Servicenamnden

maria.wedenlid@stockholm.se

stockholm.se

Servicenamnden Tjansteutlatande
Dnr: 1.3.2-535/2018

Sid 1 (37)
Handlaggare Till
Maria Wedenlid Servicenamnden
Telefon:

Tertialrapport Tertial 2 2018 for
Servicenamnden

Forslag till beslut

1. Servicendmnden godkénner forslaget till tertialrapport 2
for 2018 med helarsprognos och dverldmnar den till
kommunstyrelsen.

2. Servicendmnden ansdker om budgetjustering om 0,9
mnkr for pilotprojektet Stocket.

3. Servicendmnden forklarar drendet omedelbart justerat.

Anna-Karin Sandén
t.f. forvaltningschef



Tjansteutlatande

Sid 2 (37)
Innehalisforteckning

Sammanfattande ANALYS.....coueiiiveiciiiiiisiiniiiinisninssniessssiessssissssissssssosssssssssssssssssssssssssssssssssses 4
Uppfoljning av Kommunfullméiiktiges inriktningsSmal..........coceevuierericnicseinsnncssnnssnncssesssnsns 5
1. Ett Stockholm som haller SAmMMAN ...........cooueririeiinieeceetee et 5
1.1 Alla barn i Stockholm har goda och jdmlika uppvaxtvillKor.........ccceveeniiniiniiiiiieeeee, 5
1.2 Tidiga sociala insatser skapar jamlika livschanser for alla ...........ccccocvevivevienciecieieeeeee, 6
1.3 Stockholm dr en stad med levande och trygga stadsdelar...........cccoeveevieniiniieiiiiieieeeee, 6
1.4 Stockholm dr en stad med hogt bostadsbyggande dir alla kan bo ..........cccceevieiieiieieennnen. 7
1.5 Stockholm har ett rikt utbud av idrott och fritid som ér tillgdngligt for alla.............ccueeneeeeee. 7
1.6 Alla stockholmare har néra till kultur och eget skapande .............cccooceevieniiniieiiiiieeeeee, 8
1.7 Alla éldre har en trygg dlderdom och far en dldreomsorg av god kvalitet...........c.cceceveeneenee. 8
2. Ett klimatsmart StOCKNOIM .......cc.ooiiiiiiiiiee ettt e 9
2.1 Energianvandningen ar RAIIDAT...........cccevieiiiiciieiieieeieeecee et sre e esre e senas 9
2.2 Transporter i Stockholm &r miljoanpassade ...........ccceevuieiierienieniene e 10
2.3 Stockholm har en héllbar mark- och vattenanvandning............ccccceeeveevreeveenieniiesiesve e 11
2.4 Stockholms kretslopp &r resurseffektiva ..........coceviriiiininiin e 11
2.5 Stockholms miljO A1 GUHTT ....evveeiiiiiee e 12
2.6 Inomhusmiljon 1 Stockholm Ar SUN .......c.eevvieiiiiiiiciiciieieeeeee et 13
3. Ett ekonomiskt hallbart StOCKhOIM ........cooiiiiiiiieie e 13
3.1 Stockholm dr en virldsledande KunskapsSregion...........ceecveervierieenienieenreenieeseesieeseneseneeve e 13
3.2 Stockholm &r en foretagsvanlig stad .........cccooerieiiniiiiinirie e 14
3.3 Fler jobbar, har trygga anstillningar och forsorjer sig sjalva........cccccveviieveevienieniecieenenn, 15
3.4 1 Stockholm dr det enkelt att utbilda sig genom hela livet.........cccccovvevieiiiiciinienieeeee, 16
3.5 Stockholms stads ekonomi &r langsiktigt halIbar.............c.covveviiiiiiiieiiieeeceecee e 16
4. Ett demokratiskt hallbart StoCKROIM ..........ocoiiiiiiiee e 25
4.1 Stockholm &r en jamstélld stad dér makt och resurser fordelas lika ..........cocoveniiiinnneins 25
4.2 Stockholms stad dr en bra arbetsgivare med goda arbetsvillKor ..........ccceevvevvinieiieenieeninnn, 26

4.3 Stockholm ir en stad som lever upp till minskliga rittigheter och ar fritt fran
QISKITMINEIING ..veevvieiiicetieiieie ettt et e et e et eesteeste e s bt e sebeeebeesbeessaesbaesssessseesseesseessaessaesssesssesssennns 27

4.4 Stockholm &r en stad som respekterar och lever upp till barnets rattigheter i enlighet

med FN:S DarnKONVENTION ........cocuiiiieieiieieie ettt ettt et et eeeseeenseseeeneennens 28
4.5 Stockholm &r en stad dar ingen behover vara radd for VAId...........ccoecveeienienienieeieeeee, 28
4.6 Stockholm &r en tillganglig stad fOr alla ...........c.coovieiiiiiiiiiicieccce e 29

stockholm.se



Tjansteutlatande

Sid 3 (37)

4.7 Stockholm &r en demokratisk stad dir invanarna har inflytande.............ccccovevvercerrciennieeninnns 30

4.8 Offentlig upphandling utvecklar staden i hallbar riktning ...........coccoeveeiieiiniiniiiiieeeens 30
Uppfoljning av eKONOMI......cccvveiireveicnisercssnicssnicssnnicsssnsssssnsssssnsssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssses 32
Uppfoljning av driftbud@et.........c.eeiuiiiiiiiiee ettt sttt 32
RESUIALENNETET ...ttt 34
IVESTEIIIIZAT ...ttt ettt ettt e s bt e s h e e et e et e et e e bt e bt e sseeemteeateenbeenbeesbeesneesnneenee 34
Forsaljningar av anlaggningstillANGAT ..........c.cccvevvierierierie et ebe e sreeseaesenessne e 34
Betydande projekt SOm inte r INVESEIINZAT .......c.eerueertierierieeieerieerieeeiteeeeeteeieebeeseeeseeeseeeeeeneeens 34
OMSIUNINGSTOTANAIINZAL.........iccvieiieiieiiecie ettt et e b e e bt e e e taessaestbessbeesseesseesseesssesssennns 35
BUAGELUSLEIIIZAT ....eouvietieiiieeie ettt et ettt ettt et e e bt e sbeesbteeateemteeabeebeesseesntesnteenteenseens 35
Medel fOr lokalAndamal.............cccoiiiiiiiiiiiiiie s 35
Analys av DalanSTAKNING .......ccueiiiiiiiiiieiie ettt ettt ettt e st ettt ebe et esaeesateenteenaeens 35
L0114 4 4 RS SUSRRPR 36
Synpunkter 0ch KIagomal.........couieeieeinuiiseissenseensennsensuecssnssenssesssnssesssesssssssssssssssssssssssssssssssns 36
OVIEGLucuuveiirrricssnricssanssssanssssanssssasssssassssssssssssssssssssssssssssassssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssnsssses 37

Bilagor
Bilaga 1: Bilaga 01 Blankettset 2018 T2
Bilaga 2: Bilaga 02 UH018
Bilaga 3: Bilaga 03 201808 Prestationer dldre direkt, funktionshinder o forskola
Bilaga 4: Bilaga 04 201808 Prestationer ekonomi och lon
Bilaga 5: Bilaga 05 201805 Tyck till

stockholm.se



Tjansteutlatande
Sid 4 (37)

Sammanfattande analys

Serviceforvaltningen gor bedomningen att servicendmnden bidrar till att kommunfullméktiges
fyra inriktningsmal kommer att nas under aret. I tertialrapport 2 redovisar forvaltningen
uppnédda resultat och redovisar eventuella avvikelser for verksamheten och ekonomin
jamfort med verksamhetsplan 2018.

Ett Stockholm som héller samman
Beddmningen ir att ndmnden kommer att uppfylla inriktningsmalet om ett Stockholm som
haller samman.

Néamnden bidrar genom kontaktcenter till att stadens medborgare och brukare far en bra och
likvirdig service. Verksamheten erbjuder lattillgéinglig och relevant information samt
vigledning angéende flera av stadens verksamheter. Infor sommarens kollosdsong har
kontaktcenter informerat och besvarat fragor fran vardnadshavare och kollo arrangorer
gillande kolloutbudet, restplatser och fakturor. Tjénster och system har fungerat vél och
service kunnat ges enligt plan.

Ett klimatsmart Stockholm

Forvaltningen bedomer att nimnden kommer att uppfylla inriktningsmaélet om ett klimatsmart
Stockholm. Forvaltningen arbetar bland annat med att genomfora centralupphandlingar och
samordnade upphandlingar pa transport- och fordonsomrédet 1 vilka det fortlopande stills
miljokrav 1 enlighet med stadens miljoprogram och stadens mal om fossilbranslefri
organisation 2030. Arbetet med dessa fragor sker i nira samarbete med miljondmnden.

Forvaltningen har genomfort pilotprojekt Stocket aterbruk for att undersoka forutsattningar
for att inrdtta en funktion for dteranvindning av mobler och inventarier i stadens
verksamheter. Projektet har forlangts till den 31 december 2018 pa grund av att etableringen
av en lokal for mellanlagring blev forsenad och det innebér att utvirderingen inte skulle vara
rattvisande. Projektets styrgrupp uppskattar att projektet lyckats vél resultatméssigt, ar
uppskattat av stadens forvaltningar och ger bra mdjligheter till arbetsmarknadsatgérder.

For att tacka de totala kostnaderna for projektet begér nimnden ytterligare en budgetjustering
om 0,9 mnkr.

Ett ekonomiskt hallbart Stockholm

Beddmningen ir att ndmnden kommer att uppfylla inriktningsmalet om ett ekonomisk hallbart
Stockholm. For aret prognostiseras ett underskott om 2,9 mnkr fore resultatdispositioner och
ett underskott om 1,4 mnkr efter resultatdispositioner. Resultatfonden uppgér till 7,6 mnkr
varav 1,5 mnkr nyttjas for strategiska satsningar. De strategiska satsningarna &r
robotiseringsprojektet, pilot projektet LinkedIn search och gemensamma
kompetensutvecklingsinsatser.

Forvaltningen arbetar med att effektivisera och minska kostnaderna for stadens
administration. Prioriterat utvecklingsomrade for aret ar att utveckla arbetssitt for okad
digitalisering och automatisering av forvaltningens tjanster.

Ett demokratiskt hallbart Stockholm
Forvaltningen fortsétter arbetet med att bidra till ett demokratiskt hallbart Stockholm.
Forvaltningen ser en fortsatt utmaning i arbetet med sjukfranvaron, vilket ar en viktig del 1 att
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vara en bra arbetsgivare med goda arbetsvillkor.

Forvaltningen arbetar med att tillse att medarbetarna pa kontaktcenter har kunskap om
valdsforebyggande arbete och ett normkritiskt forhéllningssitt.

