stad Administrativa avdelningen Dnr 1.3.2-026/2015
Sida 1 (29)
Datum 2015-05-08

Stockholms Serviceférvaltningen Tjansteutlatande

Handlaggare Till
Lars Ericsson Servicendmnden
Telefon 08-508 11 818 2015-05-19

Tertialrapport | 2015

Forslag till beslut

1. Servicendmnden godkénner och dverldmnar tertialrapport 1 till
kommunstyrelsen.

2. Delar av de kundundersokningar som nimnden planerat att
genomfora 2015 genomfors istéillet 2016.

3. Servicendmnden faststéller priser for tjdnster avseende lokal-och
fastighetsfragor samt for de 16neadministrativa tjdnster som
erbjuds till ndgra av stadens bolag.

Christer Edfeldt Liselothe Engelgren  Karin Toll-Lane
Forvaltningschef Verksamhetschef Verksamhetschef

Anna-Karin Sandén Anne-Sofie Ohlsson Mariann Hellstrom
Verksamhetschef Verksamhetschef Verksamhetschef
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Sammanfattning

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

aktiviteterna genomfors som planerat. Prognosen for det
ekonomiska arsutfallet visar ett 6verskott om 4,0 mnkr fore
resultatdispositioner. For utfallet efter resultatdispositioner
prognostiseras ett dverskott om 4,5 mnkr.

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

Némnden bidrar till att infria malet Ett klimatsmart Stockholm
bland annat genom att miljohénsyn tas vid kravstéllande och
uppfoljning inom ndmndens centralupphandlingar. Vidare
medverkar nimnden till att infria mélet genom att verka for en
minskad elforbrukning samt i samband med tranporter.

For att medverka till att uppfylla mélet Ett ekonomiskt hallbart
Stockholm genomfor nimnden insatser for att effektivisera
stadens administration. Hir bidrar ndmnden till att skapa
forutséttningar for stadens verksamheter att vara
kostnadseffektiva och kunna fokusera pa sina kirnverksamheter.
Vidareutveckling av tjdnsterna/upphandlingarna sker inom alla
ndmndens verksamhetsomradden. HR-service som erbjuder
rekryteringstjinster utvidgas vidare under aret och det nya
verksamhetsomradet lokalplanering bedoms ocksd komma att
utvecklas under aret.

Néamndens bidrag till att uppfylla malet Ett demokratiskt hallbart
Stockholm sker genom kontaktcenter som erbjuder information
och service som anpassas till olika medborgares behov och
forutsattningar, exempelvis vad géller funktionsnedséttning.
Vidare erbjuds information och végledning pé flera sprak sdsom
exempelvis finska, spanska och arabiska. I vrigt medverkar
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ndmnden till att infria mélet genom att virna om sociala och
demokratiska virden i samband med upphandlingar.

Arendets beredning

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

Arendet har behandlats i forvaltningsgruppen 2015-05-12.
Protokollet fran forhandlingen bifogas detta drende.

Inledning

I det f6ljande redovisas hur langt namnden har kommit i arbetet
med att bidra till uppfyllelsen av kommunfullméktiges
inriktningsmal inklusive en analys av utfallet samt prognos for
helédret. Som ett led i detta anges ocksa uppfyllelsen av ndmndens
mal samt utfall och prognos for kommunfullméktiges indikatorer.
I redovisningen ingér ocksa ndmndens ekonomiska utfall for
perioden samt en prognos for arsutfallet med kommentarer.

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

I kommunstyrelsens ”Avstdmning av mél och budget 2015”
anmodas servicenimnden att i tertialrapport 1 faststilla
ndmndmal som anknyter till kommunfullmiktiges mal 1.6, 2.1,
4.5 och 4.8. For mél 4.2 ska beslut tas om ett rsmal for en av
kommunfullméktiges indikatorer. Vidare ska for mal 4.8 dven
ndmndens aktiviteter faststéllas. I enlighet med detta omfattar
arendet forvaltningens forslag till nya ndmndmal, &rsméil och
aktiviteter under dessa rubriker. Darutdver ingér under mal 3.5 ett
ndmndmal for den nya verksamheten lokalplanerarna vilken
overfordes till servicendmnden fran socialndimnden den 1 mars
2015.

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

. Uppfylls helt

Néamnden bidrar genom kontaktcenter till att uppfylla
kommunfullmiktiges mél. Verksamheten erbjuder lattillgénglig
och kvalificerad information och végledning om dldreomsorg,
forskola och skola m fl verksamheter inom staden. Kontaktcenter
Error! Use the Home tab to apply Rubrik 1 o ° . . . .
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020-nummer som ska underlétta kontakten med verksamheter
som erbjuder tidiga sociala insatser. Vidare medverkar ndmnden
till att infria malet i samband med det interna sdkerhetsarbetet.

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

. Uppfylls helt

I enlighet med aktiviteten nedan ska socialndmnden i samrad med
arbetsmarknadsndmnden och servicenimnden utreda inforandet
av ett 020-nummer till mottagningsgrupper, jobbtorg och
socialjouren. Forvaltningen invéntar att socialférvaltningen ska
initiera starten av detta arbete.

