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Sammanfattning

Servicendmndens har planenligt bidragit till att uppfylla
kommunfullméaktiges mal for aret. Det ekonomiska resultatet
visar ett dverskott om 5,5 mnkr fore resultatdispositioner och 3,2
mnkr efter resultatdispositioner.

Namnden har medverkat till att uppfylla malet Ett Stockholm som
haller samman genom kontaktcenter som har erbjudit
information och vigledning om dldreomsorg, forskola och skola
m fl verksamheter inom staden. Vidare har ndmnden bidragit till
att infria mélet genom det forebyggande sikerhetsarbetet.

Némnden har deltagit i att infria malet Ett klimatsmart Stockholm
bland annat genom att miljohénsyn tas i samband med
centralupphandlingar. Déarutdver har nimnden medverkat till att
infria mélet genom insatser for minskad pappershantering inom
staden, bland annat genom skanning samt genom att verka for
minskad miljopéverkan inom de egna verksamheterna.

For att bidra till att uppfylla mélet Ett ekonomiskt hallbart
Stockholm har nimnden genomf0rt insatser for att effektivisera
stadens administration. Kontaktcenters information och service
till medborgarna har breddats och utvecklats och verksamheten
tilldelades stadens kvalitetsutmarkelse.
Upphandlingsverksamheten har medverkat i arbetet med att
utveckla stadens forsorjning av varor och tjanster, bland annat
genom att medverka i en 6versyn av stadens avtalsomraden for
centralupphandlingar samt genom att (tillsammans med
ekonomiverksamheten) delta i breddinforandet av Effektivt ink6p
inom staden. Ekonomiadministrationen har deltagit 1
implementeringen av ett nytt ekonomisystem samt slutfort
inforandet av central avgiftshantering inom staden. Lone- och
pensionsverksamheten har fortsatt att effektivisera arbetssétten
inom sina verksamheter. HR-service har utvidgats och utvecklats
som en efterfrdgad rekryteringstjdnst inom staden.
Lokalplanering (som infoérdes som verksamhetsomrade inom
ndmnden den 1 mars) har inlett ett arbete som syftar till att bidra
till att staden blir en béttre bestéllare av lokaler.

Néamnden har deltagit i1 att uppfylla malet Ett demokratiskt
hallbart Stockholm genom kontaktcenter som erbjuder
information och service som anpassas till olika medborgares
behov och forutsittningar, exempelvis vad giller sprék och
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funktionsnedséttning. Namnden har ocksd medverkat till att infria
maélet genom att virna om sociala och demokratiska varden vid
upphandlingar. Darutdver har det inom ramen for mélet gjorts
insatser fOr att utveckla medarbetarnas delaktighet och
tillsammans skapa en god arbetsmiljo.

Sammantaget ska konstateras att samtliga av nimndens mal for
verksamheterna, och ddrmed servicenimndens huvudsakliga
bidrag till att uppfylla kommunfullméktiges mal, bedoms att vara
uppfyllda. Ndmndens bidrag till att infria kommunfullmiktiges
ovriga mal har ocksd huvudsakligen skett planenligt. Det
ekonomiska resultatet for aret &r tillfredsstéllande. Ndmndens
maluppfyllelse och resultat for aret bedoms totalt sett vara nagot
battre jamfort med 2014 dé ett av nimndmalen inte var helt
uppfyllt.

Arendets beredning

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

Arendet har behandlats i forvaltningsgruppen 2016-01-26.
Protokollet fran forhandlingen bifogas detta drende.

Inledning

I det foljande redovisas hur ndmnden har fullgjort sitt uppdrag
med utgdngspunkt frin kommunfullmiktiges budget 2015.
Néamndens medverkan till att uppfylla kommunfullméiktiges mal
redovisas och utfallet for verksamhet och ekonomi analyseras.

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

Till drendet hor bilagor och blanketter for ekonomiska resultat
enligt stadsledningskontorets anvisningar.
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Uppfdljning av kommunfullmaktiges
inriktningsmal

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

@ Uppfylls helt

Néamnden har medverkat till att uppfylla malet genom
kontaktcenter som har erbjudit information och vigledning om
dldreomsorg, forskola och skola m fl verksamheter inom staden.
Vidare har ndimnden bidragit till att infria malet genom det
forebyggande sidkerhetsarbetet.

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

@ Uppfylls helt

I budgeten for 2015 gavs socialndmnden ett uppdrag att i samrad
med servicendmnden och arbetsmarknadsndmnden utreda
inforandet av ett 020-nummer till mottagningsgrupper, jobbtorg
och socialjouren. Socialforvaltningen har utrett frigan i samrad
med serviceforvaltningen och arbetsmarknadsforvaltningen och
har gjort beddmningen att inforandet av ett 020-nummer inte bor
genomforas for enbart delar av medborgarnas kontakter med
stadsdelsforvaltningarna och jobbtorg.

Socialforvaltningen foreslér att ett 020-nummer inte infors utan
att det istéllet utreds vilka mdjligheter det finns for att infora en
e-tjanst inom ekonomiskt bistand. I det fall ett 020-nummer ska
inforas bor det gilla for alla verksamhetsomraden inom
socialtjansten utifrdn likabehandlingsprincipen.

Aktivitet 2‘3""““ Slutdatum Avvikelse

"i/ ¥ Socialnamnden ska i 2015-01- 2015-12-31
samrad med 01
arbetsmarknadsnamn
den och
servicenamnden
utreda inférandet av
ett 020-nummer till
mottagningsgrupper,
jobbtorg och
socialjouren.
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KF:s mal fér verksamhetsomradet:
1.5 Stockholm ar en stad som haller ihop, med
trygga och levande stadsdelar

@ Uppfylls helt

Néamnden har medverkat till att infria malet genom ett
forebyggande sidkerhetsarbete som syftar till att minimera risker
for olyckor samt att ha en god handlings- och krisberedskap for
allvarliga eller extraordinéra handelser. Liksom foregéende &r har
risk- och sérbarhetsanalyser genomforts vilka utgoér grund for
sdkerhetsarbetet samt dr en del av underlaget till stadens samlade
risk- och sdrbarhetsanalys.