Uppfdljning av Kommunfullmaktiges inriktningsmal

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

Servicendmnden har utformat sex nimndmaél som alla medverkar till att uppfylla
kommunfullméktiges inriktningsmal om ett Stockholm som haller samman. Forvaltningen
uppskattar att samtliga tillhdrande namndmal och mal for verksamhetsomradet kommer att
uppfyllas under éret.

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

@ Uppfylls helt

Analys

Némnden tillhandahaller, genom kontaktcenter, en likvérdig, lattillgédnglig och kvalificerad
information géllande verksamheter for barn och ungdomar. Innehall och kvalitet i servicen
utformas i samarbete med stadsdelsndmnderna, kulturndmnden och utbildningsndmnden.

Likviardighet sékerstills genom att servicen kan erbjudas pa flera sprék och till viss del
anpassas till medborgarnas olika behov av service.

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

@ Uppfylls helt

Forvantat resultat

Néamndens forvantade resultat ér att stockholmarna genom kontaktcenter ska erbjudas en
likvirdig, lattillganglig och kvalificerad service géllande verksamheter for barn och
ungdomar.

Analys

Forvaltningen bedomer att servicenimndens méal kommer att uppfyllas.
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KF:s mal fér verksamhetsomradet:
1.2 Tidiga sociala insatser skapar jamlika livschanser for alla

@ Uppfylls helt

Analys

Néamnden samarbetar med socialndmnden om att tillhandahélla information till medborgare
som dr intresserade av att hyra ut sin bostad till nyanldnda. Genom kontaktcenter upplyses
medborgare om géllande regelverk och aktuella stadsdvergripande insatser betrdffande tiggeri
och olovliga bosittningar.

Hittills under aret har detta rort sig om ett begrénsat antal kontakter via telefon och e-post.

Namndmal:
Servicenamnden ska bidra till att tidiga sociala insatser skapar jamlika
livschanser for alla

] Uppfylls helt

Forvantat resultat

Néamndens insatser genom kontaktcenter forvéntas bidra till att skapa forutsittningar for
nyanldnda personers etablering och deltagande i samhéllet. Vidare forvéntas att verksamheten
kan bidra till 6kad forstéelse for utsatta personers livsbetingelser, till klarhet om regelverk pa
omréddet samt kdnnedom om stadens insatser pd omradet.

Analys

Forvaltningen bedomer att servicenimndens mél kommer att uppfyllas.

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

@ Uppfylis helt

Analys

Néamndens insatser ska sdkerstdlla de egna verksamheternas kontinuitet vid oonskade
hindelser samt vdrna om sékerheten pa arbetsplatsen.

Det forebyggande sékerhetsarbetet genomfors planenligt. Risk- och sarbarhetsanalyser utfors
under aret vilka utgdr grund for forvaltningens sidkerhetsarbete och krisberedskap samt ér en
del av underlaget till stadens samlade analys inom omradet.

Forvaltningen har, 1 samrdd med kommunstyrelsen, planerat for en krisledningsévning som
ska genomforas under hosten. Ovningens syfte kommer vara inriktad pé informations- och it-
sakerhet.
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Namndmal:
Servicenamnden ska bidra till att Stockholm ar en stad med levande och trygga
stadsdelar

@ Uppfylls helt

Forvantat resultat

Namndens insatser ska sdkerstilla verksamheternas kontinuitet vid oonskade handelser samt
vérna om sikerheten pé arbetsplatsen.

Analys

Forvaltningen bedomer att servicenimndens mél kommer att uppfyllas.

KF:s mal for verksamhetsomradet:
1.4 Stockholm ar en stad med hogt bostadsbyggande dar alla kan bo

= Ingen

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

@ Uppfylls helt

Analys

Néamnden har deltagit i forberedelserna for arets sommarkoloniverksamhet i samarbete med
bland andra S6dermalms stadsdelsndmnd som har samordningsansvaret.

Infor sommarens kollosédsong har kontaktcenter informerat och besvarat fragor fran
vérdnadshavare och kolloarrangorer géllande kolloutbudet, restplatser och fakturor. Tjénster
och system har fungerat vil och service kunnat ges enligt plan.

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

@ Uppfylls helt

Forvantat resultat

Kontaktcenter forvédntas genom arbetet med stadens administration av sommarkoloniplatser
medverka till att servicen pa omradet ska vara lattillganglig och likvérdig for alla
stockholmare.
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KF:s mal fér verksamhetsomradet:
1.6 Alla stockholmare har nara till kultur och eget skapande

@ Uppfylls helt

Analys

Néamnden underlattar, genom kontaktcenter, for barn och deras fordldrar att fa information
om, vélja kurs eller aktivitet och gora anmailan till kulturskolan. De flesta drenden inkommer i
samband med terminsstart. Hanteringen har underléttats de senaste tva dren med hjilp av
battre teknik och tillgidnglighet for bokningen av kursplatser.

Sokande féar d4ven anpassad service med sin reservation av plats om man till exempel har
svarighet att anvidnda e-tjdnsten for sin ansokan eller om man behdver kommunicera pa annat
sprak dn svenska.

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

] Uppfylls helt

Forvantat resultat

Insatserna inom kontaktcenter forvintas underlitta for barn och deras fordldrar att fa
information om, vilja kurs eller aktivitet och géra anmilan till kulturskolan.

Analys

Forvaltningen bedomer att servicenimndens méal kommer att uppfyllas.

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

@ Uppfylls helt

Analys

Néamnden bidrar till att uppfylla kommunfullmiktiges mal genom att kontaktcenter erbjuder
medborgarna likvérdig information och végledning inom &ldreomsorgsomradet via telefon
och e-post.

I ndmndens uppdrag ingar att informerar om édldreomsorgens utbud inom staden samt hur man
kan jidmfora olika verksamheter och val av hemtjinst. Vigledning ges dven om hur man
ansoker om service, hur man kommer i kontakt med dldreomsorgen i enskilda situationer samt
om olika stadsdelsforvaltningars aktiviteter for dldre.

Antalet inkommande drenden ligger pa konstanta nivder dver aret. Kontaktcenter samarbetar
standigt med stadsdelsforvaltningarna om hur deras leverans kan motsvara medborgarnas
behov av information och vigledning kring dldrefragor.
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Namndmal:
Servicenamnden ska bidra till en aldreomsorg av god kvalitet

@ Uppfylls helt

Forvantat resultat

Néamndens insatser forvintas bidra till en dldreomsorg av god kvalitet med likvérdig
information och service

Analys
Forvaltningen bedomer att servicenimndens mél kommer att uppfyllas.

KF:s inriktningsmal:
2. Ett klimatsmart Stockholm

Servicendmnden har skapat fem ndmndmal som alla medverkar till att uppfylla
kommunfullméktiges inriktningsmal om ett klimatsmart Stockholm. Forvaltningens
beddmning ar att samtliga tillhorande ndmndmaéalen och mélen for verksamhetsomradet
kommer att uppfyllas under aret.

KF:s mal for verksamhetsomradet:
2.1 Energianvandningen ar hallbar

@ Uppfylls helt

Analys

Néamndens el-handelsorganisation fortsdtter arbetet med att kontinuerligt se ver
forvaltningarnas och bolagens elabonnemang. En samarbetsyta har tagits fram innehallande
instruktioner och anldggningsforteckning for att forvaltningarna enkelt ska kunna ansluta sina
elabonnemang till det centrala avtalet.

I samband med handel med elkraft kops dven en miljocertifiering som verifierar miljokraven.
Stadens avtalade elleverantor har ocksa licens fran Svenska Naturskyddsforeningen avseende
ritten att sélja Bra Miljoval.

Namndmal:
Servicenamnden ska bidra till en hallbar energianvandning

@ Uppfylls helt

Beskrivning

Néamndens mél ar kopplat till kommunfullméktiges mél 2.1 men inte specifikt till nadgot av
delmalen.
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Forvantat resultat

Néamndens forvéintade resultat for malet ar att sékerstélla att energianvdndningen 1 staden till
100 procent produceras fran fornybara energikéllor.

Analys
Forvaltningen bedomer att servicenimndens mél kommer att uppfyllas.
Utfall Perio
. Utfall kvinn dens .
Indikator FEOIER 7S man/ or/ utfall Progr)o Arsmal I§F.s o Period
utfall . . s helar arsmal
pojkar flicko VB
r 2017
[ ] Andel centralt upphandlad 100 % 100 % 2018
el som i enlighet med Bra
miljdval produceras fran
fornyelsebara energikallor

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

@ Uppfylls helt

Analys

Né@mnden genomfor centralupphandlingar och samordnade upphandlingar pa transport- och
fordonsomradet i vilka det fortlopande stélls miljokrav i enlighet med stadens miljoprogram
och stadens mél om fossilbrinslefri organisation 2030. Arbetet med dessa frdgor sker i ndra
samarbete med miljondmnden. Under perioden har krav stéllts 1 foljande centrala
upphandlingar: sjukvdrdsmaterial, inkontinensprodukter, kontorsmaterial, taxiresor i tjanst
samt tryckta utldndska tidningar. Krav har dven stéllts 1 gemensam upphandling av laromedel.

Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse

@ ﬂ' Kommunstyrelsen ska, tillsammans med trafikndmnden, 2018-01-01 2018-12-31
servicenamnden och exploateringsnamnden, fortséatta arbetet med
samlastning av stadens egna varuleveranser

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

@ Uppfylls helt

Forvantat resultat

Servicendmndens insatser forvintas framst resultera i att upphandlade tjénster och varor pa
transport- och fordonsomradet uppfyller miljokraven enligt stadens miljoprogram.

Analys

Forvaltningen beddmer att ndimnden bidrar till att uppfylla kommunfullméktiges mal.
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KF:s mal for verksamhetsomradet:
2.3 Stockholm har en hallbar mark- och vattenanvandning

= Ingen

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

] Uppfylls helt

Analys

Néamnden bidrar till att uppfylla malet, d& krav pa forpackningsmaterial stélls 1 de centrala och
gemensamma upphandlingarna. Atervinning underlittas och dubbelférpackningar ska
undvikas for att minska materialet.

Forvaltningen har genomfort pilotprojekt Stocket aterbruk for att undersoka forutsittningar
for att inrdtta en funktion for ateranvindning av mobler och inventarier i stadens
verksamheter. Projekttiden striackte sig ursprungligen till 31 juni 2018.

Projektet har forlangts till den 31 december 2018 péa grund av att etableringen av en lokal for
mellanlagring blev férsenad och det innebér att utvarderingen inte skulle vara réttvisande.

Nidmnden mottog i samband med tertialrapport 1 en ekonomisk kompensation for
forldngningen.

Projektet kommer presentera en slutrapport per den 31 oktober 2018 med beskrivning av
ekonomiska, miljoméssiga och arbetsmarkanseffekter.