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

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

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

. Uppfylls helt

Néamnden bidrar till att infria malet genom ett forebyggande
sdkerhetsarbete som syftar till att minimera risker for olyckor
samt att ha en god handlings- och krisberedskap for allvarliga
eller extraordindra hdndelser. Liksom foregdende ar kommer risk-
och sérbarhetsanalyser att genomforas vilka utgoér grund for
forvaltningens sikerhetsarbete och krisberedskap samt dr en del
av underlaget till stadens gemensamma risk- och
sarbarhetsanalys.

Period Perioden A
rs-

Indikator ens s utfall mal érsKr'r::és; Period
utfall T1 2014
0 9 Andel 100 % 100%  100% 2015
genomférda
atgarder inom
Error! Use the Home tab to apply Rubrik 1 ramen for RSA
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KF:s mal for verksamhetsomradet:
1.6 Alla aldre har en trygg alderdom och far en
aldreomsorg av god kvalitet

. Uppfylls helt

Namnden medverkar till att uppfylla mélet genom kontaktcenter
i enlighet med vad som beskrivs under forslaget till ndmndmal
nedan.

Nedan anges i1 enlighet med kommunstyrelsens
avstdmningsédrende forvaltningens forslag till formulering av
ndmndmal som anknyter till KF:s mal 1.6.

Namndmal:
Servicenamnden ska bidra till en aldreomsorg av
god kvalitet

.Uppfylls helt

Néamnden bidrar till en dldreomsorg av god kvalitet genom
Kontaktcenter Stockholm/Aldre direkt. Verksamheten erbjuder de
dldre i staden (och deras anhdriga) en snabb, lattillgénglig och
kvalificerad hjdlp med information och végledning inom
dldreomsorgsomrédet.

KF:s inriktningsmal:
2. Ett klimatsmart Stockholm

. Uppfylls helt

Servicendmnden vérnar om klimatet och en hallbar livsmiljo
genom att milj6hénsyn tas 1 samband med ndmndens
centralupphandlingar, vid inkdp av livsmedel och andra varor
samt 1 samband med transporter med mera.

KF:s mal for verksamhetsomradet:
2.1 Stockholm ar klimatneutralt

. Uppfylls helt

Servicendmnden vérnar om klimatet och en hallbar livsmiljo
genom att miljohénsyn tas vid kravstillande och uppfoljning 1
samband med ndmndens centralupphandlingar.

Néamnden deltar i ett samarbete inom staden som syftar till att
utreda forutsittningarna for samlastning av stadens egna
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varuleveranser. Trafikndmnden dr huvudansvarig for detta
uppdrag och i 6vrigt deltar 4ven exploateringsnimnden i arbetet.

Dérutover bidrar nimnden till att infria mélet bland annat vid
ink6p av livsmedel och andra varor, i samband med transporter
samt genom att verka for en minskad elforbrukning och mindre
avfall.

Nedan anges i enlighet med kommunstyrelsens
avstdmningsédrende forvaltningens forslag till formulering av
ndmndmal som anknyter till KF:s mal 2.1.

Namndmal :
Servicenamnden ska bidra till ett klimatneutralt
Stockholm

.Uppfylls helt

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

Servicendmnden deltar i ett samarbete inom staden som syftar till
att utreda forutsittningarna for samlastning av stadens egna
varuleveranser. Trafikndmnden dr huvudansvarig {for detta
uppdrag och 1 6vrigt deltar dven exploateringsndmnden 1 arbetet.
Malsittningen ar att ett genomforandeprojekt ska vara igéng
senast 2018.

Namnden medverkar ocksa 1 arbetet med att ta fram stadens
miljoprogram 2016-2019, 1 arbetsgruppen “Giftfria varor och
byggnader”.

Darutdver bidrar ndmnden &dven till att infria malet genom att
utveckla metoder for elektronisk hantering i de administrativa
processerna (exempelvis med skanning) vilket bidrar till minskad
miljopéverkan av avfall och transporter. Ndmnden &r ocksa
delaktig 1 att uppna malet vid inkdp av livsmedel och andra varor
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samt genom att verka for en minskad elférbrukning, bland annat

genom anviandning av energisnél teknik.

Periodens FEIETE KF:s
Indikator utfall T1 Arsmal . " Period
utfall arsmal
2014
® U Elanvandning 38 32 32kWh 2015
per kwh/kvm kwh/kv
kvadratmeter m

KF:s inriktningsmal:
3. Ett ekonomiskt hallbart Stockholm

.Uppfylls helt

Namnden arbetar inom ramen for sitt verksamhetsansvar vidare

med att effektivisera och ddrmed minska kostnaderna for stadens

administration. Har bidrar ndmnden till att skapa forutsittningar

for stadens verksamheter att vara kostnadseffektiva och kunna
fokusera pd sina kdrnverksamheter. Tjansteutveckling bedrivs
systematiskt med utgdngspunkt fran kundernas behov samt i
beaktande av nyttan for staden som helhet.
Upphandlingsverksamheten deltar i kommunstyrelsens arbete
med att kartldgga vilka omraden som ska omfattas av en
centralupphandling och kan genomforas av servicenimnden for

att effektivisera och hoja kvaliteten i1 stadens upphandlingsarbete.