Perio- Periodens KF:s

Indikator dens utfall VB Arsmal ars- Period
utfall 2014 mal
B U Andel 100%  100% 100% 100 2015
genomforda %
atgarder
inom ramen
for RSA

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

@ Uppfylls helt

Néamnden har bidragit till en dldreomsorg av god kvalitet genom
verksamheten vid Kontaktcenter Stockholm/Aldre direkt som
erbjuder dldre och deras anhdriga information och véigledning
inom dldreomsorgsomradet.

Namndmal:
Servicenamnden ska bidra till en dldreomsorg av god
kvalitet

@ Uppfylls helt

Kontaktcenter har bidragit till att uppfylla stadens mal genom
Aldre direkt som erbjuder information och vigledning om
dldreomsorgen 1 Stockholms stad. Under éret har verksamheten
handlagt ca 95 000 drenden som inkommit frdn medborgarna.
Samverkan har skett med stadsdelsforvaltningarna och
dldreforvaltningen. Hos Aldre direkt finns dven tydlig
information om att kommunen &r utforare nér dldre inte gor ett
aktivt val av hemtjénst.
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Slutsatsen att forvaltningen har bidragit till malet grundar sig
ocksé pa resultatet av medborgarundersdkningen avseende
dldreomsorgsomradet. Har har 84% svarat att man fatt svar pd sin
fraga eller hjélp med vart man ska vénda sig.

KF:s inriktningsmal:
2. Ett klimatsmart Stockholm

@ Uppfylls helt

Namnden har bidragit till att infria mélet Ett klimatsmart
Stockholm bland annat genom att miljohdnsyn tas i samband med
centralupphandlingar. Vidare har ndmnden medverkat till att
infria mélet genom insatser for minskad pappershantering inom
staden, bland annat genom skanning samt genom att verka for
minskad miljopéverkan inom de egna verksamheterna.

KF:s mal for verksamhetsomradet:
2.1 Stockholm ar klimatneutralt

@ Uppfylls helt

Servicendmnden har vdrnat om klimatet och en héllbar livsmiljo
genom att miljohénsyn har tagits i samband med
centralupphandlingar. Miljomalen har {6ljts upp for de
upphandlingar diar miljomal har varit mojliga att stélla. For
transportintensiva avtalsomraden har uppfoljning skett halvérsvis.

Servicendmnden har medverkat i arbetet med att ta fram stadens
miljoprogram 2016-2019. Vidare har nimnden deltagit i ett
samarbete inom staden som syftar till att utreda forutsédttningarna
for samlastning av stadens egna varuleveranser samt 1 arbetet
med en upphandling av ett kemikalieregister for staden.

Darutdver har ndamnden bidragit till att infria mélet genom att
utveckla metoder for elektronisk hantering i stadens
administrativa processer (exempelvis med skanning) samt genom
att arbeta for minskad miljopaverkan i de egna verksamheterna.
Har ska noteras att arsmélet for elanvdndning dock inte
uppnaddes dé utfallet blev 38 kWh/m2, att jamfora med
maédlvirdet som var

32 kWh/m?2.
. Periodens .
Indikator " eriodens e iive Arsmal  KF'  period
utfall 2014 arsmal

¥ Elanvand 38 38 kwh/kvm 32
ning per kwh/kvm kwh/kv

32 kWh 2015
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Periodens il KF:s
Indikator utfall VB Arsmal [ . Period
utfall arsmal
2014
kvadratm m
eter
Namndmal:
Servicenamnden ska bidra till ett klimatneutralt
Stockholm

@ Uppfylls helt

Servicendmnden har vdrnat om klimatet och en hallbar livsmiljo
genom att miljohidnsyn har tagits i samband med
centralupphandlingar. Miljomaélen har f6ljts upp for de
upphandlingar dir miljomal har varit mojliga att stélla. For
transportintensiva avtalsomraden har uppfoljning skett halvérsvis.

Servicendmnden har deltagit i ett samarbete inom staden som
syftar till att utreda forutsdttningarna for samlastning av stadens
egna varuleveranser. En sérskild redovisning av detta projekt
kommer att ske senast 2016-04-30.

Néamnden har medverkat 1 arbetet med att ta fram stadens
miljoprogram 2016-2019, i arbetsgruppen “Giftfria varor och
byggnader”. Namnden har ocksa (i samarbete med
miljoforvaltningen) paborjat en upphandling av ett
kemikalieregister for staden i enlighet med kemikalieplanen.

Vidare har nimnden bidragit till att infria malet genom att
utveckla metoder for elektronisk hantering i stadens
administrativa processer (exempelvis med skanning) vilket
bidragit till minskad miljopaverkan med avseende pa avfall och
transporter.

Darutdver har namnden ocksé verkat for att minska
miljopdverkan i de egna verksamheterna, exempelvis vad giller
elforbrukning.

KF:s inriktningsmal:
3. Ett ekonomiskt hallbart Stockholm

@ Uppfylls helt

Servicendmndens har planenligt medverkat till att uppfylla
kommunfullméktiges mél genom fortsatta insatser for att
effektivisera stadens administrativa funktioner.
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Kontaktcenters verksamhet till medborgarna har breddats och
utvecklats. Upphandlingsverksamheten har medverkat i arbetet
med att utveckla stadens forsérjning av varor och tjanster, bland
annat genom att medverka i en dversyn av stadens avtalsomraden
for centralupphandlingar samt i framtagande av stadens nya
upphandlingspolicy. Vidare har verksamheten (tillsammans med
ekonomiadministrationen) deltigit i breddinférandet av Effektivt
inkdp inom staden.

Ekonomiadministrationen har utdver detta dven deltagit i
implementeringen av ett nytt ekonomisystem samt slutfort
inforandet av central avgiftshantering inom staden. Lone- och
pensionsverksamheten har fortsatt att effektivisera arbetssétten
inom sina verksamheter. HR-service har utvidgats och utvecklats
som en efterfragad rekryteringstjédnst inom staden.
Lokalplanering (som infordes som verksamhetsomrade inom
ndmnden den 1 mars) har inlett ett arbete som syftar till att
utveckla staden till en bittre bestéllare av verksamhetslokaler.