Projektets styrgrupp uppskattar att projektet lyckats vél resultatméssigt, dr uppskattat av
stadens forvaltningar och ger bra mojligheter till arbetsmarknadsétgérder. Projektet kommer
att visa pa ett okat aterbruk av stadens inkopta mobler. Antalet annonser och bokade mobler
och andra inventarier har stadigt 6kat.

Forvaltningen har av Strategiska radet fatt i uppgift att ta fram forslag pé olika alternativ till
finansiering av en permanent verksamhet. Dessa forslag kommer att hanteras i projektets

styrgrupp.
For att ticka de totala kostnaderna for projektet begédr nimnden ytterligare en budgetjustering
om 0,9 mnkr.

Namndmal:
Servicenamnden ska bidra till att Stockholms kretslopp ar resurseffektiva

@ Uppfylls helt

Forvantat resultat

Servicendmndens forvidntade resultat dr att genom ett pilotprojekt visa pa goda mojligheter till
att ateranvéinda mobler och inventarier inom staden. Vidare ska insatserna bidra till en
effektiv atervinning av forpackningsmaterial som anvinds av stadens verksamheter.
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Analys
Forvaltningen bedomer att servicenimndens méal kommer att uppfyllas.
Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse
E Genomfora pilotprojekt for att undersoka forutsattningar for att 2018-01-01 2018-12-31
inratta en funktion for ateranvandning av mébler och inventarier
inom staden.

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

@ Uppfylls helt

Analys

Néamnden medverkar till en giftfri vardag och till att andelen ekologisk mat 6kar inom stadens
forskolor och skolor. Detta genom att stélla sarskilda krav och villkor i upphandlingarna.
Vidare foljs sirskilda kemikaliekrav upp under avtalsperioden. Naimnden har ett sarskilt
uppfoljningsansvar avseende andelen ekologiska livsmedel som kops in inom staden samt
gillande delmaélet att milj6- och hélsofarliga @mnen i1 upphandlade varor och tjénster ska
minska.

Darutdover medverkar forvaltningen dven genom lokalplaneringsverksamheten med att stodja
forvaltningarna att ta fram underlag till bestéllning av verksamhetslokaler och inredning och 1
dessa stilla erforderliga miljokrav.

Utfall Perio
" Utfall kvinn  dens .
Indikator HEIEIEID oy or/ utfall ™97 Argma KPS Period
utfall ; - s helar arsmal
pojkar flicko VB
r 2017
8 ¥ Andelinkopta ekologiska 58,47 39 45%  45% 2018

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

8 U Andel prioriterade och 100 % 100%  100% 2018
relevanta avtal enligt
kemikalieplanen utan
avvikelse fran stallda
kemikaliekrav

Namndmal:
Servicenamnden ska bidra till att Stockholms miljo ar giftfri

@ Uppfylls helt

Forvantat resultat

Servicendmndens 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 6kar. Vidare ska nimnden verka for en giftfri miljé inom staden dven
gillande andra avtalsomrdden vilka redovisas nedan.
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Analys

Forvaltningen bedomer att servicenimndens méal kommer att uppfyllas.

KF:s mal for verksamhetsomradet:
2.6 Inomhusmiljon i Stockholm ar sund

@ Uppfylls helt

Analys

Némnden bidrar till att forbattra inomhusmiljoer genom verksamhetsomréade lokalplanerings
tjanster. Genom dessa kan inomhusmiljon forbattras och ddrmed minskade hilsorelaterade
riskfaktorer for stockholmarna och stadens medarbetare. Detta sker exempelvis genom att
lokalplaneringsverksamheten, pd uppdrag av dvriga nimnder, arbetar med materialval,
ventilation, forbattrad akustik, méblering och fargsittning i lokaler.

Namndmal:
Servicenamnden ska bidra till att Stockholms miljo ar sund

] Uppfylls helt

Forvantat resultat

Néamndens insatser 1 form av lokalplaneringstjinster forvéntas bidra till att forbattra
inomhusmiljon och minska hilsorelaterade riskfaktorer for stockholmarna och stadens
medarbetare.

Analys
Forvaltningen bedomer att servicenimndens méal kommer att uppfyllas.

KF:s inriktningsmal:
3. Ett ekonomiskt hallbart Stockholm

Servicendmnden har formulerat &tta ndmndmal som alla bidrar till att uppfylla
kommunfullmaiktiges inriktningsmal om ett Stockholm som héller samman. Forvaltningen
bedomer att samtliga tillhérande nimndmal och mél for verksamhetsomradet kommer att
uppfyllas under aret

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

@ Uppfylls helt

Analys

Inom ekonomiverksamheten pagér planering for att under aret fa ett titare samarbete med de
av stadens yrkeshogskolor som har utbildningar med for verksamheten relevant inriktning.

Forvaltningen kommer inom upphandlingsverksamheten att ta emot en praktikant under
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hosten 2018 med start i september.
Utfall Perio
. Utfall kvinn dens .
Indikator Eff:ltl) 20 man/ or/ utfall :':32:’ Arsmal éKrFs.:\él Period
pojkar flicko VB
r 2017
0 U Antaltilhandahalina 4 5 5 Tas Tertial 2
praktikplatser fér framav 2018
hogskolestuderande samt namnd
platser for en
verksamhetsférlagd
utbildning
Namndmal:

Servicenamnden ska bidra till att Stockholm ar en ledande kunskapsregion
@ Uppfylls helt

Forvantat resultat

Servicendmnden forvdntas med de kontakter och utbyte av erfarenheter med akademin som
planeras under aret, bidra med erfarenheter som kan framja kunskapsutveckling som anknyter
till nimndens ansvarsomraden.

Analys

Forvaltningen bedomer att servicenimndens mél kommer att uppfyllas.

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

@ Uppfylls helt

Analys

Néamnden har riktad information till féretagare och néringsliv kring bokning av tillfélliga
forsdljningsplatser, nyttoparkeringstillstind och dubbdécksdispenser.

Medborgare och foretag kan genom kontaktcenter fa information om serveringstillstdnd for
alkohol och livsmedelskontroll, svar pa fragor som beror hélsoskydd till exempel
inomhusmilj6, virmepumpar och radon, samt frdgor gillande tomtréttsdrenden. Forvaltningen
hanterar dven reklamationer gillande utebliven sophantering.

Forvaltningen erbjuder foretags- och evenemangslots dir foretagare och medborgare kan fa
vigledning om vart man vander sig om man vill starta foretag eller arrangera evenemang 1
staden samt vilka tillstdnd som krdvs nir man startar en verksambhet.

Forvaltningen arbetar standigt med att utveckla upphandlingsstrategier for att sékerstélla att
det ska vara attraktivt for foretag, oavsett foretagets storlek, att Iimna anbud vid de
upphandlingar forvaltningen genomfor.
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Namndmal:
Servicenamnden bidrar till att Stockholm ar en foretagsvanlig stad

@ Uppfylls helt

Forvantat resultat

Néamnden forviantas genom kontaktcenters service bidra till att underlitta for foretag att ta
stdllning for att bedriva verksamhet i Stockholm. Det ska ocksé vara attraktivt for foretag att
lamna anbud vid de upphandlingar férvaltningen genomfor.

Analys

Forvaltningen bedomer att servicenimndens mél kommer att uppfyllas.

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

] Uppfylls helt

Analys

Némnden har tillhandahallit tva platser for feriejobb under perioden pa avdelningarna 16n och
pension och administration.

Forvaltningens insatser for att ta emot aspiranter fran Jobbtorgen, personer i Stockholmsjobb
och ungdomar i1 sommarjobb forvintas innebira att dessa personer far en erfarenhet av
arbetslivet som de kan ha nytta av infor det fortsatta arbetslivet.

Med hénsyn till att nimndens verksamheter &r specialiserade och systemberoende 4r dock
mojligheten begransad att kunna erbjuda arbetsuppgifter som passar for praktik, feriejobb etc.

Utfall  Perio
. Utfall kvinn dens .
Indikator FEEE S man/ or/ utfall Progr:lo Arsmal [(F.s o Period
utfall . . s helar arsmal
pojkar flicko VB
r 2017
0 U Antal praktiktilfallen som 1 st 1t 1st  2st 2st 500st  Tertial 2
genomfors inom stadens 2018
g‘ verksamheter av de
aspiranter som Jobbtorg
Stockholm matchar
8 U Antaltilhandahaiina 2 2 2 2 st 9000st Tertial 2
platser for feriejobb 2018
) U Antaltilhandahaiina 1 2 2 2 st 1000st Tertial 2
platser for 2018
Stockholmsjobb
. G Antal ungdomar som fatt 2 st 2 st 0 st 2 st 2 2 st 9000st Tertial 2
feriejobb i stadens regi 2018
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Namndmal:
Servicenamnden ska bidra till att fler jobbar, har trygga anstallningar och
forsorjer sig sjalva

@ Uppfylls helt

Forvantat resultat

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

Analys

Forvaltningen bedomer att servicenimndens méal har uppfyllts.

KF:s mal for verksamhetsomradet:
3.4 | Stockholm ar det enkelt att utbilda sig genom hela livet

= Ingen

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

@ Uppfylls helt

Analys

Né@mnden bidrar till att Stockholms stads ekonomi &r 1dngsiktigt hallbar genom att varje
verksamhetsomrade har ett eget nimndmal som syftar till en effektiv verksamhet.
Forvaltningen redovisar under respektive nimndmal verksamheternas resultat under perioden.

Forvaltningen har under perioden upphandlat ett system for optimal bemanning av resurser
och kompetens inom kontaktcenter. Systemet kommer att inforas under kommande tertial.

Aven arbetet med att se dver rutiner och ansvar gillande schemaliggning, uppfoljning och
prognos fortsdtter infor inférandet av bemanningssystemet.

Forvaltningen har d&ven under perioden forberett och 1 augusti tagit mot ett nytt uppdrag
géllande att ge support for vardnadshavare inom Skolplattformen framst gédllande inloggning
och handhavandefrigor.

Forvaltningen har under éret haft en varierande efterfragan av tjdnster inom lokal- och
fastighetsomrédet. Beldggningen har dock sammantaget varit stor. Under dret har en
hyresforhandlingsfunktion, pa uppdrag av kommunstyrelsen inforts.

For att utveckla verksamheten ytterligare deltar lokalplanering for andra dret i rad 1
kvalitetsutmédrkelsen. Under aret har ocksé inforts ett nytt arbetssétt genom att
avslutsrapporter alltid skrivs efter avslutat uppdrag. Detta goras antingen gemensamt med
uppdragsgivaren, tillsammans med kollegor eller enskild beroende pé uppdragets omfattning
och art. Syftet dr att systematiskt anvdnda erfarenheter for att standigt utveckla och forbéttra
verksamheten.
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Forvaltningen har under perioden haft en fortsatt god efterfrigan pa HR-service och kvaliteten
ligger fortsatt hogt och enligt forvéntat resultat. Forvaltningen har inom det omfattande
lararrekryteringsprojektet for utbildningsforvaltningen hittills gjort drygt 200 uppdrag.