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

Uppfylls delvis

Néamnden bereder mojligheter for att ta emot négra av
jobbtorgens aspiranter genom att tillskapa praktikplatser inom
forvaltningen. Samma ambitioner géller for
yrkesintroduktionsanstéllningar och lérlingsanstéllningar inom
ndmndens verksamheter. Dessutom inventerar forvaltningen
mdjligheterna till att erbjuda kommunal visstidsanstallning till
personer som behover bryta bidragsberoende och fa prova ett
arbete. En handldggare inom forvaltningen fungerar som
kontaktperson med ett sirskilt samordningsansvar for dessa
fragor. Hittills har detta resulterat i ett praktikarbete for en av
jobbtorgens aspiranter.

Forvaltningen planerar for att ta emot fem ungdomar i
sommarjobb vilket innebir att arsmélet (sju) inte kommer att

uppnds. Skilet till detta dr fordndringar i verksamheternas arbete
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under aret som innebdr att arbetsuppgifter for ungdomarna inte
kan erbjudas i tidigare forvintad omfattning.

Period Perioden
Indikator ens s utfall
utfall VB 2014

Prognos Arsmal {(F"Sn Period
helar arsmal

0 Y Antal 1st 0 st 3 st 3 st 500st  Tertial
praktiktillfall 12015
en som
genomfors
inom
stadens
verksamhet
er avde
aspiranter
som
Jobbtorg
Stockholm
matchar

B Y Antal 0 st 7 st 7 st 6700 2015
ungdomar st
som fatt
sommarjob
b i stadens
regi

Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse

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

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

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

.Uppfylls helt

Néamndens bidrag till att infria mélet sker 1 enlighet med
verksamhetsplanen. Namnden prognostiserar for aret ett
overskott om 4,0 mnkr fore resultatdispositioner och ett dverskott
om 4,5 mnkr efter resultatdispositioner..
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Periodens mélsittningar och avsedda resultat uppnas i stort.
Néamndens drsmal for kommunfullméktiges indikatorer bedoms
huvudsakligen komma att infrias och de i budgeten angivna
aktiviteterna genomfors som planerat.

Néamnden arbetar planenligt vidare med att utveckla tjansterna i
dialog med kunderna och &vriga intressenter. For att underlétta
for kunderna att finna information och anvénda tjénsterna pagar
planenligt ett arbete med att utveckla en kundportal. Kundernas/
medborgarnas uppfattning om tjinsterna f6ljs upp och resultatet
anvands som utgangspunkt for forbattringsarbete. For att fa mer
tid att analysera och anvidnda kundernas synpunkter som underlag
for verksamhetsplaneringen, foresldr forvaltningen att de
planerade érliga kundundersdkningarna for kontaktcenter,
upphandling, ekonomi samt 16n och pension skjuts fram och
genomfors under varen med start 2016. Infér genomforandet
kommer forvaltningen ocksa att se dver formerna for
undersdkningen.

Forhoppningen &r ocksa att forédndringen av tiden for
undersokningarna ska medfora ett hdgre antal svarande jamfort
med tidigare ar. Antalet svarande har de senaste aren varit férre
an onskvirt och en faktor som kan ha bidragit till detta 4r att
genomforandet har skett samtidigt som stadens
medarbetarundersokning.

Som en konsekvens av ovan utgar ett antal indikatorer for
kundndjdhet med tillhdrande arsmal fran arsplaneringen 2015.
Dock kvartstar ndmndens indikatorer och arsmaél for
kontaktcenters medborgarundersokning samt for uppfoljning av
uppdrag gillande HR-service och upphandling da dessa
métningar sker pd annat sétt.

Alla medarbetare engageras 1 att forverkliga den gemensamma
véirdegrunden i verksamheterna. Som ett led i detta har ett
vardegrundsspel genomforts under varen och erfarenheterna fran
detta ska anvindas i fortsatta diskussioner om serviceattityd,
ansvar, bemoétande med mera. Vidare fortsétter satsningen pa
bemoétandefrdgor ocksd i form av coachning av medarbetarna.

Arbetet med Lean som metod for verksamhetsutveckling, dkat
kundvirde och effektivisering fortsétter inom forvaltningen. Med
syftet att oka kostnadsmedvetenheten och skapa incitament for
fortsatt effektivisering inom staden ses prismodellerna for
verksamheterna over.
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Kontaktcenters verksamhet sker planenligt och ndamndens mal {for
verksamheten bedoms som helhet komma att uppfyllas. Andelen
drenden som loses vid forsta kontakten ar under perioden 87%
(samma som prognosen for helaret) vilket innebér att namndens
mél som dr 80% beddms komma att dvertriffas. Arsmélet for
andelen besvarade samtal inom en minut kommer dock troligen
inte att uppnds da utfallet for perioden (67 %) dr lagre &n drsmalet
(85%). Fortsatta insatser i form av forstdarkt bemanning inom
vissa delar av verksamheten sker som atgérd for att forbéttra
resultatet och prognosen for helaret dr 75%. Har ska tillaggas att
83% far svar inom tre minuter vilket motsvarar vad medborgarna
beddms uppfatta som en rimlig véntetid.

