga rittigheter och
jamstélldhetsintegrering for medarbetarna under 2017. Forutom
jamstélldhetsfrdgorna kommer utbildningen att omfatta bland
annat rittighetsbaserade arbetssitt, anti-diskriminering,
barnkonventionen, ht, normkritik med mera i enlighet med
uppdragen i stadens budget. En forsta utbildningsinsats om dessa
frdgor har genomforts for forvaltningens samtliga chefer.

Nir det géller forebyggande arbete har det gjorts en forsta
genomgang av hur de konventioner om ménskliga rittigheter som
Sverige har ratificerat dr styrande for och paverkar
verksamheterna. Nér det giller diskriminering i forhéllande till
rittigheter som verksamheterna tillhandahaller eller bidrar till att
tillgodose bedoms att det finns skél att sarskilt uppméarksamma
detta inom kontaktcenter. Har kan det exempelvis handla om
lyhordhet vid kontakt med personer som inte kénner till sina
rittigheter samt arbetssatt for att ge dessa personer kunskap och
forstaelse samt stod till att uttrycka sina ansprik. Aven dessa
fragor kommer att ingd i den ovan nimnda utbildningen. Risker
for eventuell diskriminering inom 6vriga verksamheter ska
diskuteras ndrmare under 2017.

I 6vrigt har ndmnden dven bidragit till att infria mélet genom HR-
service som vid allt stdd till rekryteringar inom staden tillimpar
kompetensbaserad rekrytering vilket syftar till att se till varje
persons kompetens och ddrmed motverka diskriminering.
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Namndmal:

Servicenamnden ska bidra till att Stockholm ar en
stad som lever upp till manskliga rattigheter och ar
fritt fran diskriminering

.Uppfylls helt

Néamndens insatser for att frimja lika rattigheter och mdjligheter i
verksamheterna samt forebygga diskriminering har genomforts
planenligt.

Som en utgangspunkt for insatserna har naimnden sett over hur de
konventioner om ménskliga réttigheter som Sverige har
ratificerat dr styrande for och paverkar verksamheterna.

Vidare har forberedelser genomforts for att genomfora en
utbildningsinsats och dialog om ménskliga réttigheter och
jamstélldhetsintegrering for medarbetarna under 2017. Férutom
jamstélldhetsfrdgorna kommer utbildningen att omfatta bland
annat réttighetsbaserade arbetssétt, anti-diskriminering,
barnkonventionen, ht, normkritik med mera i enlighet med
uppdragen i stadens budget. Nér det géller diskriminering i
forhéllande till rattigheter som verksamheterna tillhandahéller
eller bidrar till att tillgodose bedoms att det finns skil att sirskilt
uppmaédrksamma detta inom kontaktcenter. En forsta
utbildningsinsats om dessa fragor har genomforts for
forvaltningens samtliga chefer.

I 6vrigt har nimnden dven bidragit till att infria malet genom HR-
service som vid allt stdd till rekryteringar inom staden tillimpar
kompetensbaserad rekrytering vilket syftar till att se till varje
persons kompetens och ddrmed motverka diskriminering.

Aktivitet ::artdatu Slutdatum sl
o Genomféra en analys av 2016-01- 2016-12-
konventionerna i forhallande till 01 31
forvaltningens verksamheter.
D Paborja ett arbete med att 2016-01-  2016-12-
informera och inleda diskussioner 01 31

inom férvaltiningen om hur
manskliga rattigheter- fragorna
hanger samman med
verksamheten. Diskutera
exempelvis hur tillganglighet och
framjande av mangfald kan
forbattras.
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KF:s mal for verksamhetsomradet

4.4 Stockholm ar en stad som respekterar och
lever upp till barnets rattigheter i enlighet med
barnkonventionen

.Uppfylls helt

Néamnden har bidragit till att uppfylla malet pd samma sétt som
beskrivs ovan under mél 4.3, d v s barns réttigheter enligt
barnkonventionen har ingétt i genomgang av konventioner och
arbetet med att introducera och forbereda utbildningar om
ménskliga rattigheter.

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

.Uppfylls helt

Néamnden har medverkat till att uppfylla malet genom
kontaktcenter som tillhandahaller information och végledning
som sé langt det 4r mojligt anpassas till olika medborgares behov,
exempelvis avseende sprék eller med hénsyn till
funktionsnedséttning med mera.