Avtalsforvaltning utvecklas successivt och planer for systematisk uppfoljning har tagits fram.
Inom ramen for avtalsomrédet persontransporter har en bestéllningscentral inréttats som
hanterar stadens alla bestédllningar av persontransporter. Forvaltningen deltar 1
stadsledningskontorets projekt VINST, i vilket upphandling av ett nytt centralt avtalssystem
samt e-upphandlingsstdd genomfors. I detta projekt ingar ocksé att infora ett kategoribaserat
arbetssitt. Forvaltningen har dven deltagit i stadsledningskontorets projekt att ta fram en for
staden gemensam matstrategi. I forslaget ingér ocksa att utreda hur en samordningsfunktion
for stadens mat och maltider kan se ut och var den kan placeras.

Forvaltningen har inréttat funktionen for kontroll av inkomstjamforelse i Barn och
elevregistret, BER. Funktionen syftar till att genom inkomstjamforelse efterdebitera de kunder
som uppgivit felaktig hushéllsinkomst. De senaste aren har denna kontroll inbringat staden
runt 25 Mkr per ar. Forseningen av funktionaliteten i BER &r ndrmare 6 ménader och dven om
malsdttningen dr att alla kontroller ska hinnas med innan arsskiftet bedomer forvaltningen att
det finns en risk att alla berérda forvaltningar inte kommer hinnas med. Det skulle kunna leda
till tapp av intékter for staden.

Under hosten planeras ytterligare ett dialogmote med stadens forvaltningar kring granssnitt
och tjanster med syfte att utveckla de gemensamma ekonomiprocesserna. Dessutom planeras
en workshop dér fokus kommer vara att bista deltagarna, ekonomichefer och
redovisningsansvariga frin stadens forvaltningar, att hitta arbetssitt som bidrar till att
effektivisera och minska kostnader for den egna forvaltningens paminnelsehantering i
leverantdrsreskontran.

Forvaltningen arbetar for att hitta effektivare och kvalitetssidkrade arbetsformer gillande
administration och service for hanteringen av anstillnings- och I6neunderlag bdde internt och
till stod for kunderna. Under perioden har verksamheten utdkat och vidareutvecklat
utbildningsverksamheten med fasta kurstillfallen kring ”Smart 16nehantering”. Denna
utbildning syftar till att erbjuda kunderna en 6kad kunskap géllande hur man gor ritt fran
borjan for att minskat antal korrigeringar och ddrmed farre 16neskulder i1 staden. Information
till kunderna om anvéndandet av digital rapportering {for att minska stadens kostnader for
manuella underlag ingér ocksa i utbildningen.

Utfall  Perio
. Utfall kvinn dens .
Indikator e or/ utfall  P097°  prma KPS Period
utfall ; . s helar arsmal
pojkar flicko VB
r 2017
0 U Namndens 99,7 % 99,1 100%  100%  Tertial 2
budgetfbljsamhet efter % 2018
resultatoverféringar
o Namndens 100,3 % 98,6 100 % 100 % Tertial 2
budgetfbljsamhet fore % 2018
resultatéverforingar
0 U Namndens 0% 0% 1%  +-1% 2018
prognossakerhet T2
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Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse

@ U Servicenamnden far i uppdrag att utreda och i 2018-01-01 2018-12-31
verksamhetsberattelsen beskriva vad 6kad automatisering bedéms
fa for effekter pa deras uppdrag och personal

E U Servicenamnden ska i samrad med stadens bolag skapa 2018-01-01 2018-12-31
forutsattningar for att 6ka bolagens engagemang i tjanster som
servicenamnden tillhandahaller

Namndmal:
Kontaktcenter Stockholm ska erbjuda stadens invanare och oévriga intressenter
god tillganglighet till effektiv och kvalificerad service

@ Uppfylls helt

Forvantat resultat

Verksamheten ska vara en enkel och tydlig kanal f6r snabb information och kvalificerad
service. Arbetet med att effektivisera och minska kostnaderna for stadens administration ska
fortsdtta. Kunderna och medborgarna ska vara i centrum for arbetet och utvecklingen.
Tjansterna ska vara enkla att anvinda, prisvirda och av god kvalitet.

Kontaktcenter Stockholm ska vara den sjdlvklara samarbetspartnern nér stadens forvaltningar
och bolag har projekt eller verksamheter som stiller krav pa en effektiv och tillforlitlig
kommunikation med invénarna.

Analys
Forvaltningen bedomer att servicenimndens mél kommer att uppfyllas

Forvaltningen har under perioden hanterat cirka 341 000 drenden pa kontaktcenter, vilket &r
en Okning 1 forhallande till samma period foregéende &r med ca 15 000 drenden.

Sammantaget dr 84 procent av medborgarna ndjda med servicen som helhet vilket fortsatt ar
ndgot lagre &dn drsmalet om 90 procent.

Kundundersokningarna som genomfors kontinuerligt visar att andelen néjda mén uppgar till
84 procent och andelen ndjda kvinnor till 84 procent. Andelen ndjda mén ligger kvar pa
samma nivaer som heldret 2017 medan andelen néjda kvinnor har 6kat med cirka 10
procentenheter 1 jamforelse med helaret 2017. Det ar fortsatt vésentligt fler kvinnor (64
procent) dn mén (36 procent) som kontaktar kontaktcenter och speciellt inom tjansteomraddena
barnomsorg och dldreomsorg.

Andelen inkommande fragor som 16ses vid forsta kontakten &dr for perioden 88 procent, att
jdmfora med resultatet for samma period 2017 (82 procent) samt med &rsmélet 80 procent.
Det kan konstateras att resultatet varierar stort mellan svarsgrupperna i enlighet med
granssnitt och serviceavtal for respektive uppdrag och vilket arbetssitt som detta medfor for
kontaktcenter. Enskilda forvaltningars arbetssétt och organisation for ett svarsomrade
paverkar ocksa 16sningsgraden.

Andelen samtal som besvaras inom en minut dr genomsnittligt 68 procent vilket dr nagot
hogre én for samma period 2017 (63 procent). Andelen samtal som besvaras inom tvd minuter
for alla svarsomraden &r i snitt 84 procent. Forvaltningen har under perioden fortsatt med
forbattringsatgarder for arbetssétt och bemanning som gett en positiv utveckling. Prognosen
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gillande serviceniva &r for helaret 2018 ar att uppna i snitt 70 procent, vilket bedoms vara
mojligt att na.

Orsaken till avvikelserna bedoms fortsatt kunna hirledas fran en tidigare hog
personalomséttning och hog sjukfranvaro som kravt nyrekrytering och upplérning som gor det
svérare att na drsmalet. Rekrytering och kompetenshdjande atgarder pagar fortsatt for att
uppna ritt bemanning och kompetens i forhallande till infléde och uppdrag.

Under perioden har ett arbete med att upphandla ett system {for optimal bemanning av resurser
och kompetens genomforts. Systemet kommer att inféras under kommande tertial. Aven
arbetet med att se Over rutiner och ansvar géllande schemaldggning, uppfoljning och prognos
fortsdtter infor inforandet av bemanningssystemet.

Forvaltningen har dven under perioden forberett och i augusti tagit mot ett nytt uppdrag
gillande att ge support for vdrdnadshavare inom Skolplattformen framst gillande inloggning
och handhavandefragor.

Utfall Perio
- Utfall kvinn dens .
Indikator FEOIER 7S man/ or/ utfall Progr}o Arsmal I§F.s o Period
utfall X . s helar arsmal
pojkar flicko VB
r 2017
[ ] Andel inkommande fragor 88 87 89%  80% Tertial 2
till kontaktcenter som 2018
I6ses vid forsta kontakten
Andel inkommande 68 % 66 % 70 % 85 % Tertial 2
samtal som besvaras 2018
inom en minut
Analys
Resultatet ar avhangigt att kontaktcenter har ratt kompetens och ett effektivt arbetssatt. Det beror dven pa hur avtal och
granssnitt med respektive bestallare av kontaktcentertjansten, och aven enskilda forvaltningars 6nskemal, reglerar hur och
vad kontaktcenter ska leverera for service.

Namndmal:
Servicenamnden ska bidra till att effektivisera och hoja kvaliteten gallande
stadens hantering av lokal-och fastighetsfragor

@ Uppfylls helt

Forvantat resultat

Serviceforvaltningen lokalplanering ér stadens bestéllarstdd i lokalfrdgor och erbjuder
resurseffektiva 16sningar utifran bestédllarens behov. Verksamheten ér en resurs for att
effektivisera stadens arbete med lokaler. Lokalplanering starker staden som bestéllare av
verksamhetslokaler och 1 rollen som hyresgést.

Analys
Forvaltningen bedomer att servicenimndens méal kommer att uppfyllas.

Forvaltningen har under aret haft en varierande efterfragan av tjanster inom lokal- och
fastighetsomradet. Beldggningen har dock sammantaget varit stor. Under aret har en
hyresforhandlingsfunktion, pa uppdrag av kommunstyrelsen inforts.
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Verksamheten har under perioden pabdrjat 67 nya uppdrag och avslutat 57 stycken. Per den
sista augusti var 97 uppdrag aktiva vilket &r en 6kning jamfort med tidigare ar. Sammantaget
har under aret 21 forvaltningar varit bestillare av tjanster vilka omfattar i stort sett alla storre
inhyrande forvaltningar.

Uppdragen avser att vara bestillarombud vid ny-, om- och tillbyggnader, systemforvaltning
och support av stadens lokaladministrativa system LOIS, inredning/moblering/akustik,
hyresforhandlingar, forslagsskisser for ombyggnader, utbildningar, samt
tillgdnglighetsanpassningar.

Kundundersokningar genomforts I6pande genom en enkét som skickas ut vid avslutat
uppdrag. Andelen ndjda kunder ar 90 procent. Betygen pé en tiogradig skala pa de fyra
fragorna ger foljande utfall:

Kompetens 7,72
Bemotande 9,21
Flexibilitet 8,60
Korrekt/trygg 7,50
Totalt snitt 8,26

For att utveckla verksamheten ytterligare tavlar avdelningen for andra aret i rad i
kvalitetsutmarkelsen. Under dret har ocksé inforts ett nytt arbetssétt genom att
avslutsrapporter alltid skrivs efter avslutat uppdrag. Detta goras antingen gemensamt med
uppdragsgivaren, tillsammans med kollegor eller enskild beroende pa uppdragets omfattning
och art. Syftet &r att systematiskt anvénda erfarenheter for att stindigt utveckla och forbéttra
verksamheten.