KF:s mal for verksamhetsomradet:

3.3 Fler jobbar, har trygga anstallningar och
forsorjer sig sjalva

B Uppfylls inte

Néamnden har berett mojligheter for att ta emot ndgra av
jobbtorgens aspiranter genom att skapa praktikplatser inom
forvaltningen. Samma ambitioner har géllt for
yrkesintroduktionsanstéllningar och larlingsanstéllningar inom
ndmndens verksamheter. Detta har under éret resultaterat i
praktikarbete for en aspirant fran jobbtorgen och for nagra
studerande fran yrkeshogskolor. Skilet till att &rsmélet for
aspiranter (tre) inte uppnaddes var att det inte var mojligt att
erbjuda ldmpliga arbetsuppgifter for andra sdkande.

Forvaltningen har tagit emot fem ungdomar i sommarjobb vilket
innebdr att arsmalet (sju) inte har uppnatts. Orsaken till
avvikelsen var att fordndringar av forvaltningens verksamhet
medforde att arbetsuppgifter for ungdomarna inte har kunnat
erbjudas 1 forvintad omfattning.

Perio- Perio-- KF:s
Indikator dens dens utfall Arsmal ars- Period
utfall VB 2014 mal
B Y Antal 1 st 0 st 3 st 500st VB
praktiktillfallen 2015

som genomfors
inom stadens
verksamheter av
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Perio- Perio-- KF:s
Indikator dens dens utfall Arsmal ars- Period
utfall VB 2014 mal
de aspiranter som
Jobbtorg
Stockholm
matchar
. U Antal ungdomar 5 st 7 st 7 st 6700 2015
som fatt st
sommarjobb i
stadens regi
Aktivitet Startdatum  Slutdatum  £vV'®"

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

"i/ U Namnderna ska mojliggéra 2015-01-01 2015-12-31
yrkesintroduktionsanstaliningar
och larlingsanstallningar inom
sina verksamheter

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

@ Uppfylls helt

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

Verksamheternas resultat

Verksamheten inom Kontaktcenter Stockholm genomforts och
utvecklats planenligt. Sammantaget dr 82% av medborgarna
ndjda med servicen som helhet och den genomsnittliga
l6sningsgraden for drenden dr 87%. Verksamheten har utvidgats
och utvecklats under aret, exempelvis med information om
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flyktingfragor, fler tjénster gillande trafikomradet samt gillande
webbredaktorstjdnster. Under aret tilldelades kontaktcenter
stadens utmaérkelse for god kvalitet, vilket var mycket glddjande.

Lokalplaneringsverksamheten dverfordes fran socialndmnden till
servicendmnden den 1 mars. Under ret paborjades en
inventering av forvaltningarnas behov av stod i lokalfragor. Detta
for att kunna utveckla verksamheten med syftet att bidra till att
staden blir en bittre bestéllare av lokaler

Néamndens insatser for att effektivisera stadens
ekonomiadministration har genomforts planenligt och arsmalen
for produktiviteten matt i antal fakturor per administrator har
uppnétts. Ekonomiadministrationen har deltagit i arbetet med att
implementera stadens nya ekonomisystem, arbetat med att
ansluta stadens leverantorer till Svefaktura (ett format for
elektroniska fakturor) samt slutfort inférandet av central
avgiftshantering inom staden. Vidare har verksamheten,
tillsammans ned upphandlingsavdelningen, medverkat i
breddinforandet av Effektivt inkdp inom staden.

Forvaltningen har pa uppdrag av stadsdirektoren genomfort
central upphandling och avtalsférvaltning inom 26 olika varu-
och tjansteomraden. Upphandlingsverksamheten har ocksé svarat
for samordning, avtalsforvaltning och viss upphandling inom
ytterligare 18 varu- och tjinsteomraden dar nimnderna ingér i en
gemensam upphandling. Verksamheten har 1 hog grad deltagit i
arbetet med att utveckla stadens upphandlingsarbete, exempelvis
1 samband med framtagande av ny upphandlingspolicy och i
arbetet med en Oversyn av stadens avtalsomraden for
centralupphandlingar.

Arbetet med att effektivisera stadens 16neadministration har
ocksé fortlopt planenligt och fortsatta insatser har genomforts for
att anpassa servicen till kundernas behov. Arsmalet for antalet
l16ner per arsarbetare har overtréaffats och antalet tilldggstjanster
har okat.

HR-service erbjuder rekryteringstjdnster till stadens forvaltningar
och bolag. Efterfragan pa tjansterna har stadigt 6kat under aret
och sammantaget har 6ver 300 rekryteringsuppdrag slutforts
vilka har resulterat i att nirmare 600 personer har fatt nytt arbete
inom staden. Enligt de kundundersdkningar som gors i direkt
anslutning till avslutade uppdrag ar 98% ndjda med dessa
tjénster.



Stockholms Sida 12 (40)
stad

Kundundersbkningar

Kundernas/medborgarnas uppfattning om tjansterna foljs upp och
resultatet anvinds som utgangspunkt for forbattringsarbete.

Som framgér i verksamhetsberittelsen har det under aret
genomforts undersokningar inom kontaktcenter,
upphandlingsverksamheten och HR-service. Med syftet att fa mer
tid att analysera och anvidnda kundernas synpunkter som underlag
for verksamhetsplaneringen har de tidigare planerade arliga
kundundersokningarna for kontaktcenter, upphandling (avtal m
m), ekonomi samt 16n och pension skjutits fram for att
genomforas under varen med start 2016. Av detta skél redovisas
inga resultat for dessa indikatorer nedan.

Fortsatt effektivisering

Verksamheternas arbete med att effektivisera stadens
administrativa tjanster inom respektive omrade har bedrivits i
dialog med stadsledningskontoret, andra bestidllande forvaltningar
och 1 vissa fall externa leverantdrer.

Med syftet att effektivisera verksamheten har arbetet med Lean
fortsatt inom forvaltningen. Detta handlar om att 6ka kundvirdet,
starka samsynen kring mélen, att arbeta smartare samt att
organisera och engagera medarbetarna i gemensamt
forbattringsarbete. Sedan tidigare arbetar samtliga verksamheter
ocksa fortlopande med kvalitetsutveckling i enlighet med stadens
program for kvalitetsutveckling och integrerade ledningssystem
(ILS).