Under aret genomfors kontinuerliga medborgarundersdkningar.
Andelen medborgare som &r ndjda eller mycket n6jda med
servicen som helhet uppgar under perioden till 83%, att jamfora
med ndmndens arsmél 90%. Resultatet baseras pa 800 svar vilket
innebér en god statistisk sidkerhet. Det kan noteras att
medborgarnas ndjdhet vad géller servicen som helhet ofta fér ett
nagot ldgre virde dn de ingdende delarna sdsom exempelvis att ha
fatt sitt drende 10st (87% enligt ovan), bemotandet (87% nojda)
och uppfattningen att handldggaren inger fortroende (85%).
Samtliga dessa virden dr hogre dn 2014 och sammantaget
beddms att det finns forutséttningar for att uppna malet.

En &versyn av omfattning och uppdrag for Aldre direkt inom
kontaktcenter ska goras under aret i syfte att se hur samverkan
med stadsdelsndmnderna kan 6ka. Forvaltningen har hér startat
ett samarbete med dldreférvaltningen som ska utmynna i ett
gemensamt drende till servicendmnden och dldrendmnden 1 host.
Nir det géller andra omsorgsfragor fortsatter forvaltningen under
aret att 6ka kunskapen om hjilpmedel som underlattar for
personer med funktionsnedséttning att kommunicera med staden.
Bland annat har kontaktcenter deltagit vid Funkas
tillgdnglighetsdagar 1 april.

Kontaktcenter erbjuder sedan hosten 2014 webbredaktorstjanster
vilka har blivit mycket efterfragade inom staden. Denna funktion
forvantas utvecklas under dret. Kontaktcenter kommer ocksa att
fortsitta vara en aktiv part i arbetet med att ytterligare underlitta
for familjer att ansoka till sommarkollo.

Upphandlingsverksamheten har i enlighet med
verksamhetsplanen arbetat med ett flertal centrala upphandlingar,
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sasom exempelvis inom omradena forbrukningsmaterial,
kontorsmaterial och AV-produkter. For upphandlingar paborjade
2014 har avtal tecknats for bl.a. IT-konsulttjdnster (4 av 6
omrédden), annonsformedling och resebyratjanster. Dérutdver har
ett antal gemensamma upphandlingar genomforts samt ett flertal
uppdrag gillande upphandling eller fornyad konkurrensutsittning
frén enskilda forvaltningar och bolag. Verksamhetens arsmal for
andel ndjda kunder vad géller uppdrag (100%) forvéntas uppnas.

Verksamheten deltar i kommunstyrelsens arbete med att kartligga
vilka omraden som ska genomforas som centralupphandling och
som kan Overforas till servicendmnden i syfte att effektivisera
och hoja kvaliteten i1 stadens upphandlingsarbete. Vidare
medverkar avdelningen dven i kommunstyrelsens arbete med att
ta fram ny upphandlingspolicy.

Ett arbete med att se ver avtalsforvaltningen har startat och
avdelningen rekryterar en avtalsforvaltare for varor. Darutdver
deltar verksamheten planenligt dven i stadens projekt Effektiva
inkOpsprocesser. En e-handelssupport haller pa att etableras
vilken ska starta 1 oktober.

Insatserna for att effektivisera stadens ekonomiadministration
genomfors planenligt och arsmalen for antal fakturor per
administrator forvintas uppnas. Antalet kundfakturor och
leverantorsfakturor per administrator och ménad uppgér for
perioden till 6 044 respektive 3 129, att jimfora med drsmalen
som dr 5 000

respektive 3 400 (se bilaga 2). Volymerna varierar kraftigt mellan
arets manader. For bada processerna géller dock att volymerna
foljer tidigare ars fordelning dver aret vilket ligger till grund for
beddmningen att malen kommer att nas.

Verksamheten arbetar med att hitta effektiva 16sningar {or de
forbattringsomraden som identifierades 1 kundunders6kningen
2014, bland annat avseende information. Vidare ska ndmnas att
verksamheten deltar i arbetet med att implementera det
upphandlade ekonomisystemet Agresso Milestone 4, samt 1
breddinforandet av Effektivt inkop.

Central avgiftshantering for kommunala forskolor och fritidshem
infors planenligt. I framtiden kan det bli aktuellt med att erbjuda
denna tjénst till fristdende utfoérare och ndimnden avvaktar att
stadsledningskontoret ska utreda forutsittningarna for detta.
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Lokalplanerarna dr en for servicendmnden ny verksamhet
(6verford fran socialndimnden mars 2015). Verksamheten
erbjuder ett kvalificerat bestéllarstod till stadens
forvaltningar/bolag i deras roll som hyresgést vilket inkluderar ett
brett utbud av tjanster inom lokal- och fastighetsomrédet.

Néamndens arbete med att effektivisera stadens 16ne-och
pensionsadministration bedrivs planenligt. Arsmélet 960 Iner
per helérsarbetare och manad beddms komma att overtraftas
(prognosen for aret dr 1 100 och utfallet for perioden ar 1 084, se
bilaga 2). Resultatet ssmmanhénger med en 6kning av antalet
l6nespecifikationer vilket framst beror pé ett 6kat antal
anstillningar inom staden. Andelen fragor till
l6neservicefunktionen som l6ses vid forsta kontakten ar over
90% och tillgéngligheten for inkommande samtal under perioden
har varit 88%. Under hosten kommer en ny teknik for
sjdlvrapportering for timanstillda tas 1 bruk, vilket forvéintas
paverka andelen lonehantering som sker manuellt.