Utfall Perio
. Utfall kvinn dens
n Periodens s Progno KF:s .
Indikator utfall ma_nl o!'I utfall s helar Arsmal arsmal Period
pojkar flicko VB
r 2017
[ ] Andel njda 100 % 90 % 2018
uppdragsgivare
Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse
. P& uppdrag av kommunstyrelsen inratta en 2018-01-01 2018-12-31
hyresférhandlingsfunktion

Namndmal:
Servicenamnden ska bidra till att effektivisera och hoja kvaliteten gallande
stadens rekryteringar

@ Uppfylls helt

Forvantat resultat

Kvaliteten i stadens rekryteringar ska dka och rekryteringsprocesserna ska kvalitetssdkras och
bli effektivare for alla inblandade parter. Chefer inom stadens forvaltningar och bolag skall
uppleva HR-services tjdnster som ett viktigt stod som avlastar dem och sékerstiller att de gor
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bra rekryteringar. Verksamheten ska stérka kandidatupplevelsen i stadens
rekryteringsprocesser och darigenom bidra till att stirka stadens varumaérke.
Analys

Forvaltningen bedomer att servicenimndens méal kommer att uppfyllas.

Forvaltningen har under perioden haft en fortsatt god efterfrigan pa HR-service och kvaliteten
ligger fortsatt hogt och enligt forvéntat resultat.

Forvaltningen har inom det omfattande ldrarrekryteringsprojekt for utbildningsforvaltningen
hittills gjort drygt 200 uppdrag. Projektet 16per under hela dret. Jamforelsesiffran for 2017 ér
inklusive uppdragen i lararrekryteringsprojektet.

Linkedin search erbjuds dven under hosten till ett rabatterat pris dir servicendmnden star for
licenskostnaden till linkedin och kunderna betalar for HR-konsulternas arbetsinsats.

Utfall Perio
. Utfall kvinn dens .
Indikator LR man/ or/ utfall Progr}o Arsmal I§F.s . Period
utfall . . s helar arsmal
pojkar flicko VB
r 2017
[ ] Andel néjda kunder (HR- 97 % 98% 9% 5% Tertial 2
service) 2018
[ ] Andel ndjda rekryterade 98 % %% 97% 9% Tertial 2
kandidater 2018
[ ] Antal uppdrag utférdaav 360 736 512 512 st Tertial 2
HR-service 2018
Namndmal:

Servicenamnden ska effektivisera koncernens forsorjning av varor och tjanster
@ Uppfylls helt

Analys
Forvaltningen bedomer att servicenimndens méal kommer att uppfyllas.

Forvaltningen har under perioden genomfort ett antal gemensamma upphandlingar och
enskilda uppdrag. Kundernas uppfattning foljs upp fortlopande och hittills under aret ar 99
procent av de svarande ndjda med dessa tjdnster. Verksamheten avser att genomftra egna
kundundersokningar direkt till de funktioner i staden som mest kommer i kontakt med
upphandlingsverksamheten. En érlig kundundersékning planeras genomforas under hosten
och den kompletterar den undersdkning som gors efter avslutade projekt samt att
kundundersokning kommer att genomforas dven vid avslutade centralupphandlingar.

Avtalsforvaltning utvecklas successivt och planer for systematisk uppfoljning har tagits fram.
Inom ramen for avtalsomradet persontransporter har en bestéllningscentral inréttats som
hanterar stadens alla bestéllningar av persontransporter. Forvaltningen deltar 1
stadsledningskontorets projekt VINST, i vilket upphandling av ett nytt centralt avtalssystem
samt e-upphandlingsstdd genomfors. I detta projekt ingar ocksa att infora ett kategoribaserat
arbetssétt. Forvaltningen har dven deltagit i stadsledningskontorets projekt att ta fram en for
staden gemensam matstrategi. I forslaget ingdr ocksa att utreda hur en samordningsfunktion
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for stadens mat och maltider kan se ut och var den kan placeras.

Forvaltningens arbete med att stodja en sammanhallen digital ink&psprocess fortloper enligt
plan. Avtalade leverantdrer ansluts och e-handelsenheten stodjer stadens anvédndare av
inkopssystemet till exempel via support och/eller utbildning.

Forvaltningen har initierat ett projekt tillsammans med arbetsmarknadsforvaltningen och
stadsledningskontoret for att etablera en funktion, fran vilken férvaltningarna kan efterfraga
konsultativt stod i att anvénda arbetsréttsliga villkor i samband med upphandling samt stod for
uppfoljning av villkoren. Ett arbete med att kartligga forvintansnivén har startat och utifrdn
den samlade forvintansnivan kommer eventuell rekrytering att ske for att uppritta kompetens
inom omrddet. Dialog fors med SKL Kommentus om behov av ramavtal pa nationell nivé {for
tredjepartsrevisioner i syfte att sdkerstilla efterlevnad.

Utfall Perio
. Utfall kvinn dens .
Indikator FEOIER 7S man/ or/ utfall Progr)o Arsmal I§F.s o Period
utfall X . s helar arsmal
pojkar flicko VB
r 2017
[ ] Andel néjda kunder 59 % 75 % 2018
avseende avtal (centrala
ramavtal)
[ ] Andel néjda kunder 100 % 95 % 2018
avseende genomférande
av uppdrag
Namndmal:

Servicenamnden ska effektivisera stadens ekonomiadministration
@ Uppfylis helt

Forvantat resultat

Ekonomiadministrationen ska erbjuda stadens forvaltningar och bolag tjénster av hog kvalitet
till fordelaktiga priser. Mélet &r att tillsammans med kunden forbéttra och utveckla de
ekonomiadministrativa processerna och frigdra resurser for kundernas kidrnverksamhet.
Verksamheten ska leverera den service som utlovas i serviceavtal enligt gidllande grianssnitt
och priserna ska vara konkurrenskraftiga.

Ekonomiadministrationens tjénster ska vara attraktiva for stadens forvaltningar och bolag, ha
hog tillgénglighet och inom ramen for uppdraget anpassas till kundernas behov. Dialogen med
kunderna och formerna for samverkan ska utvecklas. Andelen kunder som ar ndjda med
tjdnsterna och servicen som helhet ska oka.

Analys

Forvaltningen bedomer att servicenimndens mél kommer att uppfyllas delvis.

Forvaltningen bedomer att under aret kommer det uppsatta malet for antal fakturor per
administrator uppnds for leverantorsfakturor men ej for kundfakturor. Antalet kundfakturor
per helérsarbetare och manad uppgér under perioden till 4 897 (arsmal 5 100) och antalet
leverantorsfakturor till 3 069 (arsmal 3100).
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I forvaltningens arbete med avgiftshantering har funktionen for kontroll av inkomstjamforelse
1 Barn och elevregistret, BER, kommit pa plats. Funktionen syftar till att genom
inkomstjamforelse efterdebitera de kunder som uppgivit felaktig hushallsinkomst. De senaste
aren har denna kontroll inbringat staden runt 25 Mkr per éar.

Funktionen testades pa Alvsjo stadsdelsforvaltning under juni manad. Testresultatet sig bra ut
och forvaltningen har darfor lagt upp en plan for att genomfora kontroll pa 6vriga
forvaltningar under hdsten. Forseningen av funktionaliteten i BER dr ndrmare 6 ménader och
dven om malsittningen ar att alla kontroller ska hinnas med innan arsskiftet bedomer
forvaltningen att det finns en mindre risk att alla berérda forvaltningar inte kommer hinnas
med. Det skulle kunna leda till tapp av intdkter for staden.

I ekonomiadministrationens verksamhetsrad planeras ett projekt for att starta upp en
forundersokning med syfte att ge underlag till utveckling av tjénster till stadens bolag.

Resultatet av drets kundundersokning visar ett ndjd kund index, NKI, pa 71, vilket ar det
hogsta NKlI-resultatet for ekonomiadministrationen sedan métningarna startades 2009. I
kundundersokningen kan vi se att 88 procent dr n6jda med verksamheten i sin helhet. Sarskilt
nojda ir man med med bemétandet, 92 procent. Oppna svar ger information om var
forvaltningen bor fokusera sitt arbeta med fortsatta forbéttringar. Sarskilt kan ndmnas att det
verkar finnas ett 6kat behov av support/vigledning och dterkoppling i drenden fran
forvaltningen till kunderna. Kundundersokningen kommer diskuteras med berdrda kunder och
efter samrad kommer beslut om eventuella atgérder fattas utifrdn kundens specifika behov.

Under hosten planeras ytterligare ett dialogmoten med stadens forvaltningar kring grianssnitt
och tjanster med syfte att utveckla de gemensamma ekonomiprocesserna. Dessutom planeras
en workshop dér fokus kommer vara att bista deltagarna, ekonomichefer och
redovisningsansvariga frn stadens forvaltningar, att hitta arbetssitt som bidrar till att
effektivisera och minska kostnader for den egna forvaltningens paminnelsehantering i
leverantdrsreskontran.

Utfall Perio
. Utfall kvinn dens
n Periodens s Progno KF:s .
Indikator utfall ma_nl o!'I utfall s helar Arsmal arsmal Period
pojkar flicko VB
r 2017
Andel néjda kunder 88 % 84 % 90 % 2018
gallande
ekonomiadministrationens
tjanster

Analys

Forvaltningen har inte helt natt malet om 90 procent men arets hojning indikerar att arbetet ar pa ratt vag. Arbetet fortsatter
planenligt.

[ ] Antal kundfakturor per 4 897 st 5423 5100 st Tertial 2
arsarbetare och méanad, st 2018
genomsnitt

Analys

Produktiviteten ar inte helt jamfoérbar med féregaende ar da antal arsarbetare mats pa ett annat satt. Prognosen indikerar
dock att indikatorn om 5.100 fakturor/arsarbetare inte kommer att uppnas pa arsbasis.

Antal leverantérsfakturor 3069 3 566 3 069 3100 Tertial 2
per administrator och 2018
manad, genomsnitt

Analys
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Utfall Perio
. Utfall kvinn dens .
Indikator FEIEEEID or/ utfall ™97 Argma  KFis Period
utfall . . s helar arsmal
pojkar flicko VB

r 2017
Produktiviteten ar inte helt jamférbar med féregaende ar da antal arsarbetare mats pa ett annat satt. Prognosen indikerar
dock att indikatorn om 3.100 fakturor/arsarbetare kommer att uppnas pa arsbasis.

Namndmal:
Servicenamnden ska effektivisera stadens I6ne-och pensionsadministration

] Uppfylls helt

Forvantat resultat

Lone- och pensionsadministrationens tjanster ska utforas med god kvalitet till
konkurrenskraftiga priser pa ett kostnadseffektivt sétt. Produktiviteten ska fortsatt vara hog
och andelen kunder som dr ndjda med service och tjanster gillande l6ne- och
pensionshantering ska striva efter att 6ka fran tidigare ars kundndjdhet pa 90 procent.

