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Sammanfattning

Servicendamnden bidrar planenligt till uppfyllelsen av stadens
inriktningsmal och mal for respektive verksamhetsomrade. Malen
for kommunfullmaiktiges indikatorer bedéms 1 stort komma att
uppnas under dret och de i budgeten angivna

aktiviteterna genomfors som planerat. For aret prognostiseras ett
overskott om 1,6 mnkr fore resultatdispositioner och ett Gverskott
om 2,6 mnkr efter resultatdispositioner.

Inom ramen for mélet Ett Stockholm som haller samman erbjuder
ndmnden genom kontaktcenterverksamheten information och
vigledning om dldreomsorg, forskola och skola m fl verksamheter.
Detta bidrar till likvardighet nir det géller stadens service till
medborgarna pa dessa omraden.

Némnden bidrar till att infria malet Ett klimatsmart Stockholm
genom att miljohénsyn tas i samband med centralupphandlingar.
Vidare medverkar ndmnden till att uppnd mélet genom att 6ka den
elektroniska hanteringen inom administrativa processer och darmed
minska pappershanteringen inom staden. Darutdver bidrar namnden
till att uppfylla malet vid genomforande av ett pilotprojekt for att
visa pa mojligheter till dtervinning av mobler och inventarier inom
staden.

For att medverka till att uppfylla malet Ett ekonomiskt hdllbart
Stockholm genomf{or nimnden planenligt insatser for att
effektivisera stadens administration. Kontaktcenters service till
medborgarna fortsétter att breddas och utvecklas. Arbetet med att
effektivisera koncernens forsorjning av varor och tjénster fortloper.
Insatserna for att effektivisera stadens ekonomiadministration och
16ne- och pensionsadministration genomfors planenligt. Arbetet
med att effektivisera och hoja kvaliteten vad géller hanteringen av
lokal- och fastighetsfragor och rekryteringar inom staden fortloper
ocksa som planerat.

Néamndens bidrag till att uppfylla mélet Ett demokratiskt hdllbart
Stockholm sker genom kontaktcenter som erbjuder service som gors
tillgénglig och anpassas till olika medborgares behov och
forutséttningar, exempelvis vad géiller funktionsnedséttning, sprak
med mera. Vidare bidrar nimnden till att malet uppfylls genom att
vid upphandling verka for att staden utvecklas i hallbar riktning.
Insatserna omfattar d&ven pdgdende utbildning och genomférande av
jamstilldhetsintegrering samt utbildning for att 6ka kunskaperna om
ménskliga rattigheter, rattighetsbaserade arbetssitt och
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antidiskriminering i verksamheterna. Darutdver genomfors insatser
gillande medarbetarnas kompetensutveckling samt for att skapa en
god arbetsmiljo.

Arendets beredning

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

Arendet har behandlats i forvaltningsgruppen 2017-09-12.
Protokollet fran forhandlingen bifogas detta drende.

Inledning

I tertialrapporten redovisas hur nimnden bedoms fullgdra sitt
uppdrag med utgdngspunkt i kommunfullmaktiges budget 2017.
Némndens bidrag till att uppfylla kommunfullméktiges mal
redovisas och utfallet for verksamhet och ekonomi analyseras.

Bedomningen av maluppfyllelse grundas dels pé utfall och
prognoser for de drsmal och aktiviteter som ingar i nimndens
verksamhetsplan, dels pa analys av andra vésentliga delar av
méaluppfyllelsen vilka inte fingas med kvantitativa matt. Har avses
hur vil olika insatser, utvecklingsarbete m m stimmer med de
forvintade resultaten och den mélbild som beskrivs i
verksamhetsplanen. Med utgangspunkt fran ovan har darefter en
samlad analys och bedomning gjorts {for respektive mal.

I enlighet med stadsledningskontorets anvisningar redovisas
beddmningar av maluppfyllelsen for hela aret géllande alla mal. For
arsmal som har rapporteringsperiod tertial 2 (se respektive tabell)
redovisas ocksé utfall for perioden samt ett prognosvarde for éret.

Uppfdljning av Kommunfullmaktiges
inriktningsmal

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

.Uppfylls helt

Servicendmnden bidrar genom kontaktcenter planenligt till att
uppfylla kommunfullmiktiges mél. Verksamheten erbjuder
likvirdig information och végledning om dldreomsorg, forskola och
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skola m fl verksamheter inom staden. Vidare medverkar nimnden
till att infria malet i samband med det interna sikerhetsarbetet.

KF:s mal fér verksamhetsomradet:
1.1 Alla barn i Stockholm har goda och jamlika
uppvaxtvillkor

.Uppfylls helt

Némnden medverkar som planerat till uppfyllelse av
kommunfullméktiges mél. Insatserna redovisas kortfattat under
ndmndmalet nedan.

Namndmal:
Servicenamnden ska bidra till att alla barn i Stockholm
har goda och jamlika uppvaxtvillkor

.Uppfylls helt

Néamndens forvéantade resultat &r att stockholmarna genom
kontaktcenter erbjuds en likvirdig, lattillgédnglig och kvalificerad
service géillande verksamheter for barn och ungdomar.

Kontaktcenter erbjuder kontinuerligt information och service till
vardnadshavarna géllande val till forskola och skola samt hanterar
delar av kdhanteringen for forskolan. Verksamheten tillhandahéller
ocksa information och service gidllande sommarkoloniplatser samt
deltar 1 forberedelsearbetet infor arets kolloarrangemang. Dérutover
erbjuder kontaktcenter dven information om kulturskolans utbud
och regelverk.

Likvérdighet ska sékerstéllas genom att servicen erbjuds pa flera
sprak och 1 ovrigt sd 1dngt det &r mojligt anpassas till medborgarnas
siarskilda behov, exempelvis vad géller personer med
funktionsvariationer.

KF:s mal for verksamhetsomradet:
1.2 Tidiga sociala insatser skapar jamlika livschanser
for alla

.Uppfylls helt

Insatserna for att bidra till att infria mélet redovisas under
namndmalet nedan.
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Namndmal:
Servicenamnden ska bidra till att tidiga sociala
insatser skapar jamlika livschanser for alla

.Uppfylls helt

Néamndens insatser genom kontaktcenter forvéntas bidra till att
finna lampliga bostader for de kommunmottagna nyanlédnda
personer som kommer till Stockholm.

Kontaktcenter ger information och svar pa fragor fran allminheten
om vad som géller om man vill hyra ut sin bostad for detta andamal.
Hittills under aret har detta rort sig om ett begrinsat antal kontakter
via telefon och e-post.

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

.Uppfylls helt

Insatserna for att medverka till att infria mélet redovisas under
nidmndmalet nedan.

Period Periodens KF:s
Indikator ens utfall VB Arsmal arsm Period
utfall 2016 al
5 7 Andel genom- 100 % 100% 100 2017
forda atgarder %
inom ramen
for risk och
sarbar
hetsanalys
(RSA)
Namndmal:

Servicenamnden ska bidra till att Stockholm ar en stad
med levande och trygga stadsdelar

.Uppfylls helt

Néamndens insatser ska sékerstélla de egna verksamheternas
kontinuitet vid odnskade hdndelser samt vdrna om sékerheten pa
arbetsplatsen.

Det forebyggande sidkerhetsarbetet genomfors planenligt. Risk- och
sarbarhetsanalyser utfors under aret vilka utgdr grund for
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forvaltningens sdkerhetsarbete och krisberedskap samt dr en del av
underlaget till stadens samlade analys inom omrédet.

KF:s mal for verksamhetsomradet:
1.5 Stockholm har ett rikt utbud av idrott och fritid
som ar tillgangligt for alla

.Uppfylls helt

Insatserna foOr att bidra till att uppfylla mélet beskrivs under
ndmndmaélet nedan.

Namndmal:
Servicenamnden ska bidra till att Stockholm har ett rikt
utbud av idrott och fritid som ar tillgangligt for alla

.Uppfylls helt

Kontaktcenter forvéintas genom arbetet med stadens administration
av sommarkoloniplatser medverka till att servicen pd omradet r
lattillgdnglig och likvérdig for alla stockholmare.

Verksamheten har aktivt och i stor omfattning tagit del i1 arbetet med
forberedelserna for arets sommarkoloniverksamhet. Forberedelserna
sker 1 samarbete med bland andra S6dermalms stadsdelsforvaltning
som har samordningsansvaret. Fram{or allt har detta arbete handlat
om att sékerstélla att den information som gér ut till barnen och
deras familjer &dr korrekt och att de stodsystem som finns for
ansokningsforfarandet dr &ndamaélsenliga och fungerar pé ett sdkert
satt for anvéndarna.

Verksamheten har ocksa bidragit med ett omfattande arbete till
uppgraderingen av bokningssystemet for kolloansdkningarna.
Dérefter har verksamheten dven hanterat ansokningsforfarandet
samt informationen gillande kolloutbudet

KF:s mal for verksamhetsomradet:
1.6 Alla stockholmare har nara till kultur och eget
skapande

.Uppfylls helt

Néamndens arbete for att bidra till maluppfyllelse redovisas under
nimndmalet nedan.
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Namndmal:

Servicenamnden ska bidra till att alla stockholmare har
nara till kultur och eget skapande

.Uppfylls helt

Kontaktcenter Stockholm tillhandahéller information for
stockholmarna gillande kulturskolans verksamhet och utbud. Pa
detta sétt underlittas for barn och deras foréldrar att vélja kurs eller
aktivitet inom kulturskolan. For att uppna likvardighet anpassas
servicen sa ldngt det dr mojligt till individuella behov, exempelvis
med avseende pa sprak. funktionsnedsittning eller forutsittningar i
Ovrigt. Detta kan exempelvis gélla hjdlp med att reservera plats for
familjer som har svért att anvidnda e-tjansten for sin ansdkan dd man
saknar personnummer.