Ett annat viktigt led 1 att effektivisera och kvalitetssdkra servicen
ar att forbéttra systemstodet. I detta sammanhang har
forberedelser for att implementera drendehanteringssystem inom
ndmndens verksamheter fortsatt under aret, med sikte pa att
systemet ska tas i bruk under hdsten 2016.

Kommunikation

Under 2015 har arbetet med att utveckla den interna och externa
kommunikationen fortsatt.
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Det publicerades sex nummer av forvaltningens nyhetsbrev som
riktar sig till kunder och andra intressenter. Det digitala
nyhetsbrevet skickas via e-post till prenumeranter och publiceras
dven pa stadens intranét. Varje e-postutskick foljs upp med
statistik géllande 6ppningsfrekvens och antal klick pd infogade
lankar. Under aret har antalet aktiva prenumeranter okat fran 382
till 505 (30%) och statistiken visar att Oppningsfrekvensen dr hog.

Arbetet med att utreda mojligheterna for en webbaserad
kundportal har fortsatt under aret. Syftet med kundportalen é&r att
gora det lattare for kunderna att hitta serviceforvaltningens
information samt att skapa forutséttningar for effektivare
arbetssitt 1 gemensamma processer. Tvéa alternativa forslag har
utvérderats och beslut om hur arbetet ska ga vidare fattas i borjan
av 2016.

Det interna viardegrundsarbetet som inleddes 2013 fortsatte dven
under 2015. Under véren fick alla medarbetare spela ett
virdegrundsspel som framtagits speciellt for
serviceforvaltningen. I juni genomfordes vid tre tillfillen
frukostmoten for alla medarbetare for att markera att arbetet med
att ta fram en gemensam vérdegrund natt mélet. Virdegrunden
har sedan pa olika sétt implementerats 1 verksamheternas
planering och utvecklingsarbete.

Alla verksambheter har pa olika sétt arbetat vidare med att utvecla
service och bemdtande. Till exempel erbjuds medarbetare med
maénga kundkontakter utbildningar i samtalsmetodik och
coachning.

I november bjod forvaltningschefen in till en gemensam tréft for
alla medarbetare 1 forvaltningen. Syftet med tréffen var dels att
medarbetarna skulle f4 mdjlighet att trdffas och umgés 6ver
verksamhetsomradesgrinserna, dels att forvaltningschefen
berittade om stadens prioriterade mél och uppdrag under 2016
samt om planeringen for serviceforvaltningens verksamheter
under nésta ar.

Kommentarer till kommunfullméktiges aktiviteter

Som framgér ovan deltog kontaktcenter i stadens
kvalitetsutmérkelse. Verksamheten tilldelades en utméirkelse 1
tavlingsklassen ”andra verksamheter” vilket var mycket
glddjande.
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Servicendmnden har under respektive nimndmal faststallt
indikatorer som i olika avseenden speglar verksamheternas
effektivitet. Detta avser exempelvis andel fragor/drenden som
16ses vid forsta kontakten, andel ndjda kunder samt produktivitet.
Forvaltningen har f6ljt och analyserat fragan under aret och det
kan eventuellt bli aktuellt med &ndringar av och/eller tilligg
framover avseende indikatorerna..

Forberedelser for att implementera drendehanteringssystem inom
ndmndens verksamheter har fortlopt under aret med sikte péa start
under 2016. Kundportal och drendehanteringssystem ska delvis

vara integrerade varfor utveckling och inférande hir planeras ske

parallellt.
Perio- Periodens KF:s
Indikator dens utfall VB Arsmal ars- Period
utfall 2014 mal
0 VU Antaltaviandei 1 st 1 st 1 st tas 2015
kvalitetsutmarke fram av
Isen namnd
en
0 ¥ Namndens 98,4% 92,1% 100%  100% VB
budgetféljsam- 2015
het efter
resultatoverfo-
ringar
0 V' Namndens 97,2% 95,9% 100%  100% VB
budgetfoljsam- 2015
het fére
resultatdverférin
gar
0 U Namndens - 1% -6% +-1% 2015
prognossakerhe
tT2
Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse
‘w/ ¥ Servicenamnden ska 2015-01-01 2015-12-31
formulera namndindikatorer
som mater effektivitet for
respektive verksamhet.
V ¥ servicenamnden ska 2015-01-01 2015-12-31
fortsatta implementeringen
av arendehanteringssystem
inom hela namnden.
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Namndmal:

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

@ Uppfylls helt

Néamndens mal for kontaktcenter bedoms som helhet vara
uppfyllt och arbetet har bedrivits i enlighet med
verksamhetsplanen. Bedomningen dr att medborgarna 1 hog grad
4r ndjda med den service som erbjuds. Arsmélet for
16sningsgraden har uppfyllts medan malet for svarstiden inte har
uppnétts. Mélet dr hogt satt och bedomningen &r att det kommer
att krdvas ett fortsatt aktivt arbete for att det ska kunna nés.

Kontaktcenter har hanterat 420 732 drenden via framst telefon, e-
post och brev. Den genomsnittliga l0sningsgraden for drenden ar
87%, d v s betydligt 6ver nimndens arsméal om 80%. Inom vissa
svarsgrupper ligger 16sningsgraden niara 100%. Detta géller
framforallt omraden dir kontaktcenter 4ven handlagger drenden
pa delegation fran en forvaltning. Inom andra omraden blir
16sningsgraden lagre beroende pa att det inkommer manga
arenden dér kontaktcenter enligt grinssnittet ska dverldmna
drendet till en forvaltning.

Medborgarundersokningar har genomforts avseende
kontaktcenters tillgdnglighet, bem&tande och 16sningsgrad.
Naéstan 87% av deltagarna i undersokningen anser att de fétt svar
pa sin fraga eller fitt veta vart man kan védnda sig. Malet om 80%
har ddrmed Overtrdffats med bred marginal. Nér det géller
servicen som helhet och bemotandet var 82% respektive 85%
ndjda, att jimfora med drsmalet 90%. Kontaktcenter har en bit
kvar till det malet och arbetet med maluppfyllelse fortsétter
genom att bland annat anvidnda Talkmap, coachning och
medlyssning som metoder.