Pensionsadministrationen har handlagt 730 drenden och
genomfort tre informationsmoéten. Verksamheten fortsétter ett
tidigare paborjats arbete med att kvalitetssdkra rutiner och
information till medarbetare och forvaltningar, vilket sker 1
samarbete med stadsledningskontoret.

Med utgéngspunkt fran bland annat resultatet av 2014 ars
kundundersokning sker en utveckling av 16ne-och
pensionsverksamhetens arbetssitt och aktiviteter med syftet att i
hogre grad anpassa servicen till kundernas behov, exempelvis vad
giller tillgédngligheten 1 I6neservice och chefsstod.

HR-service har fortsatt att utvidgas under aret. Andelen anslutna
forvaltningar &r 1 nuldget 84% och beddmningen &r att drsmélet
90% kommer att uppnas. Uppdragsgivarna bedoms vara mycket
ndjda med tjdnsterna da den kvalitetsuppfoljning som gors efter
varje uppdrag visar att 93% av kunderna dr ndjda med tjinsten
som helhet (resultatet baseras pa en svarsfrekvens om 82 %).
Arsmalet om 90% ndjda kunder forvintas dirmed uppnés.

Ett pilotprojekt med utbildningsforvaltningen avseende
rekrytering av ldrare (ca 150 st) i tre skolomrdden startade den 1
april. Knappt ett 60-tal uppdrag har hittills pdborjats och arbetet
med rekryteringarna fungerar bra.
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I 6vrigt kan ndmnas att HR-service har strategiska moten om
verksamhetens inriktning tillsammans med stadsledningskontoret
samt att man deltar 1 arbetet med upphandlingen av ett nytt
rekryteringssystem for staden.

Kommentarer till kommunfullméktiges aktiviteter

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

Forberedelser for att implementera drendehanteringssystem inom
ndmndens verksamheter pdgar. I nuldget utreds frigan om val av
systemldsning.

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

KF:s

. . . Period
mal arsmal

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

@ YV Namndens 97,75 921 % 100 100 % Tertial
budgetfoli- % % 12015
samhet
efter
resultatéver
foringar

YV Namndens 980% 959 % 100 100 % Tertial
budgetfolj- % 12015
samhet fore
resultatbver
foringar

0 7 Namndens -6 % +-1% 2015
prognossak
erhet T2

Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse

D U Servicenamnden  2015-01-01  2015-12-31
ska formulera
namndindikatorer
som mater
effektivitet for
respektive
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Aktivitet Startdatum Slutdatum

Avvikelse

ov

Servicendmnden 2015-01-01 2015-12-31
ska fortsatta

implementeringen

av

arendehanteringss

ystem inom hela

namnden.




Stockholms Sida 16 (29)
stad

Uppfdljning av driftbudget

Arsprognos driftsbudget

Bokfort
Budget Budget-

(mnkr) 2015 tom_ Prognos justering Resultat

april
Namndens
anslag
Kostnader 199,8 58,3 204,4 -4,6
Varav 1,2 0,4 1,2 0,0
avskrivningar och
internrénta
Intakter 199,8 64,1 208,4 8,6
Nettoresultat fore 0,0 5,8 4.0 0,0 4.0
resultatdisposition
Ingéende 7,9 7,9
resultatfond
Utgéende 74 7,4
resultatfond
Budget och 0,0 5,8 4,5 0,0 4,5

resultat efter
resultatdisposition

Budgeten bestér av forvéntade stadsinterna intdkter om 199,8
mnkr vilka avser forsiljning av tjanster inom 16ne- och
ekonomiadministration, upphandlingsverksambhet,
kontaktcenterverksamhet, gemensam véxel, rekryteringstjanster
samt lokaplanering.

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

Fran och med forsta maj 2015 overgar gemensam vixel fran
kontaktcenter till verksamhetsomradet upphandling. Detta
innebér budgetforandringar pa sa sétt att kostnadssidan for
kontaktcenter &dndras frén 38,3 mnkr till 37,6 mnkr respektive att
intdktsidan minskar fran 48,4 mnkr till 47,3 mnkr. Kostnaderna
och intékterna for verksamhetsomradet upphandling 6kar med
motsvarande belopp, d v s fran 17,0 mnkr till 17,7 mnkr
respektive fran 20,0 mnkr till 21,1 mnkr.

Error! Use the Home tab to apply Rubrik 1
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Arsprognos per verksamhet

Budg Bokfo .