Andelen medborgare som ér ndjda med service och bemédtande
kan 1 nuldget inte redovisas uppdelad pé kvinnor och mén. For att
mojliggora redovisning som ar konsuppdelad kommer en
fordndring av kontaktcenters medborgarundersokningar att
genomforas infor 2017.

Néamnden har ocksa bidragit till att infria mélet genom
lokalplanering som pa uppdrag frén olika forvaltningar genomfor
tillganglighetsanpassningar 1 lokaler. Den vanligaste lokaltypen
anpassningar sker 1 skolor.

Peri Utfall Utfall Period
ode mén/ kvinn ens Ars KF:s
Indikator ns oika or/ utfall mal arsm Period
utfa P flicko VB al
no - r 2015
U Andel 84 82 90 tas  Tertial
invanare % fram 12016
¢ som ar av
nojda namn
med den
service
och
bemotan
de hos
kontaktce

nter
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Peri Utfall Utfall Period
ode man/ kvinn ens Ars KF:s
Indikator ns oika or/ utfall mal arsm Period
utfa f %@ flicko VB al
1l r 2015
Stockhol
m

Servicenamndens mal:

Servicenamnden bidrar till att Stockholm ar en
tillganglig stad for alla

@ Uppfylls helt

Néamnden har uppfyllt méalet genom kontaktcenter Stockholm
som sa langt det 4r mdjligt tillhandahaller information och
service som gors tillgdnglig bland annat {6r personer med
funktionshinder. Vidare erbjuds information och végledning pa
flera sprak sdsom exempelvis engelska, finska, spanska och
arabiska.

Andelen invanare som dr ndjda med service och bemdtande
uppgar for aret till 84 %, vilket dr en forbittring med tva
procentenheter jamfort med foregaende ar. Verksamheten har
genomfort forbéttringsatgdrder framfor allt vad géiller
tillgénglighet.

Personer med funktionsnedsittning ska pa ett enkelt sitt kunna
kommunicera med Stockholms stad. Dérfor ér det viktigt att
kontaktcenter har kunskap och kompetens kring de tekniska
hjélpmedel som anvinds av personer med funktionsnedséttning.
Som ett led 1 arbetet med att oka tillgéngligheten har genomforts
forberedelser for att under borjan av 2017 infora samtalshjdlp via
tjdnsten Teletal samtidigt som en Gversyn har skett for en
uppdatering och forbittring av talsvaret.

Verksamhetsomréde lokalplanering bidrar till malet genom att pa
uppdrag fran olika forvaltningar genomfora
tillgénglighetsanpassningar i lokaler. Den vanligaste lokaltypen
nér det giller anpassningar ar skolor. Arbetet 4r omfattande och
har under 2016 motsvarat ungefér 40 procent av en heltidstjanst.
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KF:s mal for verksamhetsomradet:
4.7 Stockholm ar en demokratisk stad dar
invanarna har inflytande

D Uppfylls helt

Namnden har genom kontaktcenter mycket kunskap om
medborgarnas behov och 6nskemal nér det giller stadens
tillgédnglighet och service vilket har tagits tillvara under aret och
framforts till bestdllande forvaltningar, exempelvis vid
kundméten.

KF:s mal for verksamhetsomradet:

4.8 Offentlig upphandling utvecklar staden i hallbar
riktning
@ Uppfylls helt

Servicendmnden har genom upphandlingsverksamheten bidragit
till att staden utvecklas i en socialt och demokratiskt hallbar
riktning. Verksamheten har stéllt krav géllande samhéllsansvar
nér detta motiveras av upphandlingens art. Vidare har
verksamheten deltagit i kommunstyrelsens projekt med att utreda
hur staden ska kunna sdkerstélla arbetsvillkor som ligger i niva
med svenska kollektivavtal. En upphandling har genomforts dér
dessa villkor har stillts.

Néamnden har under éret fétt ett utokat ansvar att upphandla fler
centrala avtalsomraden samt ansvara for dess avtalsforvaltning.

Néamnden har deltagit i kommunstyrelsens arbete med att
upphandla och implementera ett nytt centralt avtalssystem.
Arbetet fortsétter under 2017.