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

.Uppfylls helt

I enlighet med uppdrag ur budget 2017 har servicendmnden gjort en
oversyn av kommunikationsvigar, resurser och arbetssitt 1
dldrefragor 1 syftet att forbéttra dialogen och servicen for
medborgare och brukare.

Som ett forsta steg har en kartlaggning av nuldget for
serviceforvaltningen, dldreforvaltningen och
stadsdelsforvaltningarna genomforts med avseende pa
kommunikationsviagar, resurser och arbetssitt i dldrefragor.
Kartldggningen bygger pa faktainsamling och samtal med utvalda
nyckelpersoner inom berdrda forvaltningar. Resultatet av
kartldggningen har sammanstéllts 1 en rapport som innehaller
rekommendationer infor det fortsatta arbetet pd omradet. Beslut om
hur frigan ska hanteras 1 ndsta steg har dnnu inte tagits.

Néamndens 6vriga insatser for att bidra till maluppfyllelse redovisas
under nimndmalet nedan.

Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse

D ¥ servicenamnden ska i 2017-01-01 2017-12-31
samverkan med
aldrenamnden och
stadsdelsndmnderna se
6ver kommunikationsvagar,
resurser och arbetssatt for
att forbattra information och
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Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse

kontaktvagar mellan
stadens olika aktorer i
aldrefragor. Detta for att
forbattra dialogen och
servicen for medborgare
och brukare

Namndmal:
Servicenamnden ska bidra till en dldreomsorg av god
kvalitet

.Uppfylls helt

Néamnden bidrar planenligt till att infria mélet genom kontaktcenter
som erbjuder medborgarna likvérdig information och végledning
inom dldreomsorgsomradet via telefon och e-post.

Servicen omfattar information om dldreomsorgens utbud inom
staden, hur man kan jamfora olika verksamheter via
brukarundersdkningar pd webben samt om att kommunen blir
utforare nér dldre inte gor ett aktivt val av hemtjéanst. Vidare
tillhandahdlls information om hur ansékan om service gér till, hur
man kommer 1 kontakt med dldreomsorgen 1 enskilda situationer
samt om vilka aktiviteter for dldre som finns inom respektive
stadsdel.

KF:s inriktningsmal:
2. Ett klimatsmart Stockholm

.Uppfylls helt

Néamnden bidrar till att infria mélet Ett klimatsmart Stockholm
bland annat genom att miljohdnsyn tas i samband med
centralupphandlingar. I denna fraga sker ett utvecklingsarbete i
samarbete med milj6-och hélsoskyddsndmnden. Vidare har
ndmnden medverkat till att infria malet genom att 6ka den
elektroniska hanteringen inom administrativa processer och darmed
minska pappersanviandningen inom staden samt genom att verka for
minskad miljopéverkan inom de egna verksamheterna .

KF:s mal for verksamhetsomradet:
2.1 Energianvandningen ar hallbar

.Uppfylls helt

Servicendmnden deltar i kommunstyrelsens arbete med att ta fram
en handlingsplan for att staden som organisation ska vara
fossilbranselfri 2030. Servicendmnden bidrar hir framfor allt till
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arbetet genom kravstédllande vid upphandlingar dér transporter
ingar.

Ovriga insatser for att bidra till maluppfyllelsen redovisas under
nimndmaélet nedan.

Aktivitet Startdaty gjytgatum  AVVIkels
E] G Kommunstyrelsen ska i 2017-01- 2017-12-
samarbete med miljé- och 01 31

halsoskyddsnamnden och
servicendmnden ta fram en
handlingsplan for att staden
som organisation ska vara
fossilbranslefri 2030.

Namndmal:
Servicenamnden ska bidra till en hallbar
energianvandning

.Uppfylls helt

Servicendmndens forvéntade resultat for mélet dr att sdkerstilla att
energianvindningen i staden till 100% produceras fran fornybara
energikéllor.

Néamnden medverkar till att uppfylla kommunfullmiktiges mal
genom att i upphandling stélla krav pa att all elkraft som kops in till
staden till 100 % ar producerad fran fornybara elkéllor. Nar elkraft
kops in s kops dven en miljocertifiering som verifierar detta.
Vilken kombination av fornybara energikéllor som sédkras stdms
arligen av med milj6- och hilsoskyddsndmnden. Stadens avtalade
leverantdr har licens fran Svenska Naturskyddsforeningen avseende
rdtten att sélja Bra Miljoval.

Néamndens elhandelsorganisation fortsétter arbetet med att se over
forvaltningarnas och bolagens elabonnemang 1 syfte att de ska
anslutas till det centrala avtalet.

Periodens

Indikator Perioden o' vB  Arsmal KL° . Pperiod
s utfall arsmal
2016
0 Andelcentralt 100 % 100 % 2017

upphandlad el som
i enlighet med Bra
miljéval produceras
fran férnyelsebara
energikallor
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KF:s mal for verksamhetsomradet:
2.2 Transporter i Stockholm ar miljdanpassade

.Uppfylls helt

Servicendmnden deltar i kommunstyrelsens arbete med att
genomfora en forstudie kring samlastning av stadens egna
varuleveranser. Namnden medverkar hér bade i arbetsgrupp och i
styrgrupp for projektet.

Dérutover genomfors insatser inom upphandlingsomradet som
bidrar till méluppfyllelse vilka redovisas under nimndmalet nedan.

Aktivitet Slutdatum Startdatum Avvikelse

2 ¥ Kommunstyrelsen ska 2017-12-31  2017-01-01
genomféra en forstudie, i
samverkan med trafiknamnden
kring samlastning av stadens
egna varuleveranser.
Servicenamnden och
exploateringsndmnden ska bista
i detta arbete.

Namndmal:
Servicenamnden ska bidra till att transporter i Stockholm
ar miljoanpassade

.Uppfylls helt

Servicendmndens insatser forvéntas resultera i att upphandlade
tjdnster och varor pé transport- och fordonsomradet uppfyller
miljokraven enligt stadens miljoprogram.

Néamnden genom{or centralupphandlingar och gemensamma
upphandlingar pa transport- och fordonsomradet i vilka det
fortlopande stélls miljokrav 1 enlighet med stadens miljéprogram.
Arbetet med att stilla miljokrav och att sedan folja upp dessa sker 1
ett ndra samarbete med milj6- och hilsoskyddsnamnden.

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

.Uppfylls helt

Insatserna for att medverka till att infria mélet redovisas under
namndmalet nedan.
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Namndmal:
Servicenamnden ska bidra till att Stockholms kretslopp ar
resurseffektiva

.Uppfylls helt

Servicendmndens forvédntade resultat dr att genom ett pilotprojekt
visa pa goda mojligheter till att dteranvdnda mobler och inventarier
inom staden. Vidare ska insatserna bidra till en effektiv dtervinning
av forpackningsmaterial som anvinds av stadens verksambheter.

Den 1 juni 2017 startade pilotprojektet Stocket Aterbruk. I projektet
ingar, forutom serviceforvaltningen, arbetsmarknadsforvaltningen,
miljoforvaltningen, utbildningsforvaltningen, fastighetskontoret,
Stockholm Vatten och avfall samt stadsdelsforvaltningarna
Skarpniick, Rinkeby-Kista och Higersten-Liljeholmen. Ovriga
forvaltningar och bolag har bjudits in att nyttja den webbldsning
projektet tagit fram fOr att annonsera ut eller efterlysa mobler och
inventarier.

Arbetsmarknadsforvaltningen har en viktig del 1 genomforandet da
det ar ténkt att projektet till viss del ska skapa mojligheter till
arbetstridning. Dessa atgirder handlar om att mdbler och inventarier
hédmtas och repareras, att annonsering sker samt att leverans
genomfors till en ny dgare.

Servicendmnden har beviljats en budgetjustering om 2,2 mnkr for
pilotprojektet vilket bland annat mojliggdr att hyra en lokal f6r
mellanlagring, ndgot som 1 forstudien identifierats som en
betydande framgéangsfaktor. Arbetet med att hitta en 1amplig lokal

pagar.

En utvirdering av projektet kommer att genomforas under det forsta
kvartalet 2018 varefter det kan beslutas om verksamheten ska
permanentas samt om vilken ndmnd som ska ansvara for fragan.

Néamnden stiller vid upphandling krav om att leverantoren ska
efterstriva att forpackningsmaterial ska vara tillverkat av dtervunnet
eller fornybart material samt att minska onddig dubbelforpackning
av produkterna. Krav stills ocksa pa att forpackningar dr utformade
sa att avfallssorteringen kan underléttas.
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KF:s mal for verksamhetsomradet:
2.5 Inomhusmiljéon i Stockholm &r sund

.Uppfylls helt

Némndens bidrag till maluppfyllelse beskrivs under nimndmélet
nedan.

Namndmal:

Servicenamnden ska bidra till att inomhusmiljon i
Stockholm ar sund

.Uppfylls helt

Némnden medverkar till att uppfylla malet genom
lokalplaneringsverksamheten som bidrar till att forbéttra
inomhusmiljén och minska hélsorelaterade riskfaktorer for
stockholmarna och stadens medarbetare. Detta sker exempelvis
genom att verksamheten, pa uppdrag av évriga nimnder, arbetar
med materialval och ventilation 1 samband med bestillningar.

KF:s mal for verksamhetsomradet:
2.6 Stockholms miljo ar giftfri

.Uppfylls helt

Néamndens medverkan till att mélet uppnas redovisas under
ndmndmalet nedan.