Verksamhet (mnkr) et rt tom Progno Avvikels Bokslut20

. s e 14

2015 april

Namnd och 39,8 11,0 40,4 -0,6 41,9
administration
HR-Service 4,6 2,1 7,8 -3,2 3,2
Loneadministration 38,3 10,8 37,3 1,0 37,4
Upphandling 17,7 5,0 19,0 -1,3 13,3
Kontaktcenter 37,6 11,5 39,1 -1,5 35,6
Varav Aldre Direkt 16,4 4,2 16,4 0,0 13,4
Ekonomiadministrati 57,8 17,0 56,8 1,0 50,9
on
Lokalplanerarna 2,8 0,5 2,8 0,0 0,0
Avskrivningar 1.1 0,4 1,0 0,0 1,2
Internranta 0,1 0,0 0,1 0,0 0,1
Summa kostnader 199,8 58,3 204.,4 -4.6 183,6
Namnd och 0,9 0,3 1,5 0,6 1,8
administration
HR-Service 5,5 1,3 7,7 2,2 3,4
Loneadministration 48,0 16,4 48,4 04 50,5
Upphandling 21,1 6,0 22,2 1,1 15,4
Kontaktcenter 47,3 16,8 49,6 2,3 50,4
Varav Aldre Direkt 21,6 5,6 21,6 0,0 21,5
Ekonomiadministrati 73,5 22,6 75,5 2,0 69,9
on
Lokalplanerarna 3,5 0,7 3,5 0,0 0,0
Summa Intakter 199,8 64,1 208,4 8,6 191,3
Nettoresultat fore 0,0 4,0 4,0 7,7
resultatdisposition
Ingaende 7,9 7,9 7,0
resultatfond
Utgaende 7.4 7,4 7,9
resultatfond
Nettoresultat efter 0,0 5,8 4,5 4.5 6,8

resultatdisposition

Budgetkommentar per verksamhetsomrade

Namnd och administration

I ndmnd och administration ingar kostnader for namnd, direktor,
administrativa avdelningen samt for férvaltningens gemensamma
kostnader som t ex lokalkostnader, telefoni och
foretagshdlsovard. Hér bokfors ocksa kostnader av
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engangskaraktir sdsom vissa storre utbildningsinsatser,
utvecklingsprojekt samt kommunikationsinsatser som finansieras
med medel ur resultatfonden. Verksamheten prognostiserar ett
underskott om 0,6 mnkr. Underskottet beror frimst pa de
engangsinsatser som ovan nimnts.

Verksamhetsomrade I6neadministration

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

Verksamhetsomrade upphandling

Verksamhetsomradet prognostiserar ett nettounderskott om 0,2
mnkr. Underskottet beror pd hogre kostnader &n planerat.

Kontaktcenter Stockholm inklusive Aldre Direkt

Verksamhetsomradet prognostiserar ett nettodverskott om 0,8
mnkr. Overskottet avser intiktsidan och beror frimst pa

den vixande webbredaktionen, ett 6kat antal drenden till e-
supporten samt flera mindre nya uppdrag vilket sammantaget
inneburit storre intdkter dn planerat.

Verksamhetsomrade ekonomiadministration

Verksamhetsomrddet prognostiserar ett nettodverskott om 3,0
mnkr. Overskottet beror dels pé storre intikter &n planerat om 2,0
mnkr vilket beror pd 6kade volymer (forlédngt avtal med
Stockholm vatten), dels ldgre kostnader dn berdknat om 1,0 mnkr
beroende pa sjukskrivningar och vakanser.

Verksamhetsomrade HR-Service

Verksamhetsomrédet prognostiserar ett nettounderskott om 1,0
mnkr. Underskottet avser kostnadssidan och beror fraimst pa
hogre personalkostnader dn planerad beroende pé dkad
bemanning.
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Verksamhetsomrade Lokalplanerarna

Verksamheten prognostiserar ett nollresultat. Priser for
verksamhetsomradets tjanster (lokal-och fastighetsfragor) forslés
faststillas 1 enlighet med bilaga 4.

Resultatenheter

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

Investeringar

Néamnden har tilldelats 1,0 mnkr i investeringsplan. Under 2015
berdknas 1,0 mnkr nyttjas for tilldggsanskaffningar i form av
inventarier.

Ovrigt

Viss komplettering av prislistan (bilaga 4) har gjorts betrdffande
l6neadministrativa tjénster till bolagen samt om
hyresadministrativa tjénster, andrahandsuthyrning. Detta utdver
ovan ndmnda priser for lokalplaneringstjénsterna.

Namndmal for verksamheterna

Forutom de nimndmaél som redovisas under andra mal i
rapporten (1.6, 2.1, 4.5 och 4.8) finns i1 verksamhetsplan 2015
ndmndmal som &r specifika for verksamheterna:

e Kontaktcenter Stockholm ska erbjuda stadens invénare och
ovriga intressenter god tillgdnglighet till effektiv och
kvalificerad service.

e Servicendmnden ska effektivisera koncernens forsorjning av
varor och tjanster.

e Servicendmnden ska effektivisera stadens
ekonomiadministration.

e Servicendmnden ska effektivisera stadens 16ne-och
pensionsadministration.

Servicendmnden har i verksamhetsplanen ocksé antagit ett mal
for HR-service i vilket anges att nimnden ska erbjuda stadens
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forvaltningar och bolag effektiva och kvalificerade
rekryteringstjinster.

For att battre fanga det 6vergripande syftet med HR-service
foreslas en justering av ndmndmalet for denna verksamhet enligt
foljande:

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

Servicendmnden har i1 enlighet med budget 2015 6vertagit
ansvaret for lokalplanerarna (en samordnad stadsovergripande
funktion) frn socialndmnden. Denna verksamhetovergang
skedde 2015-03-01. For lokalplanerarna forsléas foljande
ndmndmal gélla under 2015:

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

Samtliga nimndens méil for verksamheterna beddms komma att
uppfyllas.