Vad avser vintetiden upplevde 80% den som rimlig vilket tolkas
som att tillgidngligheten av medborgarna uppfattas som relativt
god dven om arsmalet for svarstider (85% svar inom en minut)
inte uppnaddes (utfall 67%). Medborgarundersékningen baseras
pa 1 859 enkétsvar och har ddrmed en god statistisk sidkerhet

Under hosten fick kontaktcenter uppdrag frén socialférvaltningen
att svara pa fragor frn personer som var intresserade av att stélla
upp som volontdrer for flyktingar. Uppdraget kom senare att
breddas och innebér idag att svara pa fragor om
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flyktingsituationen i Stockholm 1 stort. Har kan ndmnas att
uppdraget startades med tre dagars varsel vilket krivde mycket
snabba forberedelser.

Uppdraget fran trafikkontoret har ocksa utvecklats da
kontaktcenter fran december dven svarar pa fragor om den nya
parkeringsplanen och flyttningar av fordon. Till detta kommer
4dven utfirdande av dispenser avseende dubbdicksforbud. Aven
uppdraget om serveringstillstind har utvidgats genom att
kontaktcenter nu dven svarar pa fragor om restaurangrapporter.

P& grund av fordndring av organisationen for stadens
avfallsverksamhet, som Overfordes till Stockholm Vatten Avfall
AB den 1 maj, avslutades kontaktcenters uppdrag gillande
avfallsfragor under maj ménad.

Webbredaktion Stockholm utfor webbredaktorstjénster pa
uppdrag av stadens forvaltningar. Verksamheten har under aret
fortsatt att utvecklas. Intresset frén forvaltningarna har varit stort
och nya uppdrag har startat kontinuerligt.

Verksamhetsomrade kontaktcenter omfattar ocksa
systemégarskap, forvaltning och utveckling av den
stadsovergripande e-tjansten for synpunkter och klagomal, Tyck
till. Ansvaret for den gemensamma véxeln 6verfordes till
verksamhetsomrade upphandling den 1 april 2015.

Kontaktcenter har arbetat aktivt med att informera stadens
forvaltningar och bolag om de tjénster som erbjuds. I september
genomfordes ett Oppet hus 1 lokalerna 1 Husby dér besdkarna fick
mdjlighet till information om verksamheten genom
rundvandringar och medlyssning. Vidare presenterades
webbredaktionen och hur kontaktcenter arbetar med nya uppdrag.
Intresset var stort fran besdkarna som uppgick till ca 70 personer.
Utover detta har nyheter om kontaktcenter regelbundet funnits
med 1 forvaltningens nyhetsbrev och studiebesok har tagits emot
fran forvaltningar och externa besok.

Stockholmarna har sé langt det &r mojligt getts sprakliga
forutséttningar att forsta informationen och ta del av
samhéllsservicen. Detta har skett genom att kontaktcenter
erbjuder information och végledning p4 manga sprék sdsom
exempelvis finska, spanska och arabiska. Det finns dven
mojlighet att fa information pd engelska redan 1 talsvaret.

Aldrenimnden fick i budget 2015 i uppdrag att gora en dversyn
av omfattning och uppdrag for Aldre Direkt i syfte att se dver hur
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samverkan med stadsdelsndmnderna kan 6ka. Utredningen &r
genomford och sammanfattningsvis understryker den behovet av
Aldre direkt och hur viktig verksamheten &r for dldreomsorgen i
Stockholm. Vissa mindre utvecklingsinsatser foreslas for att
utveckla samverkan mellan Aldre direkt och
stadsdelsforvaltningarna.

Kontaktcenter ska enligt stadens budget tillhandahélla personal
med kunskap och kompetens om de tekniska hjalpmedel som
anvénds av personer med funktionsnedséttning. Detta for att
dessa personer pa ett enkelt sitt ska kunna kommunicera med
Stockholms stad. Hir har forvaltningen bland annat deltagit i
Funkas tillgidnglighetsdagar for att 6ka kunskapen om dessa
hjélpmedel.

Kontaktcenter deltog 2015 i stadens kvalitetsutmérkelse och fick
en utmérkelse for god kvalitet 1 klassen Andra verksamheter.
Prissumman kommer att anvindas under 2016 for insatser som
utvecklar verksamhet och medarbetare.

Perio- Periodens KF:s
Indikator dens utfall VB Arsmal arsm Period
utfall 2014 al

. Andel 87% 86% 80% VB
inkommande 2015
fragor till
kontaktcenterverk
samheten som
I6ses vid forsta
kontakten

[ | Andel 67% 67% 85% VB
inkommande 2015
samtal som
besvaras inom en
minut

Namndmal:

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

@  Uppfylls helt

I budget for 2015 beslutades att servicendamnden skulle ta dver
ansvaret for lokalplanerarna frén socialndmnden fr o m den 1
mars. Har erbjuds en verksamhet dit forvaltningar och bolag kan
véinda sig i lokalfragor. Syftet med verksamheten ér att bidra till
att stadens hantering av lokal-och fastighetsfragor effektiviseras.
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Under éaret har en mangd uppdrag utforts till framfor allt
forvaltingar omfattande bl a projektledning vid ny-, om- och
tillbyggnader. En rad specialuppdrag géllande exempelvis
akustikfragor har ocksé utforts.

Det har inletts ett arbete med att utveckla verksamheten i syfte att
bidra till att staden blir en béttre bestéllare av lokaler. Det har
inneburit att undersoka vilket behov forvaltningar och bolag samt
stadsledningskontoret har av stod i denna fraga. Detta ligger till
grund for att definiera vilka tjanster som fortsatt ska
tillhandahéllas vilket i sin tur styr dimensionering av personal
och vilken typ av kompetenser som behover tillforas.
Bedomningen dr att det finns en stor efterfrdgan av tjénsterna och
rekrytering av ytterligare personal planeras.
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Namndmal:
Servicenamnden ska effektivisera stadens
ekonomiadministration

@ Uppfylls helt

Néamndens arbete med att effektivisera stadens
ekonomiadministration har bedrivits planenligt och mélet bedoms
sammantaget ha uppfyllts. Produktivitetsmélen for antal fakturor
per administratdr har huvudsakligen uppnatts. Arbetet med att
standardisera och utveckla stadens ekonomiprocesser har fortsatt
1 samarbete med stadsledningskontoret och dvriga forvaltningar.