Verksamheten ska striva efter stindig utveckling av 16ne- och pensionsadministrationen i
samrad med uppdragsgivare och kunder for att mota fordndrade behov inom ramen for
ndmndens uppdrag och serviceavtal.

Analys
Forvaltningen bedomer att servicenimndens mél kommer att uppfyllas.

Forvaltningens arbete med att effektivisera stadens 16ne- och pensionsadministration bedrivs i
enlighet med verksamhetsplanen. Arsmaélet 940 l1onespecifikationer per helérsarbetare och
manad bedoms komma att overtriffas da antalet anstéllda i staden okar. Efterfragan pa
tillaggstjanster dr fortsatt stabil.

Under perioden har pensionsadministrationen genomfort 11 informationsmoten, 1 samarbete
med Pensionsmyndigheten, till sammanlagt 658 deltagare.

Pensionsadministrationen har handlagt 2725 f6rsékringsiarenden.

Forvaltningen arbetar fOr att hitta effektivare och kvalitetssidkrade arbetsformer géllande
administration och service for hanteringen av anstéllnings- och 16neunderlag bade internt och
till stod for kunderna. Under perioden har verksamheten utdkat och vidareutvecklat
utbildningsverksamheten med fasta kurstillfdllen kring ”Smart 16nehantering”. Denna
utbildning syftar till att erbjuda kunderna en 6kad kunskap géllande hur man gor rétt fran
borjan for att minskat antal korrigeringar och ddrmed farre 16neskulder i1 staden. Information
till kunderna om anvéndandet av digital rapportering for att minska stadens kostnader for
manuella underlag ingér ocksa i utbildningen.

Utfall Perio
. Utfall kvinn dens .
Indikator FELUER man/ or/ utfall Progr:no Arsmal I§F.s A Period
utfall . . s helar arsmal
pojkar flicko VB

r 2017
Andel nojda kunder 90 % 90 % 2018
géallande I6ne-och
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Utfall Perio
. Utfall kvinn dens .
Indikator FEIEEEID or/ utfall ™97 Argma  KFis Period
utfall . . s helar arsmal
pojkar flicko VB

r 2017
pensionsadministrationen
s service och tjanster

[ ] Antal Idner per 1156 1031 940 st Tertial 2

arsarbetare och manad, 2018
genomsnitt

KF:s inriktningsmal:
4. Ett demokratiskt hallbart Stockholm

Servicendmnden har formulerat sex ndmndmal som alla bidrar till att uppfylla
kommunfullméktiges inriktningsmal om ett demokratiskt hallbart Stockholm. Forvaltningen
bedomer att samtliga tillhérande nimndmal och mél for verksamhetsomrédet kommer att
uppfyllas under éret.

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

@ Uppfylis helt

Analys

Forvaltningen fortsitter arbetet med att utbilda all personal i jimstélldhetsintegrering.
Forvaltningen har planerat {or fler utbildningstillfdllen for nyanstéllda samt de som tidigare
missat utbildningen. Utifrén jdmstalldhetsprogrammet hade forvaltningen som ambition att i
arets kundundersokning, lagga till ett tredje svarsalternativ for de manniskor som av ndgon
anledning inte vill ange sig sjdlv som kvinna eller man. Detta var dessvérre inte mojligt i drets
kundundersokning men kommer att stéllas som krav vid nédsta kundundersokning.

Né@mnden har dnnu inte behandlat ndgot tjadnsteutldtande som innefattat en jamstilldhetsanalys
och detta beror pa drendenas karaktér. Forvaltningen har paborjat arbetet med att ta fram
rutiner som gor det enklare for medarbetar att beddma om och nér en jimstélldhetsanalys ar
tillimpningsbar.

Namndmal:
Servicenamnden ska bidra till att Stockholm ar en jamstalld stad dar makt och
resurser fordelas lika

@ Uppfylls helt

Forvantat resultat

Servicendmndens insatser pd omradet forvéntas leda till 6kad kunskap om jamstélldhet och
om hur jamstélldhetsintegrering kan anvéndas inom den egna verksamheten, exempelvis nér
det géller arbetssitt, kommunikation och bemd&tande samt vid uppfoljning.
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Analys

Forvaltningen bedomer att servicenimndens méal kommer att uppfyllas.

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

@ Uppfylls helt

Analys

Forvaltningen har genomfort ett analysarbete kring sjukfrdnvaron. En kartldggning av hilsa
och sjukfrdnvaron inom forvaltningen har genomforts under perioden med hjélp av
foretagshdlsovarden och Nyckeltalsinstitutet. En fordjupad analys av resultatet har gett en god
samlad bild 6ver sjukfrdnvaron pa forvaltningen. En forstirkning av forvaltningens HR-
funktion med ytterligare en HR-konsult genomfors under hdsten med ett sirskilt uppdrag att
arbeta med sjukfranvaron. Nya rutiner for systematiskt arbetsmiljoarbete pa forvaltningen tas
fram och implementeras under hosten. Detta arbete kommer dven att vidareutvecklas under
2019.

Samtliga chefer planeras fa kompetensutveckling i arbetsmiljo och tidiga insatser och
rehabilitering med start hosten 2018.

Utfall  Perio
. Utfall kvinn  dens .

Indikator Etefralltl)dens maén/ or/ utfall :rl::gg:) Arsmal éKrFs.:'nél Period

pojkar flicko VB

r 2017
0 U Axtivt Medskapandeindex 84 81 82 81 2018
U Index Bra arbetsgivare 82 84 85 84 2018

Analys

Resultatet index bra arbetsgivare har gatt ner jamfort med 2017 ars resultat. Index Bra arbetsgivare bestar av tre delindex;
Jamstalldhet, Attraktiv arbetsgivare och Rekommendera arbetsplats.

Arets resultat visat att det frimst ar delindex “jamstalldhet” som har minskat. Mattet mater skillnaden mellan man och kvinnor
avseende antal heltidsanstallda, langtidssjukfranvaro och andelen chefer i forhallande till anstallda. Pa Serviceférvaltningen
arbetar 41 man och 273 kvinnor heltid. 0 man och 10 kvinnor arbetar deltid. Sjukfranvaron ar 0,2 procent fér mén och 5,1
procent for kvinnor. Detta paverkar resultatet for jamstalldhet. Inom delindex "attraktiv arbetsgivare” ses endast en marginell
nedgéng. Daremot har resultatet for delindex "Rekommendera arbetsplats” 6kat. Detta resultat tas fran arets
medarbetarenkat. En 6kad andel vill rekommendera arbetsplatsen till andra, ett index som &ven ar hogre i jamforelse med
det samlade indexet for stadens samtliga fackférvaltningar.

. U Sjukfranvaro 6,2 % 1,6 % 69% 67% 97% 6,5 % tas fram  Tertial 2
av 2018
g' nadmnd
en
Analys

Den samlade sjukfranvaron ar vid periodens utfall 6,17 procent och &r lagre an motsvarande periods utfall 2017. Nivan ligger
nu under det angivna arsmalet pa 6,5 procent. Ett aktivt arbete pagar med de langre sjukskrivningsfallen.

Korttidsfranvaron har daremot 6kat och ligger dver det angivna arsmalet. De individer som har upprepad korttidsfranvaro ar
identifierade och kommer att uppméarksammas. En utbildningsinsats for chefer kring aktiva tidiga insatser och rehabilitering
ar planerad under hosten.

B T sjukfranvaro dag 1-14 24 % 5% 24% 225 22% 22%  tasfram Tertial 2
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Utfall Perio
. Utfall kvinn dens .
Indikator Periodens . or/ utfall  Fro9n0  arcmg KPS Period
utfall X . s helar arsmal
pojkar flicko VB
r 2017
% av 2018
g‘ namnd
en
Namndmal:

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

@ Uppfylls helt

Forvantat resultat

Néamndens insatser forvintas resultera i att medarbetarna ges goda arbetsvillkor och en bra
arbetsmiljo. Arbetsklimatet ska kéinnetecknas av 6ppenhet, respekt och en vilja att forsta
andras perspektiv.

Analys

Forvaltningen bedomer att servicenimndens mél kommer att uppfyllas

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

@ Uppfylls helt

Analys

Némnden bidrar till malet genom HR-service i sina rekryteringstjinster tillampar
kompetensbaserad rekrytering. HR-service lyfter 1 sina kvalitetsenkiter att stadens vision &r
"Ett Stockholm for alla" och f6ljer numera upp om de kandidater som anstéllts upplevt
rekryteringsprocessen som inkluderande och icke-diskriminerande.

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

@ Uppfylls helt

Forvantat resultat

Néamndens insatser pa detta omrade forvéntas resultera i en 6kad medvetenhet om ménskliga
rattigheter, rattighetsbaserade arbetssétt och icke-diskriminering inom forvaltningen

Analys

Forvaltningen bedomer att servicenimndens méal kommer att uppfyllas.
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KF:s mal fér verksamhetsomradet:
4.4 Stockholm ar en stad som respekterar och lever upp till barnets
rattigheter i enlighet med FN:s barnkonvention

@ Uppfylls helt

Analys

Utifrén den diskussion som pabdrjades under varen i samradd med stadens barnombudsman
kan forvaltningen konstatera att servicen som verksamheterna ger kan vara av betydelse for
stadens mal om barns likabehandling och skydd mot diskriminering. Detta framst vid
lokalplanering av forskola och skola samt avgiftshantering.

Som hjilp att bevaka barnperspektivet i verksamheten har forvaltningen pabdrjat arbetet med
barnchecklistor.

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

@ Uppfylls helt

Forvantat resultat

Néamndens insatser forvintas resultera i en 6kad medvetenhet inom organisationen om barnets
rattigheter, rattighetsbaserade arbetssétt och icke-diskriminering géllande barn.

Analys

Forvaltningen bedomer att servicenimndens mal kommer att uppfyllas.

KF:s mal for verksamhetsomradet:
4.5 Stockholm ar en stad dar ingen behdver vara radd for vald

@ Uppfylls helt

Analys

Néamnden uppmanades att i tertialrapport 1 utveckla ett nimndmaél som stodjer fullmiktiges
mal.

Néamnden bidrar till mélet genom att tillse att medarbetarna har kunskap om
valdsforebyggande arbete och ett normkritiskt forhallningssitt. Medarbetarna pa
kontaktcenter ska ha kinnedom om hur en valdsutsatt person kan {2 hjilp och stod samt vilket
ansvar man inom verksamheten har gillande anmélningsplikten.