Inom ramen for méalen ovan har nimnden ocksa &rsmal for
ndmndens indikatorer vilka avser kundnéjdhet och produktivitet
med mera. Prognos och utfall f6r dessa rapporterats ovan under
kommunfullméktiges mal 3.5. Dér inget annat anges
Overensstimmer prognosen for aret med respektive arsmal.

KF:s inriktningsmal:

4. Ett demokratiskt hallbart Stockholm

. Uppfylls helt

Servicenimnden medverkar till att uppfylla malet genom
kontaktcenter. Verksamheten tillhandahéller information och
service som sd langt det dr mdjligt anpassas till olika
medborgares behov och forutsittningar. Vidare erbjuds
information och végledning pa flera sprdk sdsom exempelvis
finska, spanska och arabiska.

Néamnden bidrar ocksa till att infria mélet genom att verka for en
socialt och demokratiskt hdllbar utveckling i samband med
upphandlingar och vid deltagande kommunstyrelsens arbete med
att ta fram en ny upphandlingspolicy for staden.
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Dérutover dr namnden delaktig 1 att uppfylla mélet genom
jamstélldhetsarbete samt genom insatser for att utveckla
medarbetarnas delaktighet och tillsammans skapa en god
arbetsmiljo.

4.1 Stockholm ar fritt fran diskriminering

. Uppfylls helt

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

Forvaltningen tillimpar kompetensbaserad rekrytering av
personal vilket innebér att kompetensen alltid ska vara avgdrande
vid rekrytering oberoende av sdkandes kon, dlder etc.

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

. Uppfylls helt

Servicendmnden bidrar i enlighet med planeringen till att infria
maélet. Det dr dock fOrst nér resultatet av rets
medarbetarundersokning finns tillgéngligt (under hosten) som en
utforlig analys kan goras gillande maluppfyllelsen for
medarbetarfrdgorna.

Fortsatta insatser sker for att frimja hélsa och minska
sjukfranvaron. Friskvérd erbjuds planenligt sésom exempelvis
friskvardstimme, subventionerad massage, fti tillgéng till
traningslokal samt en friskvardspeng om 1 000 kr/ar. Varje
enhet/avdelning har mél for sjukfranvaron och foljer och
analyserar hur den utvecklas. For att ge ytterligare forutsittningar
for en minskad sjukfrdnvaro dr arbetsgivaren aktiv i frdgan bl a
genom s k tidiga insatser samt att rehabiliteringsinsatser
genomfors i1 enlighet med stadens direktiv pd omrédet.

Med ambitionen att minska i synnerhet den korta sjukfrdnvaron
erbjuds samtliga verksamheter under aret sarskilda insatser 1
samarbete med foretagshilsovarden. Har anvinds strukturerade
beddmningssamtal for att klargora anledningen till frdnvaron
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samt kartligga hinder och resurser som &r viktiga att beakta.
Utifran denna beddmning ges sedan rekommendationer till
insatser vilka sedan genomfors och f6ljs upp.
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Arbetsmiljé

Néamnden verkar aktivt for att medarbetarna ges goda
arbetsvillkor bl a genom att erbjuda en bra arbetsmilj6. Cheferna
foljer tillsammans med sina medarbetare kontinuerligt upp
arbetsmiljofrdgorna for att gemensamt sdkerstilla att friskfaktorer
for arbetsmiljon stods samt att riskfaktorer minimeras. Med
utgangspunkt fran resultatet fran medarbetarundersokningen
2014 har verksamheterna identifierat forbéttringsomraden och
tagit fram handlingsplaner vilka genomfors och f6ljs upp under
aret. Nar det géller ledarskapsfragor kan ndmnas att chefernas
feed-back till medarbetaren &r ett forbéttringsomrade som
uppmirksammas sérskilt under éret.

Enligt avstimningsarendet ska ndmnderna i tertialrapport 1
redovisa ett malvarde for indikatorn andelen medarbetare som
inte upplever sig diskriminerade pa sin arbetsplats. Forslaget till
malvirde for servicendimnden ar 2015 ar 100%.

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

. o . Period
mal arsmal

B U Activt 80 82 82 2015
Medskapan
deindex

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

B U Andel - 100 % 2015
medarbeta-
re som inte
upplever
sig
diskriminer
ade pa sin
arbetsplats

® U Ledarskaps - 80 78 2015
index

© U wNotivationsi - 82 82 2015
ndex

0 VU sjukfranvar 60% 62 % 58% 58% 44% Tertial
0 12015

O VU sjukfranvar 2,4 % - 24% 24% tasfram  Tertial
odag 1-14 av 12015
namnden

0 7 stymingsin - 83 82 2015
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KF:s mal fér verksamhetsomradet:
4.5 Stockholm ar en tillganglig stad for alla

. Uppfylls helt

Néamnden medverkar till att infria malet genom kontaktcenter
som erbjuder information och service som sa ldngt det dr mojligt
gors tillgénglig for alla oavsett forutsattningar, exempelvis vad
giller funktionsnedséattning. Vidare tillhandahélls service pa flera
sprak.

Nedan anges 1 enlighet med kommunstyrelsens
avstdmningsédrende forvaltningens forslag till formulering av
ndmndmal som anknyter till KF:s mal 4.5.