Ekonomiverksamheten har deltagit i arbetet med att
implementera det upphandlade ekonomisystemet Agresso M 4
(projekt SUNE) samt i breddinforandet av Effektivt inkop.
Medarbetare fran verksamheten har bland annat hallit
utbildningar 1 inkGp for ett stort antal anvidndare.
Driftsorganisation for e-handel har startat vilket innebér att
ansvara for Iopande driftsfrdgor och att vara andra linjens support
till e-handelssupporten, vilken tillhor verksamhetsomrade
upphandling.

Central avgiftshantering fér kommunala forskolor och fritidshem
har inforts planenligt och projektet ér avslutat.
Uppfoljningsmoten har genomforts med alla berdrda
stadsdelsforvaltningar samt med fritidshem inom
utbildningsforvaltningen och hir bekréftas att de nya arbetssatten
och rutinerna fungerar bra.

Uppdraget att administrera kundfakturor avseende avfall &t
Stockholm Vatten AB skulle ursprungligen gilla under forsta
halvaret 2015 men forldngdes till att gélla aret ut. Uppdraget har
nu upphort och avslutats i samband med bokslutet. Darutéver har
verksamheten arbetat med att utveckla information och
blanketter, kundsamverkan samt riktade utbildningsinsatser.

Antalet kundfakturor och leverantorsfakturor per
helarsanstéllning och méanad uppgér till 5 747 respektive 3 397,
att jimfora med namndens respektive arsmél som dr 5 000
respektive 3 400.

P& uppdrag av stadens forvaltningar har verksamheten arbetat
med att administrera och bidra till arbetet med att soka medel for
EU-projekt. Ett antal projekt har slutredovisats. En ny
programperiod har startat och staden har ansokt om medel f6r nya
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EU-projekt. Nagra projekt har godkénts vilket innebdr nya
uppdrag for verksamheten, bl a géllande redovisning.

Verksamheten har som mal att alltid vara réitt bemannad {or
aktuella uppdrag. Detta har inte uppnétts under aret bl a med
anledning av det utokade uppdrag som beskrivits ovan. Det har
varit svart att uppskatta omfattningen av deltagande i stadens
stora projekt SUNE (stadens nya ekonomisystem) och Effektivt
inkdp. Dessa projekt har 6nskat 6kad bemanning under aret vilket
har kunnat tillgodoses. Detta har dock tidvis paverkat
arbetsbelastningen och prioritering av arbetsuppgifter har varit
nodvéndig.

Den differentierade prisséttningen har utvecklats ytterligare,
vilket har gett férvaltningarna incitament att 6ka effektiviteten
bl a genom minskad manuell hantering. Andelen inlédsta
kundfakturor dr under dret 96,0% (att jimfora med 96,4% under
2014). Andelen elektroniska leverantorsfakturor dr 96,6% vilket
ar en 6kning jamfort med 2014 (95,9%). Som jdmforelse ska
ndmnas att vid starten av gemensam ekonomiadministration
hanterades 90% av fakturorna elektroniskt.

Ekonomiadministrationen ansvarar for att ansluta leverantorer till
Svefaktura (ett format for elektroniska fakturor) vilket har
bidragit till 6kningen av fakturor i det elektroniska flodet. Idag ér
82 leverantorer anslutna till Svefaktura (att jamfora med 66 st
2014). Under aret pdborjades dven arbetet med att ansluta
Svefaktura for bostadsbolagen som gétt in i Agresso M4. Under
aret skapades gruppen “E-handel ekonomi” som bestar av en
samordnare och fem systemadministratorer. E-handel ekonomi
arbetar med anslutningar av Svefaktura och systemforvaltning av
stadens inkOpssystem. Tvé av deltagarna i E-handel ekonomi har
dven jobbat med anslutning av leverantorer till inkopssystemet
inom ramen for projekt Effektivt inkop.

Verksamheten fick i samband med att stadens bolag borjade
anslutas till Agresso under hdsten, ansvaret for all
leverantorsanslutning (samtliga till Agresso anslutna
forvaltningar och bolag) till Svefaktura och inkdpsmodulen. Ett
granssnitt har utarbetats 1 samrad med projekt SUNE,
systemégare och processigare/berorda bolag och tillampas fran
november manad.

Kompetensutveckling har genomforts enligt planeringen och
utifran uppkomna behov. I samband med implementeringen av
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Agresso M4 har alla medarbetare fatt information och utbildning.
I syfte att utveckla kommunikation och professionellt bemdtande
har Talkmap steg 4 genomforts. Alla medarbetare har ocksa
erbjudits medlyssning och individuell coachning. Lean-
metodiken anvénds for utveckling och forbéttring av
verksamhetens processer med maélet 6kat virde for kunden.

Perio- Periodens KF:s
Indikator dens utfall VB Arsmal arsm Period
utfall 2014 al

— Andel nojda 90 % 2015

kunder géllande
ekonomiadminis
trationens
tjanster

. Antal 5747 5355 5000 VB

kundfakturor per 2015
arsarbetare och

manad,

genomsnitt

. Antal 3397 3 331 3400 VB

leverantorsfaktu 2015
ror per

arsarbetare och

manad,

genomsnitt

Namndmal:
Servicenamnden ska effektivisera stadens forsorjning
av varor och tjanster

@ Uppfylls helt

Néamndens mél bedoms sammantaget vara uppfyllt. Arbetet har i
stort genomforts 1 enlighet med planeringen och avsedda resultat
har uppnatts.

Upphandlingsverksamheten har planenligt genomf6rt uppdrag
avseende centrala respektive gemensam upphandling och
avtalsforvaltning, verksamhetsspecifika upphandlingar,
rddgivning samt kvalitetsgranskning inom upphandlingsomradet.