Period Periodens

Indikator ens utfall VB Arsmal éK;:;él Period
utfall 2016
0 U Andelinkspta 40% 40% 2017
ekologiska

livsmedel i staden i
kronor av totala
vardet av inkopta
maltider och
livsmedel

0 U Andel prioriterade 100 % 100 % 95% 2017
och relevanta avtal
enligt
kemikalieplanen
utan avvikelse fran
stallda
kemikaliekrav
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Namndmal:
Servicenamnden ska bidra till att Stockholms miljo ar
giftfri

.Uppfylls helt

Servicendamndens forvintade resultat for malet ar att, framfor allt 1
samband med upphandling, bidra till att barnen i stadens forskolor
och skolor far en giftfri miljo samt att andelen ekologisk mat okar.
Vidare ska nimnden verka for en giftfri miljo inom staden dven
gillande andra avtalsomraden, dér sarskilda kemikaliekrav stills
och f6ljs upp under avtalsperioden, exempelvis gillande
forbrukningsmaterial, kontors- och skolmaterial, koks- och
hushéllsprodukter, mdbler, textilier, IT-kringutrustning och AV-
produkter.

Andelen ekologiska livsmedel okar totalt sett for staden. Nér det
giller livsmedel som kops in direkt av staden kommer malet om
40% troligen att uppnas. Nar det giller livsmedel som anskaffas av
leverantor kommer maélet inte att uppnés 2017. Som tidigare
rapporterats sa ir det en efterslapning for maltidsentreprenaderna,
dé ménga befintliga avtal inte har haft dessa krav. Men i takt med
att nya upphandlingar genomfors, och kraven pa andel ekologiska
livsmedel successivt dkar, sa kar andelen ekologiska livsmedel
inom entreprenader.

Under aret har staden mottagit ett pris for att staden dkat andelen
ekologiska livsmedel till 39% i tdvlingen Ekomatslingan. Det ar
foreningen Ekomatcentrum som uppméirksammar kommuner som
arbetar fOr att nd det nationella mélet for offentlig sektor att strdva
mot 60 procent ekologiska inkdp till 2030.

Néamnden bidrar ocksa till att uppfylla malet genom lokalplanering.
Detta sker i samband med stdd till forvaltningarna nér det giller
underlag till bestéllning av verksamhetslokaler och inredning.

KF:s inriktningsmail:
3. Ett ekonomiskt hallbart Stockholm

.Uppfylls helt

Servicendmnden arbetar 1 enlighet med verksamhetsplanen vidare
med att effektivisera och minska kostnaderna for stadens
administration. For att utveckla tjansterna samt gemensamma
processer och system inom staden fors fortlopande en dialog med
stadsledningskontoret.
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Kontaktcenters service till medborgarna breddas och utvecklas vad
géller tillgdnglighet och anpassning till olika medborgares behov
nir det giller kontakt med staden. Arbetet med att effektivisera
koncernens forsorjning av varor och tjanster fortloper planenligt.
Insatserna for att effektivisera stadens ekonomiadministration och
l6ne-och pensionsadministration fortsitter. exempelvis genom 6kad
elektronisk hantering. Arbetet med att effektivisera och hdja
kvaliteten vad giller hanteringen av lokal- och fastighetsfragor och
rekryteringsstod till stadens chefer genomfors som planerat.

KF:s mal for verksamhetsomradet:
3.1 Stockholm ar en varldsledande kunskapsregion

.Uppfylls helt

Némndens bidrag till att infria mélet redovisas under nimndmalet
nedan.

Namndmal:
Servicenamnden ska bidra till att Stockholm ar en
ledande kunskapsregion

.Uppfylls helt

Servicendamnden forvintas, med de kontakter och utbyte av
erfarenheter med universitet och hogskolor som planeras under aret,
bidra med erfarenheter som kan frimja kunskapsutveckling som
anknyter till ndmndens ansvarsomraden.

Kontakter och utbyte med universitet och hogskolor har skett som
planerat. Hir kan ndmnas att ekonomiverksamheten har deltagit vid
arbetsmarknadsdagar for ekonomer pd Stockholms universitet och
Handelshogskolan. Vidare bidrar upphandlingsverksamheten som
referens till yrkeshdgskolors ansdkan till myndigheten for
yrkeshogskolan samt medverkar vid framtagande av innehéll till
utbildningar.

KF:s mal for verksamhetsomradet:
3.2 Stockholm ar en foretagsvanlig stad

.Uppfylls helt

Insatserna for att bidra till maluppfyllelse redovisas under
nimndmalet nedan.
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Namndmal:

Servicenamnden bidrar till att foretag valjer att etablera
sig i Stockholm

.Uppfylls helt

Servicendmnden forvédntas genom léttillgdnglig information och
service underlétta for foretag att vélja Stockholm som
etableringsort.

Néamnden bidrar planenligt till maluppfyllelse genom att kontakt-
center erbjuder tjinster och service avseende bokning av tillfélliga
forsiljningsplatser, nyttoparkeringstillstind med flera omraden.
Verksamheten ger dven service géllande foretagslots och
evenemangslots som exempelvis hanterar fragor om tillstdnd nér
nagon vill starta foretag eller arrangera evenemang 1 staden. Vidare
erbjuds information om andra viktiga fragor for foretagare sdsom
exempelvis ans6kan om serveringstillstand for alkohol samt frigor
om livsmedelskontroll och tomtrétter.

KF:s mal fér verksamhetsomradet:
3.3 Fler jobbar, har trygga anstallningar och forsorjer
sig sjalva

.Uppfylls helt

Servicendmnden har haft tva ungdomar i sommarjobb samt en
praktikant frdn Jobbtorg Stockholm som har erbjudits arbetstraning
inom forvaltningen. Forvaltningen har ocksa tillhandahallit tva
platser for Stockholmsjobb men dessa platser dr &nnu outnyttjade.

) Utfall Utfall Period Prog KE:
. HEID man/ LR G nos Ars s Perio
Indikator dens pojka or/ utfall helar mal  ars  d
utfall r flicko VB mal
r 2016
& U antal Ost Ost Ost 1st 2st  1st 850 Ter
aspiranter st tial 2
o som fatt 2017
Stockholm
sjobb
. 7 Antal 1st 0 st 1 st 1st 1 st 1st 500 Ter-
praktiktillfal st tial 2
glen som 2017
genomférs
inom
stadens
verksamhe
ter av de
aspiranter
som
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Perio ezl &Tﬁ: ePr(:;iOd :::;g e
. man/ A Ars s Perio
Indikator dens oika or/ utfall helar mal  ars  d
utfall f_” flicko VB et
r 2016
Jobbtorg
Stockholm
matchar
2 U antal 2st 3 st 2st  2st 8 2017
tillhandahal 500
Ina platser st
for
sommarjob
b
0 U Antal 2 st 1 st 2st  1st 900 Ter-
tillhandahal st tial 2
Ina platser 2017
for
Stockholm
sjobb
0 U antal 2st  1st  1st  3st 2st  2st 8 2017
ungdomar 500
gsom fatt st
sommarjob
b i stadens
regi
Namndmal:

Servicenamnden ska bidra till att fler jobbar, har trygga
anstallningar och forsorjer sig sjalva

.Uppfylls helt

Néamndens insatser for att ta emot aspiranter fran Jobbtorgen,
personer i Stockholmsjobb och ungdomar i sommarjobb forvéntas
innebéra att dessa personer far erfarenheter som de kan ha nytta av i
det fortsatta arbetslivet.

Arbetet med att uppfylla malet fortloper och mélet forvintas
uppfyllas under aret.

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

.Uppfylls helt

Férvaltningsévergripande fragor
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Servicendamnden arbetar planenligt vidare med att, inom ramen for
sitt verksamhetsansvar, effektivisera och minska kostnaderna for
stadens administration.

Kunderna och medborgarna ar i centrum for arbetet och
utvecklingen. Kundundersdkningar (och medborgarundersékning
for kontaktcenter) genomfors for alla verksamheter och resultaten
fran dessa anvédnds som underlag for utvecklings- och
forbattringsarbete. Flera resultat &r klara vilka redovisas i denna
rapport.

For att tydliggdra verksamheternas inriktning fors fortlopande en
dialog med stadsledningskontoret. Detta sker i stadens strategiska
rad for servicenimnden samt i tillhdrande verksamhetsrdd for
nidmndens olika ansvarsomraden. Har behandlas fragor av betydelse
for utvecklingen av serviceforvaltningens tjinster samt géllande
gemensamma processer och system inom staden.

Arbetet med att vidareutveckla kommunikationen med kunder och
andra intressenter fortsitter. Under borjan av aret lanserades
serviceforvaltningens kundwebb. Hir samlas all information om
och fran forvaltningen med syftet att det ska vara enkelt for
forvaltningens kunder att hitta aktuell och tillforlitlig information
om de tjdnster och den service som erbjuds. Utbildningar om
bemotande ordnas dterkommande for de medarbetargrupper som har
manga kundkontakter. For att utveckla kommunikationen skriftligt
och via e-post ges ocksa utbildningar i Klarsprak inom
kontaktcenter. Darutover genomgar dven vissa grupper av
medarbetare presentationsutbildningar under hosten.

Forvaltningens arbete med att jimfora sig med och ldra av andra
fortsatter. Ett av de omrdden som méanga shared
serviceorganisationer bedriver utvecklingsarbete inom ér s.k.
robotisering. Det innebir en programvara som kan utfora delar av
arbetsuppgifter som idag inte dr inbyggda i vara system och som
utfors av handldggare. Forvaltningen bedomer att anvindning av
s.k. robotar bor kunna bidra till smartare arbetssitt,
kompetensutveckling och effektivisering. Darfor fortsétter arbetet
med att ldra mer om robotisering och automatisering av
arbetsmoment. Som ett forsta steg har forvaltningen genomfort
omvirldsbevakning om vad som sker inom omradet och dven haft
kontakt med flera foretag for att fa 6kad kunskap. Nu ér ett projekt 1
uppstartsfasen som innebér att en forstudie (Proof of Concept)
genomfors under hosten. Den ska utmynna i1 underlag for
stdllningstagande om och pa vilket sitt forvaltningen ska arbeta



Stockholms
stad

Tjansteutlatande
Dnr 1.3.2-827/2017
Sida 18 (41)

vidare inom omradet. Projektet finansieras via nimndens
resultatfond.