Néamnden har fort en dialog med kommunstyrelsen om hur staden
kan kartldgga och prova tidig dialog i upphandlingar. Namnden
har dven deltagit i Upphandlingsmyndighetens rddgivande grupp
1 deras regeringsuppdrag om att frimja innovation genom tidig
dialog

Infor breddinforandet av effektivt inkép har nimnden under aret
genomfort utbildning gillande inkdp och upphandling. Namnden
har ocksa fatt i uppdrag av kommunstyrelsen att ansvara for
forvaltning av e-handel for de forvaltningar som redan ér
anslutna till inkOpssystemet. En forvaltningsorganisation har
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bildats inom upphandlingsverksamheten for att hantera detta

uppdrag.
Period Perioden .
Indikator ens s utfall ﬁ':‘l }é(rFs.rsnél Period
utfall VB 2015
D U Andel 90% - 80 Tas 2016
elektroniska % fram av
inkdp namnd
en
Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse

o v Kommunstyrelsen 2016-01-01 2016-12-31
ska i samarbete
med
servicendmnden
paborja upphandling
och implementering
av ett centralt
avtalssystem

D v Kommunstyrelsen 2016-01-01 2016-12-31
ska tillsammans
med
servicendmnden
kartlagga och préva
tidiga dialoger vid
offentlig upphandling

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

.Uppfylls helt

Némnden har genom upphandlingsverksamheten bidragit till att
staden utvecklas 1 en socialt och demokratiskt hallbar riktning.
Verksamheten har stillt krav gillande samhéllsansvar nir detta
motiveras av upphandlingens art. Vidare har verksamheten
deltagit 1 kommunstyrelsens projekt med att utreda hur staden ska
kunna sékerstilla arbetsvillkor som ligger i nivd med svenska
kollektivavtal. Ett pilotprojekt har genomforts dar sarskilda
kontraktsvillkor har stéllts avseende 16n, semester och arbetstid 1
nivd med “Taxi-avtalet”.

Néamnden har under aret fatt ett utokat ansvar att upphandla fler
centrala avtalsomraden samt ansvara for dess avtalsforvaltning.

Servicendmnden stéller krav gdllande samhaéllsansvar nér detta
motiveras av upphandlingens art.
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Néamnden har deltagit i kommunstyrelsens arbete med att
upphandla och implementera ett nytt centralt avtalssystem.
Arbetet fortsétter under 2017.

Néamnden har fort en dialog med kommunstyrelsen om hur staden
kan kartldgga och prova tidig dialog i upphandlingar. Namnden
har dven deltagit i Upphandlingsmyndighetens radgivande grupp
1 deras regeringsuppdrag om att frimja innovation genom tidig
dialog.

Infor breddinforandet av effektivt inkdp har nimnden under aret
genomfort utbildning gillande inkdp och upphandling. Néamnden
har ocksé fatt i uppdrag av kommunstyrelsen att ansvara for
forvaltning av e-handel for de forvaltningar som redan ér
anslutna till inkopssystemet. En forvaltningsorganisation har
bildats inom upphandlingsverksamheten for att hantera detta

uppdrag.

Ett nytt EU-direktiv for upphandling bérjade gélla frdn och med
den 18 april. Direktivet kommer att inforlivas i svensk
lagstiftning 1 januari 2017. En dialog med stadens juridiska
avdelning har forts for att utreda vilka delar i direktivet som kan
ha direkt effekt pa upphandlingar som utforts under aret innan
den svenska lagstiftningen dr implementerad.

Uppfdljning av ekonomi
Analys av resultatrakning

Bokslutet redovisar ett 6verskott om 0,3 mnkr fore
resultatdispositioner och 1,4 mnkr efter resultatdispositioner.
Overskottet beror pa hogre intikter in beriiknat.