P& uppdrag av stadsdirektdren har verksamheten svarat for
upphandling och forvaltning inom 26 olika varu- och
tjidinsteomraden dar fullmiktige beslutat om central upphandling.
Verksamheten har dven svarat for samordning och upphandling
samt 1 vissa fall &ven for avtalsforvaltning inom ytterligare ca 18
varu- och tjinsteomraden diar ndimnden och/eller bolag valt att
ingd 1 gemensam upphandling. Tydliga kvalitetskrav har stillts i
all upphandling.




by

@

Stockholms
stad

Sida 22 (40)

Verksamheten har under aret erbjudit enskilda forvaltningar och
dess verksamheter att avropa upphandlingsrelaterade tjénster i
form av konsultstod. Under perioden har 122 forfrdgningar om
upphandlingsuppdrag erhallits av vilka 104 har genom{forts.
Ovriga forfragningar kunde inte tillgodoses pa grund av
resursbrist. Vidare har verksamheten under aret annonserat totalt
75 upphandlingar. Totalt 55 upphandlingar har avslutats och avtal
har slutits med leverantorerna. Dessutom har olika radgivnings-
och kvalitetssédkringsuppdrag genomforts 16pande.

De kundundersdkningar som har genomforts under &ret visar att
samtliga kunder dr ndjda med de upphandlingsuppdrag som
verksamheten genomfor pa bestdllning av forvaltningarna
(genomsnittsbetyget vad giller ndjdhet ar for dessa tjanster 4,76
av maximalt 5).

Verksamheten har under aret deltagit i kommunstyrelsens arbete
med att kartldgga vilka omraden som foreslds ska genomforas
som centralupphandling och som kan dverforas till
servicendmnden. Vidare har avdelningen dven deltagit i
kommunstyrelsens arbete med att ta fram ny upphandlingspolicy
samt tilldmpningsanvisningar.

En 6versyn av avtalsforvaltningen har genomforts och en ny rutin
for arbetet har tagits fram. Vidare har en avtalsforvaltare for varor
rekryterats. Stadens avtalsdatabas har uppdaterats kontinuerligt
med nya centrala och gemensamma avtal som tecknas samt med
ny information géllande befintliga avtal.

Upphandlingsverksamheten har deltagit i stadens projekt
Eftektiva inkopsprocesser dér ett gemensamt IT-stdd infors for
stadens bestillare. Leverantdrsanslutningar ér planerade och
tester genomfors kontinuerligt for att sikerstéilla en storre bas av
leverantorer. En e-handelssupport har under aret etablerats for att
stodja de forvaltningar som &r anslutna till inkopsmodulen.

Vidare har verksamheten deltagit 1 avtalsuppfoljningsgruppen 1
implementationsprojektet for SUNE samt deltagit i upphandling
av nytt verksamhetssystem for bostadsbolagen. Dessutom har
verksamheten ansvarat for overgripande systemforvaltning for
det stadsgemensamma upphandlingssystemet.
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Verksamheten har regelbundet varit representerad vid moten med
stadens upphandlarnitverk samt vid moten for inkdpssamordnare
och ink&psansvariga.

Upphandlingsverksamheten tillimpar Lean som stdd i1 det dagliga
arbetet med att effektivisera och forbattra de tjanster som erbjuds
kunderna inom stadens olika verksamheter.

Néamndens arbete med att effektivisera koncernens telefoni har
bedrivits i enlighet med verksamhetsplanen. Under éret har fokus
legat pa att forbittra och utveckla stadens del av avtalet.
Administratorsmanualen for Marvin (informationsdatabasen 1
vixeln) utdkats med tydliga riktlinjer 1 hur information ska ldggas
upp och hur sékord ska anvidndas for gemensamma funktioner.
Dérutover ska tilldggas att det har genomforts tretton
informations- och nitverksmoten for stadens telesamordnare
under éret.

. Periodens .
Indikator Periodens o yg  Ars-  KFis
utfall 2014 mal arsmal

Period

— Andel néjda 80 % 2015
kunder
avseende
avtal (centrala
ramavtal)

. Andel n6jda 100% 100% 100 2015
kunder %
avseende
genomférande
av uppdrag

— Andel n6jda 90 % 2015
kunder
avseende
tillganglighet,
information
och service

Namndmal:
Servicendmnden ska effektivisera stadens Ione-och
pensionsadministration

@ Uppfylls helt

Néamndens arbete med att effektivisera stadens l1oneadministration
har bedrivs i enlighet med verksamhetsplanen och malet bedoms
som helhet ha uppfylits.
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Antalet administrerade I6ner per arsarbetare och manad ar i
genomsnitt 1 039 vilket innebér att nimndens arsmal om 960
overtréffas. Totalt har 623 426 16ner administrerats under aret
vilket innebidr en 6kning med 2,7 % jamfort med 2014. Volymen
blev ddrmed nagot storre jamfort med budgeterad niva, framst
beroende pé ett okat antal anstéllda inom stadens verksamheter
samt fler ferieanstillda, Andelen loner som hanteras elektroniskt
via forsystem har varit 80,0% vilket ar en 6kning jamfort med
2014 (76,2%).

Pensionsadministrationen har handlagt 978 pensionsavgangar och
forsiakringsdrenden per arsarbetare och ar, vilket ligger klart dver
prognosen som var 700. Okningen av volymen har kunnat klaras
genom effektivisering och kvalitetssakring av arbetssitt och
rutiner. Verksamheten har ocksé tillsammans med
pensionsmyndigheten genomfort informationsmdten for anstillda
over 55 dr. Under dret har ssmmantaget 16 mdten hallits for 853
anstéllda inom forvaltningarna

Antalet tillaggstjanster har 6kat under aret. Forutom utbildnings-
och informationsinsatser samt sedvanliga omkonteringar och
rattningar har fler forvaltningar 4n tidigare kopt berdkning av
hedersbeloning. Vidare kdper nio forvaltningar underhéll av roll-
och organisationsregister varav uppdraget for
utbildningsforvaltningen omfattar ca 16 500 anstéllda. I
samarbete med utbildningsforvaltningen har det ocksa
genomforts utbildning for drygt 100 assistenter kring smart
lonehantering vid fyra tillféllen.

Verksamheten har fortsatt att genomfora atgéarder for att 6ka
kundndjdheten géllande tillgdnglighet och information samt
bemdtande och service. Detta har bland annat handlat om att
erbjuda mer information och stod samt tilldggstjanster till
l6nerapporterande chefer och assistenter for att Ionehanteringen
ska bli kvalitetssidkrad och effektivare. Vidare har insatser gjorts
for att forbattra information och blanketter m m.