Kundundersbkningar

Kundundersokningar har genomforts inom alla verksambheter.
Kontaktcenters undersdkning visar att 82% av de medborgare som
har haft kontakt med verksamheten 4r ndjda med servicen som
helhet. Verksamheten arbetar aktivt med att forbéttra
tillgéngligheten vilket forvintas bidra till att medborgarna blir mer
ndjda, &ven om arsmalet 90% inte bedoms kunna uppnis
(arsprognos 85%).

Nir det géller upphandling &r bilden tudelad da hittills 100% av
kunderna dr ndjda nér det giller uppdragsupphandlingar at
bestillande forvaltningar medan betydligt farre 4r ndjda med arbetet
gillande de centrala avtalen (59%).

For 6vriga verksamheter dr andelen ndjda 85%
(ekonomiadministration) och 90% (16ne-och
pensionsadministration). Vidare uppgav 98% av kunderna till HR-
service och 100% av kunderna till lokalplanering att de ndjda med
den utforda tjénsten.

Darutdver har dven kundernas uppfattning om serviceforvaltningens
information foljts upp. Resultatet visar att ndjdheten pé detta
omrdde totalt sett har 6kat jamfort med 2016. Samtidigt bedoms
information fortsatt vara ett omrade med mojlighet till forbattringar
och anstringningarna med att utveckla den externa
kommunikationen fortsdtter. Till exempel behdver kinnedomen om,
samt anvindningen av, forvaltningens relativt nya kundwebb oka.
En annan viktig kommunikationskanal dr verksamheternas
gemensamma nyhetsbrev.

Vissa jadmforelsen har ocksé gjorts vad géller kundernas ndjdhet
uppdelat per kon. Hittills kan konstateras att andelen kvinnor som é&r
ndjda med kontaktcenters service dr ndgot hogre dn andelen mén (se
ocksd mél 4.6). Nér det giller upphandling och
ekonomiadministration ar forhillandet det omvénda. For 16n och
pension dr kvinnor och mén lika néjda. Forvaltningen dterkommer
med fler uppgifter och kommentarer om resultatet per kon i
verksamhetsberittelsen.

Det ska tilldggas att resultaten fran undersokningarna &r statistiskt
sakerstillda vad giller ekonomiadministrationen, 16ne- och
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pensionsverksamheten, HR-service samt forvaltningens information
medan resultaten for upphandlingsverksamhet och lokalplanering
har nagot storre felmarginal. Arsmalen gillande kundndjdhet for
upphandlingsverksamhet och ekonomiadministration kommer inte
helt att uppnas.

Bedomningen ér att kundnojdheten hittills under aret som helhet
anda far betraktas som tillfredsstdllande. Med utgangspunkt fran
resultaten och den dialog som fors med kunder och uppdragsgivare
vid kundmoéten m fl forum fortsétter verksamheternas arbete med att
utveckla och forbattra tjénsterna.

Férvaltningens verksamheter

Kontaktcenters verksamhet bedrivs i enlighet med
verksamhetsplanen. Service och svar pa fragor till stockholmarna
erbjuds inom en miangd omréden sdsom exempelvis forskola/skola,
omsorgsverksamhet, Overformyndarfragor och parkeringstillstand.
Under perioden har kontaktcenter hanterat ca 321 000 drenden
vilket dr en 6kning med 19 % jamf{ort med samma period 2016.
Som ovan har ndmnts dr 82% av medborgarna ndjda med servicen
som helhet vilket fortsatt dr nadgot lagre dn arsmalet om 90%.

Andelen inkommande fragor som 16ses vid forsta kontakten uppgér
till 87 %, att jimfora med resultatet for 2016 (85 %) samt med
arsmalet 80%. Det kan konstateras att resultatet varierar stort
mellan svaromrédena i enlighet med avtalat grinssnitt och det
arbetssitt som detta medfor for kontaktcenter. Som exempel kan
nidmnas att medborgare som vill friga om forskola och parkering fér
svar direkt genom kontaktcenter pa de flesta typer av frigor. Aven
nér det géller omsorgsverksamheter féar de flesta svar direkt men hir
ar det dnda relativt sett vanligare att samtalen kopplas vidare till den
bestillande forvaltningen. Dérutdver kan dven enskilda
forvaltningars arbetssétt och organisation for ett sakomrade paverka
16sningsgraden. Andelen samtal som besvaras inom en minut &r
genomsnittligt 60% vilket dr lagre &n motsvarande period 2016
(76%). Resultat 60 % ér inte i linje med rsmalet 85% men
resultatet for den andra tertialperioden &r 69 % och trenden ér
fortsatt positiv. Arsmalet 85% beddms inte komma att uppnas och
prognosen for heldret dr 64%.

Avvikelserna fran drsmélen bedéms framst bero pa hog
personalomsittning och pd hog sjukfrdnvaro under borjan av aret.
Det har dérfor varit nodvéndigt att genomfora flera rekryteringar av
nya medarbetare. For att optimera resursanvindningen har dven en
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sdrskild bemanningsplanerare anstéllts. En annan atgard ar att
verksamheten planerar att inforskaffa nya systemstod for prognos
och analys géllande resultat, maluppfoljning och bemanning.

Det ar viktigt att kontaktcenters service gors tillgidnglig for alla. Da
staden dr ett sé kallat finskt forvaltningsomrade sa ska kontaktcenter
ge service pa finska om medborgaren sé begir. Verksamheten
erbjuder dérutdver dven information och vigledning pa andra sprak
sasom exempelvis engelska, spanska, turkiska och arabiska.

Insatserna for att effektivisera koncernens forsorjning av varor och
tjanster bedrivs planenligt. Ett stort antal centrala, gemensamma och
uppdragsupphandlingar genomfors. Kundernas uppfattning {oljs
upp arligen i kundundersékningen samt fortlopande. Som ovan har
nidmnts dr samtliga kunder (100%) av de svarande ndjda med de
genomforda uppdragen hittills under aret. Avtalsforvaltningen
fortsétter att utvecklas successivt och planer for systematisk
uppfoljning tas fram for de centralupphandlade avtalen. Inom ramen
for avtalsomréadet persontransporter har en avtalsforvaltare anstéllts
for att f6lja upp alla ingdende avtal. Vid sidan om detta haller en
bestéllningsorganisation pa att etableras for att kvalitetssdkra
stadens egna bestillningar.

Upphandlingsverksamheten bistar kommunstyrelsens projekt
upphandling och implementering av ett nytt centralt avtalssystem
samt e-upphandlingsstod, projekt VINST. Verksamheten deltar i
genomforandeprojektet, 1 arbetsgrupp, i referensgrupp samt 1
operativ styrgrupp. Vidare fortloper serviceforvaltningens arbete
med att stddja en sammanhallen digital inkdpsprocess enligt plan.
Avtalade leverantorer ansluts och e-handelsenheten stodjer stadens
anvindare av inkdpssystemet t ex via support och/eller utbildning.
Har kan transparent inkdpsinformation till viss del borja anvéndas
som underlag for vissa centrala upphandlingar.

Upphandlingsverksamheten har bistatt andra forvaltningar med stod
1 utformande av egen regi-anbud. Dock har efterfragan av detta stod
varit ringa, varav ndimnden endast nyttjat fa av de medel som avsatts
for detta &ndamal.

Verksamheten deltar ocksd i kommunstyrelsens arbete med att ta
fram en handlingsplan for att staden som organisation ska vara
fossilbranslefri 2030. Darutdver medverkar verksamheten dven 1
kommunstyrelsens arbete med att genomfora en forstudie for
samlastning av stadens egna varuleveranser. Har medverkar
verksamheten bade i arbetsgrupp och 1 styrgrupp.
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Insatserna for att effektivisera stadens ekonomiadministration sker
planenligt och arsmalen for antal fakturor per administrator och
ménad forvantas uppnas. Antalet kundfakturor per heldrsarbetare
och manad uppgar under perioden till 5 486 (arsmal 5 800) och
antalet leverantorsfakturor dr 3 130 (arsmal 3 500).

Ekonomiadministrationen har infort en ny organisation vilket
innebdr att enheterna nu arbetar processinriktat. I samband med
detta har en ny telefonildsning (Telia Call Guide) inforts vilken
forvantas kunna bidra till béttre kundservice i ekonomiprocesserna.
Ett program for teamutveckling som omfattar alla enheter pagar.
Malet dr att skapa effektiva team med bra forutséttningar for
effektiv service, utveckling och néjda kunder. Programmet avslutas
under hosten. Implementeringen av den nya organisationen och nya
arbetssitt berdknas paga hela verksamhetséret.

Fran juli ménad hanterar verksamheten avgifter avseende
barnomsorg pa obekvidm arbetstid /OB-tid. Uppdraget utfors pa
uppdrag av utbildningsférvaltningen. I 6vrigt har ett samarbete
inletts med Stadshus AB i syfte att i dialog utveckla och erbjuda
ekonomiadministrativa tjanster dven till stadens bolag. Fran och
med maj ménad utfors ekonomitjanster dven for S:t Erik
Markutvecklings dotterbolag. Verksamheten har ocksa haft ett
tidsbegransat uppdrag for Stockholm Parkering AB, vilket inneburit
att skota kundreskontran under ca 3 ménader. Uppdraget har
fungerat mycket bra.