Ekonomiskt arsutfall fér 2016 och 2015

Namndens utfall
(mnkr)

Bokslut 2016

Bokslut 2015

Differens mellan
aren

Kostnader 2240 200,9 23,0
Intékter 224,3 206,4 17,9
Netto 0,3 55 -5,2

I jamforelse med 2015 har kostnaderna sammantaget 6kat med
23,0 mnkr och intdkterna med 17,9 mnkr. Denna 6kning beror

framst pd 0kade volymer och utdkade uppdrag.
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De hogre volymerna och de utdkade uppdragen har bidragit till
okade personallonekostnader fran 157,5 mnkr (2015) till 176,4
mnkr (2016).
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Uppféljning av driftsbudget

Resultat per verksamhetsomrade

Verksamhetsomrade Budget  [Bokslut  ZUCHSL - |Bokslut
(mnkr) 2016

Kostnader

Namnd och 42,6 46,7 -4,1 40,0
administration

Léneadministration 36,8 37,0 -0,2 37,9
Upphandling 26,6 22,9 3,7 18,4
Kontaktcenter 39,6 39,3 0,3 37,0
Varav Aldre Direkt 16,5 16,5 0 16,4
Ekonomiadministration|58,7 57,5 1,2 55,2
HR Service 10,4 11,6 -1,2 8,1
Lokalplanering 6,2 7,6 -1,4 3,4
IT Service

Avskrivningar och 1,1 1,4 -0,3 1,1
internranta

Summa kostnader 222,0 224,0 -2,0 200,9
Intakter

Namnd och 0,9 1,3 0,4 1,0
administration

Loneadministration 45,8 47,6 1,8 50,3
Upphandling 29,2 24,0 -5,2 19,4
Kontaktcenter 49,5 52,1 2,6 49,4
Varav Aldre Direkt 20,9 20,9 0 21,6
Ekonomiadministration|74,7 77,2 2,5 74,5
HR Service 12,7 13,9 1,2 7,6
Lokalplanering 7,2 8,2 1 4,3
Summa intakter 220,0 224,3 4,3 206,4
Resultat fore -2,0 0,3 2,3 5,5
bokslutsdisposition

Ingdende resultatfond 10,1

Resultat inkl ing8ende 10,4

fond

Utgdende resultatfond 9,3

(6verforing till 2017)

Resultat efter 1,4

bokslutsdisposition

Kommentarer till det ekonomiska utfallet totalt och per
verksamhetsomrade.

Namnd och administration

Verksamheten redovisar ett nettounderskott om 3,7 mnkr. Detta
beror pa att kostnaderna for staben och administrativa
avdelningen har 6kat jimfort med budget frimst beroende pa
utdkad verksamhet. Som exempel pa detta kan ndmnas uppdraget
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géllande den stadsgemensamma tjdnsten for atervinning av
mobler och inventarier samt insatser for att utveckla en
kundwebb.

Loneadministration

Verksamheten redovisar ett nettooverskott om 1,6 mnkr.
Overskottet avser frimst intiktsidan om 1,8 mnkr och beror pa
okade volymer.

Upphandling

Verksamheten redovisar ett nettounderskott om 1,5 mnkr. Detta
beror framst pa ldgre intékter &n berdknat om 5,2 mnkr dé
verksamheten genomfort farre uppdrag dn budgeterat. Den
framsta orsaken har varit att rekryteringarna varit svarare att
genomfora dn planerat. Detta har &ven medfort lagre
personalkostnader dn berdknat om 3,7 mnkr.

Kontaktcenter inkl. Aldre Direkt

Verksambheten redovisar ett nettodverskott om 2,9 mnkr. Detta
beror frimst pa 6kade volymer inom bland annat
webbredaktionen samt for parkeringsfragor. Kostnaden &r 0,3
mnkr ldgre &n berdknat vilket beror pd vakanta tjdnster och
sjukfranvaro.

Ekonomiadministration

Verksamheten redovisar ett nettodverskott om 3,7 mnkr.
Overskottet avser frimst intéiktsidan och beror pa 6kade volymer.
Vakanser och korttids sjukfranvaro har lett till ligre kostnader om
1,2 mnkr.

HR-service
Verksamheten redovisar ett nollresultat.
Lokalplanering

Verksamheten redovisar ett nettounderskott om 0,4 mnkr. Detta
beror framst pa hogre intdkter an berdknat om 1,0 mnkr beroende
pa ett utokat antal uppdrag samt hogre kostnader dn berdknat om
1,4 mnkr beroende pé ett 6kat antal rekryteringar.
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Resultatenheter

Enligt stadens regelverk far resultatfonden ha ett 6verskott
motsvarande hogst 5% av omslutningen och ett ackumulerat
overskott om maximalt 10%.