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

. Uppfylls helt

Néamnden medverkar till att uppfylla malet genom kontaktcenter
som sd langt det &r mgjligt tillhandahaller information och
service som gors tillgdnglig bland annat f6r personer med
funktionshinder. Vidare erbjuds information och végledning pa
flera sprak sasom exempelvis finska, engelska, arabiska m fl.

Under aret genomfors kontinuerligt medborgarundersékningar.
Andelen medborgare som ér ndjda med servicen som helhet
uppgér under perioden till 83% (se ocksa mél 3.5 ovan).

Perio-
Perio- dens Prog- .
Indikator dens utfall nos .é&lrsm éKrFs.;él Period
utfall VB helar
2014
0 U Andel 83 82 90 90 tas Tertial
invanare framav 12015
som ar namnd
ndjda med en
service och
bemodtande
hos
kontaktcent
er
Stockholm
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KF:s mal for verksamhetsomradet:
4.8 Offentlig upphandling utvecklar staden i hallbar
riktning

.Uppfylls helt

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

Infor breddinforandet av effektivt inkdp kommer nimnden under
aret att erbjuda utbildning géllande inkdp och upphandling. I
denna aktivitet deltar bade ekonomiverksamheten och
upphandlingsverksamheten.

Perioden

Indikator Perlodtefnﬁ s utfall Arsmal | KFLSI Period
utfall  1.'5014 arsma
0 9 Andel 100 100 % tas 2015
relevanta fram av
upphandlinga namnd/
r av varor och styrelse
tjanster dar
krav stallts pa
att miljé- och
halsofarliga
amnen inte
ingar
Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse

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

0 VU servicenamnden 2015-01-01  2015-12-31
ska erbjuda
utbildning till
upphandlande
enheter kring inkép
och upphandling
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Nedan anges i1 enlighet med kommunstyrelsens
avstamningsédrende forvaltningens forslag till formulering av
ndmndmal och aktiviteter som anknyter till KF:s mal 4.8

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

Néamnden bidrar genom upphandlingsverksamheten till att staden
utvecklas 1 en socialt och demokratiskt hallbar riktning. Har
deltar verksamheten i kommunstyrelsens arbete med att ta fram
en ny upphandlingspolicy for staden. Har anges i budgeten
exempelvis att det av policyn ska framga att sociala krav alltid
ska stéllas vid upphandlingar sa att de anstélldas réttigheter ska
vérnas och utvecklas. Verksamheten deltar ocksd i ett arbete med
att ta fram riktlinjer for hur staden ska arbeta enligt Vita jobb-
modellen”. Dérutdver bidrar verksamheten till att infria malet
genom att vid all upphandling stélla tydliga kvalitetskrav.

Upphandlingsverksamheten deltar i ett arbete med att se Gver
stadens avtalsomraden for centralupphandling. I detta
sammanhang ses dven avtalsforvaltningen inom de
koncerngemensamma omradena Gver.

Som ovan framgér kommer ndmnden under aret att erbjuda
utbildning géllande inkép och upphandling.

Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse

o Serviceforvaltningen 2015-01-01 2015-12-31
upphandling ska delta i
kommunstyrelsens
arbete med att ta fram
en ny
upphandlingspolicy for
staden.

o Serviceforvaltningen 2015-01-01 2015-12-31
upphandling deltar i ett
arbete med att ta fram
riktlinjer for hur staden
ska arbeta enligt "Vita
jobb-modellen.

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

Néamnden har enligt miljoprogrammet uppfoljningsansvar for
delmal 3.2; upphandlad el i stadens verksamheter ska uppfylla
kraven for miljomérkning. Forvaltningen foljer kontinuerligt upp
det géllande avtalet och bedomningen é&r i nuldget att malet
uppfylls.

Enligt miljoprogrammet ska serviceforvaltningen upphandla ett
kemikalieregister. Detta arbete har i samarbete med
kemikaliecentrum pa miljoforvaltningen pabdrjats. En
marknadsanalys dr genomford och nu fortsétter
upphandlingsarbetet.

Synpunkter och klagomal

Néamndens verksamheter har tagit emot, dtgardat och foljt upp
synpunkter och klagomal fortlopande. Hanteringen av
synpunkterna foljer forvaltningens policy och system.

Sammantaget har under perioden 47 synpunkter pa
verksamheterna dokumenterats varav 23 avser klagomal och 24
giller positiva synpunkter. Nio av klagomalen avser servicens
effektivitet medan de dvriga avser information, bemdtande,
tillganglighet samt regler och riktlinjer. Férvaltningen har
atgdrdat klagomaélen, gett forklaring till berérd kund samt gett
information om rutiner m m till berérda medarbetare. Nér
klagomalet har géllt bem&tande har ansvarig chef tillsammans
med medarbetaren gatt igenom vad som hént och varfor, hur det
kan forhindras att hdnda igen samt aterkopplat till kunden.

Forvaltningen har ocksd tagit emot tvé klagomal géllande
svarigheter att nd handlédggare inom staden via telefon och mejl.
Har tog forvaltningen upp frigan med leverantdren for véixeln
respektive hdanvisade medborgaren till berdrd forvaltning.

Bilagor

1. Blanketter

2. Prestationer avseende ekonomiadministration och
l6neadministration

3. Prestationer och statistik for kontaktcenterverksamheten
a Aldre direkt, forskola m m
b Tyck till
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4. Prislista
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