Néamndens arbete med att effektivisera stadens 16ne- och pensions-
administration bedrivs i enlighet med verksamhetsplanen. Arsmélet
1010 16nespecifikationer per helarsarbetare och ménad beddms
komma att overtrdftas (utfallet for perioden dr 1040). Efterfragan pa
tillaggstjénster dr totalt sett stabil. Pensionsadministrationen har
handlagt 1500 forsékringsdrenden och har kunnat erbjuda pensions-
och forsékringsadministrativa tjénster till S:t Erik Livforsdkring AB
fr o m 1 mars 2017. Vidare har pensionsadministrationen genomfort
8 informationsmoten med sammanlagt 332 deltagare vilket har skett
1 samarbete med Pensionsmyndigheten.

Verksamheten bedriver ett aktivt arbete med att dokumentera l16ne-
och pensionsprocesserna for att pa sa sitt utveckla effektivare och
mer kvalitetssédkrade arbetsformer. Under perioden har
verksamheten analyserat statistik frén drendehanteringssystemet for
att

hitta forbattringsatgirder for verksamhetens kunder. Sérskild fokus
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har varit pa information till kunderna om anviandandet av digital
rapportering av arbetad tid for timanstéllda i staden.

Efterfragan av tjénster inom lokal- och fastighetsomradet &r fortsatt
stor. Verksamheten utvecklas planenligt och bedémningen ar att den
bidrar till att effektivisera och hoja kvaliteten i stadens
lokalhantering. Som ovan har ndmnts genomfors
kundundersokningar l6pande och alla svarande (100%) &r sa har
langt under aret ndjda med tjénsternas utforande. Genomsnittligt dr
kundnéjdheten som helhet 9,39 (skala 1-10).

For att utveckla verksamheten ytterligare har avdelningen under ret
tagit fram ett tdvlingsbidrag och deltar i kvalitetsutmérkelsen.
Verksamheten har under perioden arbetat med 75 uppdrag av
varierande omfattning varav 57 har avslutats. Sammantaget 24
forvaltningar har varit bestéllare av dessa tjanster vilka omfattar alla
forvaltningar med storre inhyrningar. Uppdragen handlar
huvudsakligen om att vara bestillarombud vid ny-, om- och
tillbyggnader, systemforvaltning och support,
inredning/moblering/akustik, forslagsskisser for ombyggnader,
utbildningar, hyresforhandling samt tillginglighetsanpassningar.

HR-serviceverksamhetens omfattning och volymer minskade nigot
under den forsta tertialperioden. Dérefter har efterfragan pa
rekryteringstjdnsterna ater 6kat varfor tvd nya HR-konsulter har
rekryterats till hosten. Hittills i &r har HR-service startat dver 300
uppdrag och ytterligare 190 uppdrag i ett storre projekt for
lararrekryteringar vilket fortloper till 31/10.

Uppdragen 6ljs upp fortlopande med en webbenkit och
sammantaget dr 98% av kunderna ndjda med tjénsten.
Genomsnittligt &r kundndjdheten gillande tjansten som helhet 9,37
(skala 1-10). Darutover foljer verksamheten dven upp
kandidaters/arbetssokandes uppfattning om information, kontakter
och bemétande m m under rekryteringsprocessen, och utfallet dr for
denna grupp 96% nojda. Resultaten fran bada dessa undersokningar
overtriffar arsmalen som dr 95% respektive 90% ndjda. Ett
pilotprojekt avseende kvalitativ uppfoljning av uppdrag dér
djupintervju och tester har utforts pagér under aret.

Alla HR-konsulter kommer att ga stadens diplomutbildning i hbtq
och normkritik och blir ddirmed certifierade pa omradet.
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Indikator s utfall s utfall nos Arsmal arsm Period
VB 2016 helar al
. ¥ Namndens 98,92% 99,36% 100% 100% 100 Tertial
budgetfdljsamh % 22017
et efter
resultatoverfori
ngar
0 U Namndens 99,3% 99,9% 100% 100% 100  Tertial
budgetfoljsamh % 22017
et fore
resultatoverfori
ngar
0 U Namndens 1% +1% 1% +- 2017
prognossakerh 1%
et T2
Namndmal

Servicendmnden har antagit nimndmal som &r specifika for
respektive verksamhet vilka redovisas nedan i samlad form. (Ovriga
nidmndmal redovisas vart och ett under respektive
kommunfullméktigemal).

Servicendmnden har f6ljande méil for verksamheterna:

* Kontaktcenter Stockholm ska erbjuda stadens invénare och 6vriga
intressenter god tillgénglighet till effektiv och kvalificerad service
* Servicendmnden ska effektivisera den koncerngemensamma
upphandlingsverksamheten

* Servicendmnden ska effektivisera stadens ekonomiadministration
* Servicendmnden ska effektivisera stadens 16ne-och
pensionsadministration

* Servicendmnden ska bidra till att effektivisera och hoja kvaliteten
gillande stadens rekryteringar

* Servicendmnden ska bidra till att effektivisera och hdja kvaliteten
gillande stadens hantering av lokal- och fastighetsfragor.

Samtliga nimndens mél for verksamheterna bedoms komma att
uppfyllas.

Inom ramen f6r malen ovan har ndmnden ocksd &rsmal for
ndmndens indikatorer vilka avser kundnéjdhet och produktivitet
med mera. Redovisningen av prognos och utfall rapporterats ovan
under kommunfullméktiges mal 3.5. Vad avser drsmalen for de
ovriga indikatorerna dr bedomningen att dessa kommer att uppnas
samt att prognoserna for resultaten dverensstimmer med
malvérdena for éret.
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Indikator Utfall Arsmal [(F:s . Periodici
arsmal tet
) Samlat genomsnittligt 8,0 Ar

kundnéjdhetsvarde for
intern service (skala 1-
10)

KF:s inriktningsmal:
4. Ett demokratiskt hallbart Stockholm

.Uppfylls helt

Néamnden medverkar planenligt till att malet infrias genom
kontaktcenter som erbjuder service som gors tillginglig och
anpassas till olika medborgares behov och forutséttningar,
exempelvis vad géller funktionsvariationer, sprak med mera. Vidare
bidrar ndmnden till att malet uppfylls genom att vid upphandling
verka for att staden utvecklas 1 hdllbar riktning. Insatserna omfattar
dven pagaende utbildning och genomforande av
jamstilldhetsintegrering samt utbildning for att 6ka kunskaperna om
ménskliga rattigheter, rattighetsbaserade arbetssitt och icke-
diskriminering i verksamheterna. Dirutdover genomfors insatser for
att sdkerstélla och utveckla en god arbetsmiljo.

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

.Uppfylls helt

Néamndens arbete med att etablera rutiner for jamstélldhetsanalyser
pagar. Ett utarbetat underlag for jamstéilldhetsanalyser i
beslutsunderlag anvinds, framst 1 framtagande av forvaltningens
tjdnsteutlatanden till ndmnd.

Néamndens insatser 1 dvrigt gillande detta omrdde redovisas under
ndmndmalet nedan.

E] G Namnden ska etablera 2017-01-01 2017-12-31

Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse

rutiner fér
jamstalldhetsanalyser i
enlighet med
programmet for ett
jamstallt Stockholm
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Namndmal:
Servicenamnden ska bidra till att Stockholm ar en
jamstalld stad dar makt och resurser fordelas lika

.Uppfylls helt

Servicendmndens insatser pa omradet forvéntas leda till 6kad
kunskap om jamstéilldhet och om hur jimstélldhetsintegrering kan
anvindas inom den egna verksamheten, exempelvis ndr det géller
arbetssitt, kommunikation och bemdétande samt vid uppf6ljning.

Néamnden genom{or i enlighet med planeringen en utbildning som
riktas till alla medarbetare om hur jimstilldhetsintegrering kan
anvindas 1 den egna verksamheten, anvindning av konsuppdelad
statistik samt av jamstélldhetsanalyser med mera. Vidare genomfors
under hosten ett pilotprojekt inom kontaktcenter som syftar till att
prova hur jamstalldhetsperspektivet kan inforas i
serviceforvaltningens arbete med bemoétande.

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

.Uppfylls helt

Néamnden ska under hosten, 1 enlighet med ett uppdrag 1 stadens
budget 2017, ta fram en kompetensforsorjningsplan pa lang sikt
med aktiviteter for innevarande ar.

Néamndens resultat samt dvriga insatser for att bidra till uppfyllelse
av kommunfullméktiges mél redovisas under nimndmalet nedan.

Utfall Utfall Perio Prog

Indikat Perio mén/ kvinn dens nosn Arsm I§F:s )
or dens pojka o!'l utfall helar al arsm Period
utfall r flicko VB al
r 2016

U Aktivt 81 83 81 - 81 83 83 2017
Medska

& pandei
ndex

U Index 84 - 84 85 fastst 2017
Bra alls

g‘ arbetsg 2017
ivare

U index 79 - 79 81 fastst 2017
Psykos alls

& ocial 2017

arbets
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Utfall Perio Prog

Indi Perio Ut_fall kvinn dens nos KF:s
ndikat d man/ y . . Arsm | .
or ens pojka or utfall helar al arsm Period
utfall r flicko VB al
r 2016
miljo
U Sjukfra 6,8% 28% 74% 65% 65% 58% tas Tertial
nvaro fram 2 2017
av
namn
den
U Sjukfra  2,2% 1,3% 24% 22% 22% 2% tas Tertial
nvaro fram 22017
& dag 1- av
14 namn
den
Aktivitet ztartdatu Slutdatum Avvikelse

@ U Namnden ska ta fram 2017-01- 2017-12-31
kompetensforsorjningspl 01
aner pa 3-5 ars sikt med
aktiviteter for
innevarande ar.
Kommunstyrelsen ska
utifran namndernas
underlag tillsammans
med berérda ndmnder
ta fram en strategi for
den framtida
kompetensférsorjningen
i staden, med sarskilt
fokus pa valfardsyrken.