Forvaltningen har paborjat arbetet med att sékerstilla att medarbetarna inom kontaktcenter har
grundldggande kunskaper 1 &mnet genom inledande diskussioner pé arbetsplatstréiffar,
medarbetarna har deltagit i av staden arrangerad utbildning samt sett dver de interna rutinerna
kring hur hotfulla situationer hanteras.

stockholm.se



Tjansteutlatande
Sid 29 (37)

Namndmal:

Servicenamnden ska bidra till att motverka vald genom att det inom
verksamheten finns kunskap och forstaelse kring signaler om vald i nara
relationer

@ Uppfylls helt

Forvantat resultat

Servicendmnden ska bidra till kommunfullmiktiges mal genom att medarbetare har kunskap
om véldsforebyggande arbete och ett normkritiskt forhallningssétt. Inom verksamheten ska
finnas kéinnedom om hur en véldsutsatt person kan fa stod samt vilket ansvar som géller
angdende anméilningsplikt.

Analys

Forvaltningen bedomer att servicenimndens mél kommer att uppfyllas.

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

@ Uppfylls helt

Analys

Né@mnden bidrar till maluppfyllelsen framst genom kontaktcenter. Kontinuerliga
medborgarundersokningar visar att 84 procent av de svarande dr néjda med servicen som
helhet. Arsmélet om 90 procent bedoms diirmed inte helt komma att uppnds. Kontaktcenter
arbetar for att forbattra resultatet med atgérder for effektivare bemanning,
kompetensutveckling bdde i1 sakfradgor och kring bemotande samt med att anskaffa ett bittre
systemstod for uppfoljning och analys.

Lokalplaneringsverksamheten har en hog kompetens 1 hur fysiskt tillgénglighethet utformas.
Andra ndmnder anlitar lokalplanering for att sékerstilla att nya lokaler 4r anpassade innan de
tas 1 bruk, inventering och planering av storre anpassningar eller 16pande atgérder av
befintliga lokaler. Under aret har verksamheten, pa uppdrag av kommunstyrelsen arbetat fram
ett funktionsprogram for stod-, service- och gruppbostider for personer med olika
funktionshinder.

Utfall Perio
. Utfall kvinn dens .
Indikator FEEE S man/ or/ utfall Progr:lo Arsmal I§F.s o Period
utfall N . s helar arsmal
pojkar flicko VB
r 2017
U Andel invanare som ar 84 84,5 83,9 85 85 90 tas fram  Tertial 2
nbjda med service och av 2018
g' bemétande hos namnd
kontaktcenter Stockholm en
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Namndmal:
Servicenamnden bidrar till att Stockholm ar en tillganglig stad for alla.

@ Uppfylls helt

Forvantat resultat

Néamndens insatser forvintas resultera i att den information och service som erbjuds upplevs
som lattillgdnglig av stockholmarna, oavsett var man bor i staden eller om man har en
funktionsnedséttning.

Analys

Forvaltningen bedomer att servicenimndens mél kommer att uppfyllas.

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

] Uppfylls helt

Analys

Néamnden far genom Kontaktcenter kunskap om medborgarnas behov och 6nskemal nér det
giller stadens tillgédnglighet och service. Detta tas tillvara och framfors till bestéllande
forvaltningar vid exempelvis kundmoten och bidrar ddarmed till att servicetjénsterna kan
utvecklas.

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

@ Uppfylls helt

Forvantat resultat

Staden ska skapa forutsattningar for en meningsfull lokal demokrati och for att medborgarna
ska kunna paverka Stockholms utveckling. Ndmndens planerade arbete inom kontaktcenter
forvintas 1 sammanhanget bidra till en god tillgénglighet till information och service for
stockholmarna.

Analys

Forvaltningen bedomer att servicenimndens méal kommer att uppfyllas.

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

@ Uppfylls helt
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Analys

Néamnden stiller sociala krav i forma av exempelvis arbetsréttsliga villkor,
sysselséttningsbefrdmjande atgérder, etiska hdansyn i utvecklingslinder nir detta motiveras av
upphandlingens art.

Forvaltningen har initierat ett projekt tillsammans med arbetsmarknadsforvaltningen och
stadsledningskontoret for att etablera en funktion, fran vilken férvaltningarna kan efterfraga
konsultativt stod i att anvénda arbetsréttsliga villkor i samband med upphandling samt stod for
uppfoljning av villkoren. Ett arbete med att kartligga forvintansnivén har startat och utifrdn
det samlade resultatet fran kartliggningen kommer eventuell rekrytering att ske for att
uppritta kompetens inom omradet. Dialog fors med SKL Kommentus om behov av ramavtal
pa nationell niva for tredjepartsrevisioner.

Utfall Perio
. Utfall kvinn dens .
Indikator FEUDEEE man/ or/ utfall Progr}o Arsmal I§F.s o Period
utfall . . s helar arsmal
pojkar flicko VB
r 2017
. U Andel elektroniska inkép 54 % 29 % 54 % 90 % Tas Tertial 2

framav 2018
namnd
en

Analys

Rutiner for hanteringen av elektroniska inkdp finns och féljs i hdg utstrackning. Dock har det under perioden varit problem
med vissa leverantorer som gor att utfallet inte uppgar till 100 procent. Dessa problem ar nu uppklarade. Revision av antalet
rekvirenter har genomforts och informationsinsatser ska genomféras for de enheter dar 100 procent inte uppnas.

8 U Andel upphandiade avtal 100 % 100 % 100%  85% 2018
dar en plan for
systematisk uppféljning
har tagits fram

Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse

E U Kommunstyrelsen ska i samarbete med servicendmnden avsluta 2018-01-01 2018-12-31
upphandling och pabdrja implementering av gemensamma system
och processer for upphandling och avtalshantering

[E] U Kommunstyrelsen ska i samarbete med servicendmnden 2018-01-01 2018-12-31
implementera ett tvarfunktionellt arbetssatt med utgangspunkt i
kategoribaserad inkdpsstyrning

[E] Servicenamnden ska i samarbete med arbetsmarknadsnamnden 2018-01-01 2018-12-31
och i samrad med kommunstyrelsen etablera och starka
mojligheterna fér ndmnderna att efterfraga tjansten konsultativt
stdd i att anvanda arbetsrattsliga villkor i samband med
upphandlingar samt stdd for uppféljning av villkoren

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

@ Uppfylls helt
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Forvantat resultat

Servicendmndens insatser forvintas resultatera i 6kad kompetens inom
upphandlingsverksamheten avseende kravstédllande om sociala krav och arbetsréttsliga villkor
1 upphandling.

Analys

Forvaltningen bedomer att servicenimndens mél kommer att uppfyllas.
Uppfoljning av ekonomi

Uppfoljning av driftbudget

Arsprognos driftsbudget

(mnkr) Budget 2018 53;:23 e Prognos 2018 Budget-justering | Resultat
Namndens anslag

Kostnader 256,3 166,3 256,1 0,9 -0,7
Varav 1,8 1,2 21 0,3
avskrivningar och

internranta

Intékter 253,1 163,2 250,9 -2,2
Nettoresultat fore -3,2 -3,1 -5,2 -0,9 -2,9
resultatdisposition

Ingéende 7,6 7,6 0,0
resultatfond

Utgaende 7,6 6,1 -1,5
resultatfond

Budget och -3,2 -3,1 -3,7 -0,9 -1,4
resultat efter

resultatdisposition

Budgeten bestér av forvintade stadsinterna intdkter om 253,1 mnkr vilka avser forséljning av
tjdnster inom lone- och ekonomiadministration, upphandlingsverksamhet,
kontaktcenterverksamhet, gemensam viaxel, rekryteringstjdnster samt lokalplanering.

For aret prognostiseras ett underskott om 2,9 mnkr fore resultatdispositioner och ett
underskott om 1,4 mnkr efter resultatdispositioner. Resultatfonden uppgar till 7,6 mnkr varav
1,5 mnkr nyttjas for strategiska satsningar. De strategiska satsningarna ér
robotiseringsprojektet, pilot projektet LinkedIn search och gemensamma
kompetensutvecklingsinsatser.

Arsprognos per verksamhet

Kostnader

Namnd och 52,1 35,6 55,8 -3,7 51,4
administration

Léneadministration 44,8 28,9 42,9 1,9 38,7
Upphandling 33,5 19,7 31,4 2,1 29,7
Ekonomiadministration | 62,4 38,7 61,5 0,9 58,1
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Sid 33 (37)
Kostnader
Kontaktcenter 41,2 28,5 42,9 -1,7 39,2
HR Service 11,8 7,9 11,8 0 10,7
Lokalplanering 8,8 5,8 8,8 0,0 7,8
Avskrivningar och 1,8 1,2 21 -0,3 1,6
internranta
Summa kostnader 256,3 166,3 257,0 -0,8 237,2
Intakter
Namnd och 2,0 1,4 2,0 0,0 2,5
administration
Léneadministration 55,2 37,3 55,8 0,6 49,3
Upphandling 38,7 21,9 34,6 -4,1 33,0
Ekonomiadministration | 78,8 50,6 79,7 0,9 76,3
Kontaktcenter 53,2 35,8 53,6 0,4 50,2
HR Service 14,6 9,1 14,6 0,0 14,1
Lokalplanering 10,6 7,0 10,6 0,0 9,1
Summa intakter 253,1 163,2 250,9 -2,2 234,5
Resultat fore -3,2 -3,1 -6,1 -2,92 -2,7
bokslutsdisposition
Ingaende resultatfond | 7,6 7,6 7,6 0,0 9,0
Arets féréndring av 0,0 0,0 1,5 1,5 1,3
resultat fond
Utgaende resultatfond | 7,6 7,6 6,1 -1,5 7,7
(6verforing till 2018)
Resultat efter -3,2 -3,1 -4,6 -1,4 -1,4
bokslutsdisposition

Budgetkommentar per verksamhetsomrade

Ndmnd och administration

I ndmnd och administration ingér kostnader och intékter for nimnd, direktor, administrativa
avdelningen samt for forvaltningens gemensamma kostnader som t ex lokalkostnader, telefoni
och foretagshilsovard. Har bokfors ocksa kostnader av engangskaraktir sdsom vissa storre
utbildningsinsatser samt utvecklingsprojekt som finansieras med medel ur resultatfonden.

Verksamheten prognostiserar ett nettounderskott om 4,0 mnkr. Underskottet avser bland annat
kostnader for projektet Stocket pa 0,9 mnkr som forvaltningen begér budgetjustering for.

Verksamheten prognostiserar ocksa dkade kostnader for personalrekrytering om 1 mnkr.
Forvaltningen har haft en hégre personalomséttning dn berdknat, speciellt inom
verksamhetsomrddena Ekonomi och Lon och Pension.

Ombyggnaden av Kontaktcenters nya lokaler kommer att investering foras och skrivas av pa
hyreskontraktets langd. Hyreskontraktet 16per fram till 2020-12-31 och medf6r en 6kad
avskrivningskostnad pd 0,3 mnkr.

Okade kostnader pa 1,5 mnkr for robotiseringsprojektet, pilot projektet LinkedIn search och
kompetensutvecklingsinsatser kommer att finansieras via resultatfonden.