Servicendmnden &r en resultatenhet. Den totala
bruttoomslutningen uppgér till 224,0 mnkr och for &ret redovisas
ett nettooverskott om 2,3 mnkr. Av dverskottet bedoms 0,3 mnkr
bero pé eget handlande och foreslas 6verforas till resultatfonden.
1,1 mnkr av arets resultatfond har anvints for strategiska insatser
under aret. Darmed foreslas 9,3 mnkr 6verforas till
nistkommande ar (se bilaga 1).

Investeringar

Néamnden har tilldelats 1,0 mnkr i investeringsbudget. Bokforda
utgifter uppgar till 1,4 mnkr, vilket innebér en avvikelse om 0,4
mnkr. Avvikelsen beror pa dkade utgifter for anskaftning av
inventarier for den utdkade verksamheten.

Analys av balansrékning

Balansrikningen beskriver forvaltningens tillgdngar och skulder
per 2016-12-31.

Balansrikningen redovisas 1 bilaga 2.
Tillgangar

Balansrékningen visar tillgdngar om 50 318 355,11 kr. Av
omslutningen avser 5 303 514,03 kr anldggningstillgangar som
bestdr av inventarier. Omséttningstillgdngar uppgér till 45 014
841,08 kr och avser 1 huvudsak interna fordringar.
Kundfordringar uppgar till 20 803 593,86 kr. Forutbetalda
kostnader uppgar till 3 062 627,01 kr och upplupna intékter
uppgar till 21 024 915,21 kr.

I jamforelse med 2015 har tillgdngarna totalt 6kat med 6 642
284,78 kr. Detta avser upplupna intékter som har 6kat med 1 945
495,57. Okningen beror frimst p4 6kad forséljning jimfort med
forra aret. Kundfordringarna har 6kat med 3 845 288,36 kr vilket
beror pé att farre kundfakturor blivit inbetalda i jamforelse med
foregaende ar da forsdljningen okat.
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Skulder och eget kapital

Skulder och eget kapital uppgar till 50 318 355,11 kr.
Kortfristiga skulder uppgér till 6 709 007,52 kr, varav
leverantorsskulderna uppgar till 4 217 068,18 kr. Upplupna
kostnader uppgér till 2 486 129,34 kr och avser i huvudsak IT-,
telefoni- och 16nekostnader.

I jaimforelse med foregédende ar har skulderna 6kat med 1 824
835,85 kr. okningen avser framst upplupna kostnader med 1 116
448,87 kr samt leverantérsskulderna med 743 904,19 kr.

Eget kapital uppgér till 43 609 347,59 kr och har 6kat med
4 817 448,93 kr i jaimforelse med foregaende ar.

Sarskilda redovisningar
Intern kontroll
Dialog/lkommunikation med medborgare och kunder

Visentliga kanaler for extern kommunikation med forvaltningens
kunder &r stadens intranét, forvaltningens nyhetsbrev, mejlutskick
och personliga moten.

Under aret skickades sex digitala nyhetsbrev vilka omfattar
information frén samtliga verksamhetsomraden som
huvudsakligen bygger nyheter som publicerats pa stadens
intranét. Kontrollaktiviteterna har omfattat rapporter som tagits
fram med statistik for andel 6ppnade brev och antal klick pa
bifogade ldnkar. Statistiken ger en bra bild av hur nyhetsbrevet
tas emot och i vilken grad nyheter pa intranétet nar fram till
mottagaren. Antalet prenumeranter pd nyhetsbrevet 6kade under
aret och sévil 6ppningsfrekvens som antal klick var
tillfredsstéllande.

Kundmeddelanden anvinds av tre verksamhetsomraden, framst
Serviceforvaltningen upphandling. Kundmeddelandena skickas
via e-post till kontaktpersoner och processansvariga hos
kunderna. Uppf6ljning sker vid kundméten och personliga
kontakter.

Serviceforvaltningen Upphandling har ocksé ett eget nyhetsbrev
som distribueras via e-post och publiceras pa intranétet.
Uppfoljning av Upphandlingsnyheter sker pd samma sétt som for
kundmeddelanden. Resultatet av uppfoljningarna &r varierande



Stockholms
stad

Sida 45 (48)

och ett problem som har identifierats &r att information stannar
hos mottagaren sa att den inte nér alla berdrda. Med
utgangspunkt fran resultatet sker forbattringsarbete.