Namndmal:

Servicenamnden ska bidra till att Stockholms stad ar
en bra arbetsgivare med goda arbetsvillkor

.Uppfylls helt

Néamndens insatser for att uppfylla mélet genomfors planenligt.

Det dr glddjande att resultaten frin arets medarbetarundersékning
visar att Aktivt medskapandeindex (AMI) ér 81, vilket dr nagot
hogre dn genomsnittet for staden. Resultatet for indexet Bra
arbetsgivare dr 84 vilket ocksd dr ocksa hogre d4n genomsnittet for
staden som helhet (80). Utfallet for indexet Psykosocial arbetsmiljo
ar 79 som dven det dr ndgot hogre dn genomsnittet for staden (78).

Som exempel pé viktiga (och gliddjande) resultat kan ndmnas att en
stor del av medarbetarna uppger att arbetet kéinns meningsfullt och
att de ser fram emot att ga till jobbet. Vidare ska framhallas att atta
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av tio medarbetare har stort fortroende for sin chef (omdéme 8-10
pa skala 1-10) vilket &r en viktig arbetsmiljofaktor.

Samtidigt uppger relativt madnga medarbetare att arbetsbelastningen
ar hog och att det &r svart att hinna med arbetsuppgifterna pa
ordinarie arbetstid. Forvaltningen kommer dérfor sarskilt att arbeta
med arbetsmiljomalet att medarbetarnas delaktighet och inflytande
over sin arbetssituation ska stdrkas. Vidare ska
kompetensutveckling genomforas vilket sker med utgdngspunkt
fran verksamhetens mal och resurser samt medarbetarnas behov.

Resultatet av medarbetarundersdkningen dr som sagt positivt, men
det nar andé inte riktigt upp till de &rsmal som angavs i
verksamhetsplanen. Forvaltningen kommer att arbeta vidare med
dessa fragor med forhoppningen om att f& dnnu bittre resultat vid
nista ars undersokning. Som en utgangspunkt for detta ska
resultaten gis igenom inom alla enheter och utgdra grund for
handlingsplaner gillande fortsatt utvecklingsarbete. Med
utgdngspunkt frén analysen av resultaten kan det ocksa bli aktuellt
med vissa generellt inriktade insatser inom forvaltningen.

Cheferna ansvarar for att verksamheten uppnar forvantade mal
samt fOr att stodja medarbetarnas forméaga till problemldsning,
ansvarstagande och utveckling. I syfte att stirka enhetscheferna i
sitt ledarskap kommer en sérskild utbildningsinsats att genomforas
under hosten med en uppfoljningsdag under varen 2018.

Sjukfranvaron uppgar till 6.8% (12 manader I6pande augusti 2016-
juli 2017) vilket &r en 6kning jamf{ort med motsvarande period
foregdende 4r (5,9%). Okningen utgdrs nirmast uteslutande av en
hogre 1dngtidsfranvaro jaimfort med tidigare, d v s korttidsfranvaron
har 6kat endast marginellt jimfért med motsvarande period
foregdende. Forvaltningen ser allvarligt pd utvecklingen av
sjukfranvaron och insatser for att vinda trenden ska genomforas.
Hiér ska cheferna arbeta aktivt med att stotta och folja upp de
medarbetare som inte dr nirvarande pa arbetet pa grund av
sjukdom, planera for en bra dtergéng till arbetet och forebygga att
kortare sjukfrdnvaro dvergdr 1 langre franvaro. En analys av
sjukfranvaron kommer att genomforas tillsammans med
foretagshilsovarden vilken ska belysa sjukfranvaron i de olika
verksamheterna utifrdn verksamheternas olika karaktir. Skillnaden i
sjukfranvaro mellan kvinnor och mén kommer ocksa att belysas.
Analysen ska utgoéra underlag for det fortsatta arbetet med att
minska sjukfranvaron. For att frdmja hdlsa och forebygga
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sjukfranvaro erbjuds medarbetarna ocksa en mangd olika
friskvardsinsatser.

Jamstélldhets- och mangfaldsarbetet bedrivs som planerat och dessa
perspektiv ska priagla hela organisationen. Alla ska ha samma
mdjligheter och behandlas lika i fraga om arbetsforhallanden och
anstédllningsvillkor och all rekrytering ska vara kompetensbaserad.

Insatserna for att utveckla medarbetarskapet med utgangspunkt fran
forvaltningens gemensamma virdegrund KORA (kompetens,
Oppenhet, respekt och ansvar) ska fortsédtta under aret. Hir kommer
sarskilt fragor gidllande kompetens att uppmarksammas. Detta da
samtliga enheter under hosten ska genomfora en medarbetardialog
med fokus pa kompetensutveckling. Vidare ska kompetens och
kompetensforsdrjning vara huvudtema pa hostens chefskonferens.
Dessa aktiviteter anknyter ocksa till hostens arbete med att ta fram
en gemensam kompetensforsorjningsplan under hosten.

For att anvédnda resurserna effektivt samt skapa trygghet och minska
stressen genomfors utbildning gillande stadens administrativa
system och verktyg inom forvaltningen, exempelvis avseende Excel
och PowerPoint.

KF:s mal for verksamhetsomradet:
4.3 Stockholm ar en stad som lever upp till
manskliga rattigheter och ar fritt fran diskriminering

.Uppfylls helt

Servicendmnden arbetar for att fraimja lika réttigheter och
mojligheter for medborgarna och kunderna i kontakten med alla
verksamheterna. Detta sker med utgéngspunkt fran en utbildning
om maénskliga réttigheter och jamstéilldhetsintegrering som under
aret ges till alla medarbetare.

Utbildningen omfattar beskrivning av ett rittighetsbaserat arbetssétt
och hur ett sddant kan anpassas for att mota olika behov. Vidare
ingar det avsnitt om hbtg-rattigheter, antidiskriminering, antirasism
och etnisk méingfald samt om ett normkritiskt arbetssitt. Alla
medarbetare deltar ocksa 1 en workshop géllande hur man vill arbeta
vidare med dessa frdgor inom verksamheten. Ett samlat resultat fran
dessa grupparbeten ska under hosten foreldggas
forvaltningsledningen som grund for beslut om fortsatta insatser.
Mer om utbildningen redovisas under namndmalet nedan.

Dérutover medverkar nimnden till att infria malet genom HR-
service som vid allt stdd till rekryteringar inom staden tillimpar
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kompetensbaserad rekrytering vilket syftar till att de till varje
persons kompetens och ddrmed motverka diskriminering.

Néamnden avser att etablera rutiner for att folja upp hbtq-personers
upplevelser av verksamheternas utformning och bemétande i
enlighet med stadens hbtq-program. Hir avvaktas att programmet
forst ska antas av kommunfullméktige.

Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse

E U Namnden ska etablera 2017-01-01 2017-12-31
rutiner for att folja upp
hbtg-personers
upplevelser av
verksamheternas
utformning och
bemotande i enlighet med
hbtg-programmet i
Stockholms stad

Namndmal:

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

.Uppfylls helt

Néamndens arbete pd detta omrdde forvéntas resultera 1 en 6kad
medvetenhet om minskliga réttigheter, rittighetsbaserade arbets-sitt
och icke-diskriminering inom forvaltningen. Mélet &r att insatserna
ska bidra till att stockholmarna erbjuds lika réttigheter och
mdjligheter som ska komma alla till del.

Néamnden genomfor en utbildning for alla medarbetare som syftar
till att 6ka kunskapen om hur lagstiftning som &r styrande for
stadens verksambheter (skollagen och socialtjanstlagen m m)
anknyter till och utgdr fortydliganden av konventionerna om
ménskliga réttigheter. Vidare handlar utbildningen om hur man i
verksamheterna kan synliggora och dtgérda diskriminering som kan
forekomma. Detta med utgangspunkt fran de
diskrimineringsgrunder som anges 1 lagstiftningen for omradet. Hir
ingdr ocksa i enlighet med kommunfullméktiges intentioner avsnitt
om hbtq-rittigheter, antirasism och etnisk méngfald samt om ett
normkritiskt arbetssatt.

Med utgdngspunkt frin utbildningen genomfors workshops och en
dialog om hur ett réttighetsbaserat arbetssitt kan se ut inom
servicendmndens verksamheter. Har kan det exempelvis handla om
hur personer eller grupper som inte har kinnedom om sina
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rattigheter kan goras medvetna om dessa och fa stod till att uttrycka
sina ansprik. Vidare handlar dialogen om olika uttryck for
diskriminering och hur detta kan undvikas i verksamheten samt om
vikten av ett normkritiskt arbetssitt i detta sammanhang.

Genomforandet av utbildningen géllande méanskliga réttigheter sker
tillsammans med jamstéilldhetsintegreringen som redovisas ovan
under mal 4.1. P4 liknande sétt som vad géller jimstilldhetsarbetet
ska minskliga réttigheter-perspektivet dven beaktas vid
kommunikation, styrning och verksamhetsstdd, utarbetande av
tjdnsteutlatanden med mera.

I ovrigt bidrar nimnden &ven till att infria malet genom HR-service
som vid allt stod till rekryteringar inom staden tilldmpar
kompetensbaserad rekrytering vilket syftar till att se till varje
persons kompetens och ddrmed motverka diskriminering.
Verksamheten erbjuder ocksa utbildningar géllande
kompetensbaserad rekrytering till stadens forvaltningar och bolag.