Lon och pension
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Verksamheten prognostiserar nettodverskott om 2,5 mnkr som avser frimst minskade
personalkostnader om 1,9 mnkr. Overskottet beror pad hogre personalomsittning &n berdknat
samt vakanser. Intdkterna 6kar med 0,6 mnkr pa grund av 6kade volymer.

Upphandling och inkop

Verksamheten prognostiserar ett nettounderskott om 2,0 mnkr. Kostnaden for personal har
minskat med 2,1 mnkr pa grund av personalomséttning och vakanser. Verksamheten
prognostiserar d&ven minskade intidkter om 4,1 mnkr. Intdkterna minskar dels pé grund av att
farre resurser kunnat ldggas pa uppdragsupphandlingar da centrala upphandlingar prioriteras
och tagit mer tid i ansprak dn planerat. Minskningen beror dven pa att anslaget for E-handel
fran Stadsledningskontoret inte ticker verksamhetens kostnader.

Kontaktcenter

Verksamhetsomridet prognostiserar ett nettounderskott om 1,3 mnkr. Underskottet avser
frimst 6kade personalkostnader pa 1,7 mnkr. Okade personalkostnader beror bland annat pa
att verksamheten har bemannats upp for att klara nya uppdrag som sedan har dragits tillbaka.

Ekonomi

Verksamhetsomradet prognostiserar ett nettodverskott om 1,9 mnkr. Overskottet beror dels pa
minskade personalkostnader om 0,95 mnkr och dels pa 6kade intdkter om 0,95 mnkr. De
minskade kostnaderna avser hogre personalomséttning dn berdknat samt sjukfranvaro och
vakanser som ej har tackts med vikarier. De dkade intdkterna avser 6kade volymer, framfor
allt pAminnelser for leverantorsfakturor.

HR-Service
Verksamheten prognostiserar ett nollresultat.

Lokalplanering
Verksamheten prognostiserar ett nollresultat.

Resultatenheter

Servicendmnden &r definierad som en resultatenhet. Av resultatfonden om 7,6 mnkr planeras
1,5 mnkr att anvénds for att tdcka kostnader for strategiska satsningar. Resterade resultatfond
om 6,1 mnkr frén 2018 foreslds foras over till ndsta radkenskapsar.

Investeringar

Néamnden har tilldelats 2,5 mnkr i investeringsplan. I april 2018 flyttade verksamheten
kontaktcenter till ombyggda lokaler pd Palmfeldscenter Globen. Investeringen for
ombyggnation och mdblemang uppgick till 2,0 mnkr.

For att skapa fler arbetsplatser planeras det en ommoblering av verksamhetsomrade
upphandling och inkdp. Inkdp av kortare skrivbord och skrivbordsskdrmar planeras. Denna
investering prognostiseras till 0,5 mnkr.

Forsaljningar av anlaggningstillgangar

Betydande projekt som inte ar investeringar

Digitala medarbetare vid serviceforvaltningen
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Forvaltningens projekt for att etablera mjukvarurobotar och automatisering som ett verktyg
for processutveckling och fortloper i stort sett enligt plan. Arbetet med att produktionssétta de
processer som togs fram i forvaltningens Proof of Concept har dock tagit mer tid i ansprak én
vad som tidigare berdknats. Produktionsséttning planeras nu till den 1 oktober. I 6vrigt
fortsdtter arbetet i projektet med att utforma och etablera en modell for hur férvaltningen
framledes ska driva, organisera och forvalta arbetet med mjukvarurobotar. Det arbetet utgar
fran effektmalen i projektet:

e Fortsitta sprida kunskap och kainnedom om digitalisering genom
mjukvarurobotar/digitala medarbetare inom, 1 forsta hand serviceforvaltningen men
vid onskemal dven till stadens dvriga organisation.

e Bidra till forvaltningens 16pande arbete med processutveckling genom att presentera
forslag pa fortsatt utvecklingsarbete med tanke pé de forutsdttningar och mojligheter
mjukvarurobotar/digitala medarbetare innebr.

e Genomfora effektivisering genom produktionsséttning av de processer/arbetsmoment
som testades 1 genomford forstudie/PoC.

e Skapa forutsittningar for Iopande drift genom utformning av driftsmodell for
etablering av mjukvarurobotar/digitala medarbetare.

e [Etablera digitala medarbetare som verktyg for processutveckling inom
serviceforvaltningen.

Omslutningsforandringar

Budgetjusteringar

I samband med tertialrapport 1 2017 erh6ll nimnden en budgetjustering om 2,2 mnkr
avseende kostnader for projekt Stocket Aterbruk. Av dessa begirde nimnden och blev
beviljade en ombudgetering om 0,7 mnkr till 2018. Projektet var planerat att avslutas 30 juni
2018. Da projektet forlangdes till 31 december 2018 beviljades en budget justering pa 1,5
mnkr i T1 2018. For att tdcka de totala kostnaderna for projektet begidr nimnden ytterligare en
budgetjustering om 0,9 mnkr.

Medel for lokalandamal

Analys av balansrakning

Balansrakningen beskriver ndmndens tillgéngar och skulder per 2018-08-31. Balansrikningen
redovisas 1 bilaga 2.

Tillgangar

Balansrékningen visar tillgdngar om 73 686 928,48 kr. Av omslutningen avser

5705 825,94 kr anldggningstillgangar som till storsta del dr inventarier. Av
anldggningstillgangarna ér 773 575,95 kr forbéttringsutgifter pd annans fastighet och avser
ombyggnation av kontaktcenters nya lokaler. Omséttningstillgdngarna uppgér till

67 981 102,54 kr och avser i huvudsak interna kundfordringar. Kundfordringar uppgar till

38 002 168,96 kr. Forutbetalda kostnader samt upplupna intdkter uppgar till 22 658 696,25 kr.
Vidare finns diverse kortfristiga fodringar om 7 320 237,33 kr som framst avser ingdende
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moms.

Jamforelse med foregaende ar

I jamforelse med motsvarande period 2017 har tillgdngarna dkat med 2 113 952,68 kr. Den
storsta delen av 0kningen avser forutbetalda kostnader och upplupna intdkter 4 250 075,25 kr
och beror framst pa 6kad forsdljning jimfort med samma period forra aret. Maskiner och
inventarier har 6kat med 743 554,17 kr och diverse kortfristiga fordringar har 6kat med

794 241,71 kr.

Effektivare faktureringsrutiner med snédvare tidsplan har resulterat i minskade kundfordringar
om 3 673 918,46 kr.

Skulder och eget kapital

Skulder och eget kapital uppgér till 73 686 928,48 kr. Kortfristiga skulder uppgar till

5796 183,12 kr varav leverantdrsskulderna uppgar till 3 272 429,37 kr. Upplupna kostnader
uppgér till 1 671 209,36 kr och avser loner, telefoni, konsulttjdnster med mera.

Jamforelse med féregaende ar

I jimforelse med foregdende ar har skulderna minskat med 3 289 436,75 kr. Minskningen
avser fraimst Upplupna kostnader och forutbetalda intdkter om 2 079 751,90 kr. Dessa har
minskat da forra aret hade en oreglerad 16nedversyn pd 1 405 000 kr inkl.
personalforsakringspaldgg. Leverantorsskulderna har minskat med 1 614 551,63 kr.

Eget kapital uppgar till 67 890 745,36 kr och har 6kat med 5 403 389,43 kr i jamforelse med
samma period foregdende ar.

Ovrigt

Synpunkter och klagomal

Serviceforvaltningen har en rutin f6r synpunktshantering som innebaér att synpunkter
registreras 1 forvaltningens digitala synpunkts- och klagomalstjanst. Under perioden januari —
augusti 2018 har 38 synpunkter inkommit och registrerats 1 forvaltningens diarium.

Dessa avser savil serviceforvaltningens hantering, blanketter eller bemdtande, men ocksé
synpunkter som avser ovriga forvaltningar inom staden. I de fall klagomélen ror till exempel
l6nesystemet har denna vidarebefordrats till systemégaren. Andra klagomal har handlat om
brister 1 bemdtande och ledtider. Synpunkterna hanteras av respektive verksamhetsomrade.

Under varen 2018 granskade stadens revisorer forvaltningens hantering av inkomna klagomaél
och fann att svarstiderna kring de klagomal som avsag serviceforvaltningen var goda. Dock
saknades dokumentation av vissa svar.

Synpunkter och klagomal pd verksamheten fangas dven in pa andra sitt, till exempel genom
kundenkéter och att medborgare som kontaktar kontaktcenter alltid ges mdjligheten att efter
ett telefonsamtal, via en automatiserad tjénst, svara pa fragor avseende bland annat
bemotande.

Inom kontaktcenters verksamhet har under perioden 30 synpunkter registrerats 1
drendehanteringssystemet. Det har varit 26 synpunkter gillande parkeringsfragor, tva gillande
bemotande och telefonihantering samt en anmérkning géllande felaktig information om
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forskolefragor och en synpunkter gillande information pa hemsidan.

Synpunkter fran medborgare och bestillare, liksom avvikelser, som noteras inom
kontaktcenter tas upp pd enheternas méten for information och dialog.

Under varens kundenkét har verksamhetsomrade Ekonomi tagit emot 147 synpunkter. Av
dessa kategoriseras 25 som forbattringsforslag, 47 som positiva kommentarer och 75 som
klagomal. Klagomélen har bland annat handlat om att information saknas pa intranétet, att
svarstiderna dr for ldnga, punktlighet, tillgodoseende av behov och om tjdnsten motsvarar
overenskommelse 1 serviceavtalet.

Verksamhetsomride lokalplanering har via frisvar pd den enkét som kunden far svara pé efter
avslutat uppdrag tagit emot 18 synpunkter. Dessa synpunkter &r fraimst positiva, men nagon
negativ synpunkt pa tillgdnglighet och kommunikation infor personalbyte har forekommit.

Verksamhetsomrade 16n och pension har genom sin kundenkét under varen 2018 fétt in 191
synpunkter. Av dessa kategoriseras 86 som klagomal, 71 ar positiva synpunkter och 34 ar
forbattringsforslag.

Klagomalen handlar bland annat om grénssnitt i serviceavtal, for ldng och byrakratisk
hantering, olika svar pd samma fraga, brist pa information pd intranitet och varierat
bemotande. Forbattringsforslagen ror onskemél om fler automatiska processer for att rétta till
fel som dr gjorda tidigare, dnskemédl om lénk till kundwebben fran LISA,
ifyllnadsansvisningar med mera. Diskussion pagar med PAS om behov av utveckling av
systemen.

Inom verksamhetsomrade upphandling har det under aret inkommit 10 synpunkter, varav atta
med berdm, ett med 6nskan om att 6ka bemanningen samt ett klagomal.

Verksamhetsomrdde HR service har redovisat tva inkomna synpunkter pa tillgangligheten.

Ovrigt
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