Informationssakerhet

Kontroll av systembehdorigheter avseende savél LISA som andra
system har skett kontinuerligt under aret av férvaltningens IT-
sdkerhetsansvarige. Detta har dven inkluderat kontroll av
hanteringen avseende avslut.

En sérskild granskning av Agressobehdrigheter har genomforts.
Dels har sparbarheten kontrollerats fran behorighetsblankett till
systemet samt den motsatta vigen fran behorighet i systemet till
behorighetsblanketten. Granskningen har resulterat i en rapport
till stadsledningskontoret med 6nskeméal om en forédndrad
hantering samt forandrade behorighetsblanketter.

Sammantaget visar de genomforda kontrollerna pa ett antal
forbattringsomrdden som behdver atgirdas under 2017.

Effektiv budget- och uppfdljningsprocess

Processen for budget och prognosarbetet pé forvaltningen har
utvirderats kontinuerligt under aret. For att ytterligare sdkra upp
budget- och prognosprocessen har forvaltningen utdkats med
ytterligare en controllertjénst.

Avvikelser fran budget beror dels pa nya uppdrag samt pé
volymforandringar som vid budgeteringstidpunkten varit okdnda.
Information om fordndringar har pa ett snabbt sétt kunnat
inarbetas 1 det fortsatta prognosarbetet.

Budget och prognosarbetet bedoms ha genomforts pa ett
tillfredstillande sitt.

Synpunkter och klagomal

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

Sammantaget har 407 synpunkter dokumenterats under éret
gillande ndimndens verksamheter. Av det totala antalet
synpunkter avser 190 klagomaél, 163 positiva synpunkter och 54
forbattringsforslag.
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Kontaktcenterverksamheten har tagit emot ett antal klagomal
avseende oklarheter eller fel information om stadens
verksamheter. Flertalet av dessa har avsett 6vriga forvaltningars
information varfor synpunkterna har vidarebefordrats till berord
forvaltning.

Nir det géller upphandlingsverksamheten har inkomna klagomaél
avsett bland annat bl a centrala avtal och dess leverans, planering
och samarbete kring centralupphandlingarna samt brist pa
information och svérigheter att hitta uppgifter i avtalsdatabasen.
Vad géller leveranser har forvaltningen tagit kontakt med
respektive leverantor for att sdkerstilla rittelser och eventuella
forbattringsatgarder. Nar klagomalen har géllt avtalsdatabasen
har de vidarebefordrats till systemdgaren och
stadsledningskontoret.

HR-service har tagit emot ett mindre antal klagomal varav de
flesta har handlat om samarbete, tillgédnglighet (med 6nskemal
om snabbare hjilp med rekrytering) samt rekrytering som inte har
kunnat genomforas. Verksamheten har tagit hiansyn till
synpunkterna vid samarbetet med berord verksamhet samt genom
att anstélla mer personal och se dver priserna.

Inom l6ne- respektive ekonomiadministrationen har det inkommit
ett antal klagomal som avser servicens effektivitet och
tillgodoseende av kundens behov samt bristande information med
mera. Verksamheterna har atgédrdat dessa fradgor genom
genomgangar av rutiner och processer, forbéttring av
kommunikation med kunderna for att hitta losningar med mera.

Verksamheterna har dven fatt ett mindre antal klagomal avseende
bemotandet. I dessa fall har aterkoppling gjorts bade till kunden
och medarbetaren fOr att stilla saker tillratta och forhindra att
problem uppstar igen. Som ovan har ndmnts har flera av
verksamheterna dven arbetat aktivt med bemdtandefragor genom
Talkmap-metoden, coachning med mera

Utover ovan har verksamheterna dven fétt ett stort antal positiva
synpunkter och berdm géllande service, bemdtande och
genomforande av uppdrag.

Statistik for synpunkter pé stadens verksamheter som har
inkommit via e-tjansten Tyck till redovisas 1 bilaga 4.
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Bilagor
1. Blanketter
2. Rapport, resultat och balansridkning
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Prestationer avseende ekonomiadministration och
loneadministration

Prestationer Aldre direkt, funktionsnedsittning, forskola m m
Statistik Tyck till

Avtalsforteckning

Nyckeltalsredovisning

Nowk