HR-service deltar i stadens diplomutbildning om hbtq och
normkritik och verksamheten dédrmed bli certifierad inom omrédet.
Utbildningen har férsenats ndgot och genomfors under hosten.

Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse
. Namnden ska lata 2017-01-01 2017-06-30

ett av

verksamhetsomrade

na, HR-service,
utbildas i HBTQ-
fragor genom
Stockholms stads
egen

diplomutbildning.

KF:s mal for verksamhetsomradet:

4.4 Stockholm ar en stad som respekterar och lever
upp till barnets rattigheter i enlighet med FN:s
barnkonvention

.Uppfylls helt

Néamnden avser att etablera rutiner for arbetet med
barnkonsekvensanalyser och barnchecklistor samt for arbetet med
barns delaktighet och inflytande. Detta i enlighet med det program
for barnets réttigheter och inflytande 1 Stockholms stad som ska
faststillas. I dessa frdgor avvaktas ett beslut om detta program i
kommunfullmaktige.
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Ovriga insatser for att bidra till maluppfyllelse redovisas under
nimndmaélet nedan.

Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse

G] {? Namnden ska 2017-01-01 2017-12-31
etablera rutiner
for arbetet med
barnkonsekvensa
nalyser och
barnchecklistor i
enlighet med
strategin for
barnets
rattigheter och
inflytande i
Stockholms stad
(4.4)

E ¥ Namnden ska 2017-01-01 2017-12-31
etablera rutiner
for arbetet med
barns delaktighet
och inflytande i
enlighet med
strategin for
barnets
rattigheter och
inflytande i
Stockholms stad
(4.4)

Namndmal:

Servicenamnden bidrar till att Stockholm ar en stad som
lever upp till barnets rattigheter i enlighet med FN:s
barnkonvention

.Uppfylls helt

Néamndens insatser forvintas resultera 1 en 6kad medvetenhet inom
organisationen om barnets rattigheter, rattighetsbaserade arbetssatt
och icke-diskriminering gillande barn.

For att uppnd malet arbetar namnden med barnets réttigheter som en
del av den utbildning och dialog om ménskliga réttigheter som
genomfors inom forvaltningen vilken beskrivs ovan under mal 4.3.
Har gés barnperspektivet i lagstiftning géllande réttigheter igenom,
hur detta kan beaktas i rattighetsbaserade arbetssitt samt vad som &r
viktigt att tinka pa for att inte diskriminering ska forekomma samt
vikten av ett normkritiskt arbetssdtt i sammanhanget.

Néamnden avser att etablera rutiner {or arbetet med
barnkonsekvensanalyser och barnchecklistor samt for arbetet med
barns delaktighet och inflytande. Detta i enlighet med den strategi
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for barnets réttigheter och inflytande i Stockholms stad som ska
faststillas. I dessa fragor avvaktas ett beslut om detta program i
kommunfullmaktige.

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

.Uppfylls helt

Servicendmnden bidrar till méaluppfyllelsen framst genom
kontaktcenter. En medborgaundersdkning har genomforts som visar
att 82% av de svarande ir ndjda med servicen som helhet. Arsmélet
om 90% bedoms dirmed inte helt komma att uppnés.
Kontaktcenteter arbetar for att forbéttra resultatet med atgarder for
effektivare bemanning och med att anskaffa ett bittre systemstod
for uppfoljning, analys mer mera.

Néamndens insatser i Ovrigt for att bidra till uppfyllelse av
kommunfullmiktiges mal beskrivs under nimndmélet nedan.

) Utfall Utfall Period Prog KE:
Perio e kvinn ens nos .
. man/ ! Ars s Perio
Indikator dens oika or/ utfall helar mal  ars  d
utfall  Po%@ gic.  vB 1
r kor 2016 md
U Andel 82% 80% 83% 84% 85% 90 tas Ter-
invanare % fra tial 2
o som ar m 2017
néjda av
med nam
service nde
och n
bemotand
e hos
kontaktce
nter
Stockhol
m
Namndmal:
Servicenamnden bidrar till att Stockholm ar en tillganglig
stad for alla.
.Uppfylls helt

Namndens insatser forvintas resultera i att den information och
service som erbjuds upplevs som littillgdnglig av stockholmarna,
oavsett var man bor i staden eller om man har en
funktionsnedséttning.
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Namnden medverkar till att uppfylla mélet genom kontaktcenter
som tillhandahéller information och végledning som sé langt det &r
mojligt anpassas till olika medborgares behov, exempelvis avseende
sprak eller med hansyn till funktionsnedséttning.

Kontaktcenter genomfor fortlopande under aret en medborgar-
undersokning. Personer som kontaktar verksamheten via telefon har
da mojlighet att delta genom att svara pa ett antal fragor.
Redovisning av resultatet gérs under kommunfullméktiges mal
ovan.

Néamnden medverkar ocksa till att uppfylla mélet genom
lokalplanering som arbetar med boenden for personer med
funktionsnedsittning samt med tillgédnglighetsanpassningar av nya
och befintliga lokaler vilket sker pd uppdrag av flera forvaltningar.

KF:s mal for verksamhetsomradet:
4.7 Stockholm ar en demokratisk stad dar invanarna
har inflytande

.Uppfylls helt

Insatserna for att medverka till att infria mélet beskrivs under
nidmndmalet nedan.

Namndmal:
Servicenamnden ska bidra till att Stockholm ar en
demokratisk stad dar invanarna har inflytande

.Uppfylls helt

Staden ska skapa forutsattningar for en meningsfull lokal demokrati
och for att medborgarna ska kunna paverka Stockholms utveckling.
Némndens planerade arbete inom kontaktcenter forvintas i
sammanhanget bidra till en god tillgénglighet till information och
service for stockholmarna.

Néamnden far genom kontaktcenter kunskap om medborgarnas
behov och 6nskemél nir det géller stadens tillgdnglighet och
service. Detta tas tillvara och framf6rs till bestdllande forvaltningar,
exempelvis vid kundméten.
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KF:s mal for verksamhetsomradet:
4.8 Offentlig upphandling utvecklar staden i hallbar
riktning

.Uppfylls helt

Hér redovisas utfall och kommentarer géllande
kommunfullméktiges indikatorer. Ndmndens arbete i ovrigt for att
medverka till uppfyllelse av kommunfullmiktiges mal beskrivs
under ndmndmalet nedan.

Arsmalet 95 % for andelen elektroniska inkdp kommer inte att
uppfyllas. Detta beror frimst pa att det dnnu &r svirt att anvinda
stadens inkOpssystem pa ett effektivt sitt da det &r manga nya
leverantdrer som ansluts under éret. I takt med att anslutningarna
blir klara kommer forvaltningen att kunna anvinda systemet i allt
hogre grad.

Verksamheten tar under éret fram planer for systematisk uppfoljning
av samtliga upphandlade avtal.

Period Perioden Prog . .
Indikator ens s utfall ﬁ‘lr:l nos éKrFs.:rél zerlo
utfall VB 2016 helar
. U Andel elektroniska 10% 90% 90 45% Tas Ter-
inkdp % framav tial 2
namnd 2017
en
0 U  Andelupphandlade  100% 100 80% 2017
avtal dar en plan for %
systematisk
uppfoéljning har tagits
fram
Namndmal:

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

.Uppfylls helt

Arbetet fortloper avseende kravstéillning om sociala krav och
arbetsrattsliga villkor 1 upphandling. Dessutom fortloper arbetet
med att skaffa kompetens kring hur dessa utstéllda krav ska foljas
upp.

Servicendmnden stéller krav gillande samhéllsansvar nér detta
motiveras av upphandlingens art.



'i%‘f; Stockholms Tjansteutlatande
stad Dnr 1.3.2-827/2017
Sida 35 (41)

Néamnden deltar i kommunstyrelsens arbete med att upphandla och
implementera ett nytt centralt avtalssystem samt ett nytt e-
upphandlingsstod, som tidigare skrivits om under mal 3.5.

Namnden fortsitter att prova tidig dialog vid offentlig upphandling.
Verksamheten har nu fort in de fordndringar som kom av den nya
lagstiftningen 1 verksamhetens mallar.

Upphandlingsprocessen inom servicendmnden &r tydligt definierad
och utgar fran stadens program for upphandling och inkop. Arbetet
med avtalsforvaltning och avtalsuppfoljning haller pa att utvecklas
for att sdkerstélla att befintliga avtal 4r &ndamalsenliga och for att
gjorda erfarenheter systematiskt tillvaratas infér kommande avtal.
Infor varje upphandling gors en projektplan i vilken metod och
ansvar for implementering och uppfoljning av kommande avtal
klargdrs och dokumenteras. I upphandlingsdokumenten redogors for
den avtalsuppf6ljning som ndmnden planerar och leverantor ska
medverka i under avtalstiden. Nimnden har utarbetat en intern
checklista som stdd for uppfoljningen av de centrala upphandlingar
som nidmnden genomfor vilken ses dver kontinuerligt.

Uppfdljning av ekonomi
Uppféljning av driftbudget

Arsprognos driftsbudget

Budget Bokfort Budget-
(mnkr) 2017 tom aug Prognos justering Resultat
Namndens
anslag
Kostnader 237,5 157,7 235,0 2,2 47
Varav 1,4 1,0 1,4 0,0
avskrivningar och
internranta
Intékter 236,5 153,7 233,4 -3,1
Nettoresultat fore  -1,0 -4,0 -1,6 -2,2 1,6
resultatdisposition
Ingaende 9,3 9,3 0,0
resultatfond
Utgéende 9,3 8,3 1,0
resultatfond
Budget och -1,0 -0,6 -2,2 2,6

resultat efter
resultatdisposition
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Budgeten bestér av forvéntade stadsinterna intdkter om 236,5 mnkr
efter medgivna budgetjusteringar i tertialrapport 1. Dessa avser
forsdljning av tjanster inom lone- och ekonomiadministration,
upphandlingsverksamhet, kontaktcenterverksamhet, gemensam
véxel, rekryteringstjanster samt lokalplanering.

For aret prognostiseras dverskott pa 1,6 mnkr fore
resultatdispositioner och ett dverskott om 2,6 mnkr efter
resultatdispositioner. Resultatfonden uppgar till 9,3 mnkr varav 1
mnkr nyttjas for strategiska satsningar.

Arsprognos per verksamhet

Verksamhet (mnkr) ?: 1d 7get ;Bc::,n!i(fort :;:gnos Avvikelse 5::(:'“
9
Namnd och
administration 49,0 32,3 47,7 1,3 46,7
Lon och pension 39,3 27,1 39,3 0,0 37,0
Upphandling 32,3 19,8 29,6 2,7 22,9
Ekonomi 57,2 38,6 58,6 -1,4 57,5
Kontaktcenter 39,8 26,1 39,6 0,2 39,3
HR-Service 11,0 7,6 11,0 0,0 11,6
Lokalplanering 9,7 5,2 7,8 1,9 7,6
Avskrivningar och 1,4
internranta 1,4 1,0 1,4 0,0
Summa kostnader 239,7 157,7 235,0 4.7 224,0
Namnd och
administration 0,0 1,9 2.4 2.4 13
Lén och pension 48,9 34,0 50,7 1,8 47,6
Upphandling 36,5 21,8 32,5 -4,0 24,0
Ekonomi 73,9 48,8 75,0 1,1 77,2
Kontaktcenter 51,2 33,4 50,1 -1,1 52,1
HR-Service 14,3 8,1 13,6 -0,7 13,9
Lokalplanering 1,7 57 9.1 -2,6 8,2
Summa intakter 236,5 153,7 233,4 -3,1 2243
Nettoresultat fore -3,2 -1,6 1,6 0,3
resultatdisposition
Ingaende resultatfond 9,3 9,3 0,0 10,1
Utgaende resultatfond 9,3 8,3 1,0 9,3
Nettoresultat efter -3,2 4,0 -0,6 2,6 1,4

resultatdisposition

Budgetkommentar per verksamhetsomrade
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Namnd och administration

I ndmnd och administration ingar kostnader och intékter for ndmnd,
direktor, administrativa avdelningen samt for forvaltningens
gemensamma kostnader som t ex lokalkostnader, telefoni och
foretagshilsovard. Har bokfors ocksa kostnader av engédngskaraktér
sasom vissa storre utbildningsinsatser samt utvecklingsprojekt som
finansieras med medel ur resultatfonden. Verksamheten
prognostiserar ett dverskott pa 3,7 mnkr. Overskottet avser bland
annat minskade kostnader péd 1,7 mnkr for Projekt Stocket. Ett
utokat budgetutrymme om 2,2 mnkr beviljades i
avstimningsérendet for tertialrapport 1. Orsaken till minskade
utgifter r svarigheter att hitta limplig lokal. Overskottet for
verksamheten avser ocksd en minskad personalkostnad pa 1,1 mnkr
och en flytt av intdkter pa 2,4 mnkr och kostnader pa 1,5 mnkr for
KCH licenser och administration vars budget tidigare lag pad
Kontaktcenter.

Lén och pension

Verksamheten prognostiserar ett dverskott pa 1,8 mnkr. Overskottet
avser 0kade intdkter och beror pa kade volymer.

Upphandling
Verksamheten prognostiserar ett underskott pd 1,3 mnkr.

Kostnaderna forviantas minska med 2,7 mnkr dér 1,3 mnkr avser
minskade personalkostnader, 1,0 mnkr i utebliven kostnad f6r Egen
regisatsning samt 0,4 i minskade 6vriga kostnader.

Intdkterna forvintas minska med 4,0 mnkr. Av dessa avser 2,0 mnkr
underfinansiering av E-handelsverksamheten samt 2 mnkr minskade
intikter for gemensamma och uppdragsupphandlingar.

De gemensamma och uppdragsupphandlingar minskar pa grund av
mindre personalstyrka dn planerat samt att de centrala
upphandlingarna prioriteras.

Kontaktcenter

Verksamhetsomrédet prognostiserar ett nettounderskott om 0,9
mnkr. Underskottet avser flytt av budgeterade intdkter och
kostnader for KCH licenser och administration till Administrativa
avdelningen.
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Ekonomi

Verksamhetsomréadet prognostiserar ett nettounderskott om 0,3
mnkr.

Kostnaderna forviantas 6ka med 1,4 mnkr dir 0,6 mnkr beror pé en
satsning pd kompetensutveckling och grupputveckling for samtlig
personal efter omorganisationen av hela verksamhetsomradet.
Satsningen finansieras av resultatfonden. Personalkostnaderna for
véntas 0ka med 0,8 mnkr som &r en konsekvens av 6kade volymer
och intdkter pa 1,1 mnkr.

HR-Service

Verksamheten prognostiserar nettounderskott pa 0,7 mnkr pa grund
av farre uppdrag dn budgeterat.

Lokalplanering

Verksamheten prognostiserar nettounderskott pa 0,7 mnkr pa grund
av féarre uppdrag dn budgeterat.

Resultatenheter

Servicendmnden dr definierad som en resultatenhet. Av
resultatfonden om 9,3 mnkr planeras 1,0 mnkr att anvinds for att
tacka kostnader for strategiska satsningar. Resterade resultatfond
om prognostiserade 8,3 mnkr frdn 2017 foreslas foras over till ndsta
rakenskapsar.

Investeringar

Néamnden har tilldelats 1,0 mnkr 1 investeringsplan. Under 2017
berdknas 1,0 mnkr nyttjas for tilliggsanskaffningar i form av
inventarier pd grund av utdkningen av antalet anstéllda samt viss
ombyggnaden av lokalerna for att battre anpassa dessa till
verksamheternas krav.

Analys av balansrékning

Balansrdkningen beskriver forvaltningens tillgdngar och skulder per
2017-08-31. Balansridkningen redovisas 1 bilaga 2.
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Tillgangar

Balansrdkningen visar tillgangar om 71 572 975,80 kr. Av
omslutningen avser 4 962 271,77 kr anldggningstillgangar som &r
inventarier. Omséttningstillgdngarna uppgar till 66 610 704,03 kr
och avser i huvudsak interna kundfordringar. Kundfordringar
uppgar till 41 676 087,42 kr. Forutbetalda kostnader samt upplupna
intékter uppgar till 18 408 620,99 kr. Vidare finns diverse
kortfristiga fodringar om 6 525 995,62 kr som framst avser
ingdende moms.

Jamfoérelse med féregaende ar

I jimforelse med motsvarande period 2016 har tillgdngarna 6kat
med 361 951,82 kr. Den storsta delen av 6kningen avser
kundfordringar om 2 324 055,44 kr och beror framst pa dkad
forsdljning jaimfort med samma period forra aret. Forutbetalda
kostnader och upplupna intékter minskat med 1 566 398,55 kr.
Diverse kortfristiga fodringar har minskat med 25 166,50 kr.
Anléggningstillgdngarna har minskat med 370 538,57 kr.

Skulder och eget kapital

Skulder och eget kapital uppgar till 71 572 975,80 kr Kortfristiga
skulder uppgér till 9 085 619,87 kr varav leverantorsskulderna
uppgar till 4 886 981,00. Upplupna kostnader uppgar till

3750 961,26 kr och avser l6ner, telefoni, konsulttjdnster m m.

Jamférelse med féregaende ar

I jamforelse med foregdende ar har skulderna dkat med 5 049
803,00 kr. Okningen avser frimst leverantdrsskulderna om 3 110
106,65 kr. Upplupna kostnader har 6kat med 2 193 315,85 kr vilket
bland annat avser oreglerad 16nedversyn pa 1 405 000 kr inkl
personalforsdkringspaligg.

Eget kapital uppgar till 62 487 355,93 kr och har minskat med
4 687 851,18 kr 1 jamforelse med samma period foregdende ar.
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Sarskilda redovisningar
Synpunkter och klagomal

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

Sammantaget har 421 synpunkter dokumenterats under perioden
gillande nimndens verksamheter. Av det totala antalet synpunkter
avser 243 klagomal, 128 positiva synpunkter och 50
forbattringsforslag.

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 klagomal
avsett bland annat bl a centrala avtal och dess leverans samt
svarigheter att hitta uppgifter i avtalsdatabasen. Vad géller
leveranser har forvaltningen tagit kontakt med respektive leverantor
for att sdkerstélla réttelser och eventuella forbattringsatgérder. Nar
klagomalen har gillt avtalsdatabasen har de vidarebefordrats till
systemdgaren och stadsledningskontoret.

Inom ekonomiadministrationen respektive 1one-och
pensionsadministration har det inkommit ett antal klagoméal som
avser servicens effektivitet, anvdndningen av blanketter,
information samt tillgdnglighet. Verksamheterna har dtgérdat dessa
frdgor genom genomgéangar av rutiner och arbetssétt, forbéttring av
kommunikationen med kunderna med mera.

Det har dven inkommit ett mindre antal klagomal avseende
bemotandet till nagra av verksamheterna. I dessa fall har
aterkoppling gjorts bade till kunden och medarbetaren for att stélla
saker tillrdtta och forhindra att problem uppstér igen. Arbetet med
bemotandefrdgor genom utbildning och coachning har fortsatt inom
forvaltningen.

Utdver ovan har verksamheterna dven fatt 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-tjinsten Tyck till redovisas i bilaga 4.
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