Under dret har tillgdngligheten pa telefon varit i genomsnitt
88,9%. Sammanlagt har 98 379 samtal inkommit via det
gemensamma telefonnumret for 16nefragor, stod till chefer och
assistenter samt om pension och forsakring. Telefonservice-
funktionen har genomsnittligt 6ver tid klarat de uppsatta mélen
for att 10sa inkomna samtal vid den forsta kontakten (90%, 100%
och 85% for respektive tonval).
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Verksamheten samverkar kontinuerligt med
stadsledningskontoret som &r systemigaren/forvaltare for Lisa
BAS samt driftansvarig Tieto. Under aret har
stadsledningskontoret genomfort ett projekt (Tid@Rapp) med
syfte att utveckla ny teknik for sjdlvrapportering via smartphone
for timanstéllda. Fr o m december fick alla forvaltningar
mojligheten att anvénda den nya tekniken.

Sedan varen 2014 har nagra av stadens bolag kopt
loneadministrativa tjdnster av serviceforvaltningen. Antalet
l6nespecifikationer per manad har uppgatt till endast ca 350.
Serviceforvaltningen har varit dgare till 16nesystemet och har fatt
sakra kompetens, organisation och arbetssitt kring
systemforvaltning och utveckling och all 6vrig funktionalitet
vilket blivit timligen kostsamt. Bolagen valde dérfor att avsluta
samarbetet vid arsskiftet.

Verksamheten har utvecklat en modell for daglig styrning och
kontroll under aret och beddmningen &r att detta bade har bidragit
till en jamnare och effektivare leverans per méanad och till en
bittre arbetssituation for medarbetarna. Detta anknyter ocks4 till
Lean-arbetet som har fortsatt inom verksamheten under aret.

Loneadministratorernas roll fordndras och inriktas mer én
tidigare pd professionell vigledning och stdd kring 16ne- och
pensionsadministration. En satsning pa kompetensutveckling
gillande kundfokus och professionellt forhallningssitt har darfor
paborjats och ska fortsédtta under varen 2016. Verksamheten har
ocksé arbetat vidare med bemdtandefragor (Talkmap-metoden).
Vidare uppmuntras medarbetarna till att delta vid externa
fortbildningar sdsom exempelvis i det program for auktoriserad
lonekonsult som finns inom I6nebranschen. Ett véletablerat
samarbete med yrkesutbildningsinstituten ger ocksa
verksamheten del av nyheter inom omradet.

Medarbetarna har deltagit vid uppf6ljning och bedomning av hur
verksamheten uppfyller mél och dtaganden. Detta sammanstélls
och anvinds ocksd som underlag for fortsatt utveckling och
forbattring av verksamheten

Period- Periodens Ars- KF:s
Indikator ens utfall VB mal ars- Peri-od
utfall 2014 mal
— Andel néjda kunder 90 % 2015
géllande
Ibneadministratione
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Indikator ens utfall VB mal ars- Peri-od
utfall 2014 mal
ns service och
tjanster
Antal I6ner per 1039 999 960 VB
arsarbetare och 2015

manad, genomsnitt
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Namndmal:
Servicenamnden ska erbjuda effektiva och
kvalificerade rekryteringstjanster

@ Uppfylls helt

HR-serviceverksamheten har bedrivits planenligt och nimndens
mal bedoms vara uppfyllt. Arsmélet for kundnojdheten ér uppnatt
och efterfrdgan pé tjdnsterna har 6kat. Sammantaget har 309
rekryteringsuppdrag slutforts och vid dessa har 594 personer fatt
nytt arbete. Darutover har ytterligare 87 uppdrag startats vilka
annu ej har slutforts.

For att sékerstilla att tjinsterna upplevs kostnadseffektiva och
kvalitetshgjande gors en uppfoljning via en webbenkét som riktas
till rekryterande chef efter varje genomfort uppdrag. Av de
kunder som svarat dr 98% ndjda med tjdnsten som helhet och
89% ger betyget 8-10 pa en tiogradig skala. Resultatet baseras pa
207 svar och svarsfrekvensen var 76%.

Av uppdragen under dret kommer 40% fran
stadsdelsforvaltningarna (54% 2014), 55% fran
fackforvaltningarna (45% 2014) och 5% fran bolagen (1% 2014).
Samtliga stadsdelsforvaltningar, 16 av 17 fackforvaltningar och
tvd av 16 bolag samt en stiftelse har anvént rekryteringstjansterna
under aret.

81% av uppdragen har omfattat stdd genom hela
rekryteringsprocessen. Av det totala antalet uppdrag omfattar
chefsrekryteringar 14%.(25% 2014), vilket framst avser
enhetschefer och avdelningschefer. 32% av uppdragen har
omfattat rekrytering av 2-19 personer (30% 2014) av samma
befattning.

I ett pilotprojekt med utbildningsforvaltningen har verksamheten
stottat tvd grundskoleomraden och ett gymnasieomrade (ca 45
rekryterande rektorer) med rekryteringstjanster under perioden
april -september. Projektet omfattade drygt 300 uppdrag vilka
resulterade 1 160 rekryterade lédrare, att jamfora med den
planerade nivén som var 150 uppdrag. For att hantera den
dubblerade uppdragsméngden har HR-konsulter frén den
ordinarie verksamheten fatt stotta projektet och en externkonsult
har hyrts in. En separat slutrapport finns frn projektet.

HR-service har under hela aret arbetat med att intressera fler
forvaltningar till att anvénda tjdnsterna. Efterfragan har varit
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tidvis varit hogre dn vad verksamheten har haft mgjlighet att
leverera varfor verksamheten har forstarkt kapaciteten genom att
rekrytera personal under den senare delen av aret.

Verksamhetens arbetssitt har kontinuerligt utvecklats och
forbéttrats under aret med utgangspunkt fran kunderna och
medarbetarnas synpunkter. Under slutet av aret har arbetet med
att f6lja upp rekryterade kandidaters upplevelse av processen
paborjats och forhoppningen &r att kunna etablera denna metod
fullt ut under varen 2016.

HR-service har under hosten paborjat processen med att
upphandla webbaserade arbetspsykologiska tester for att dven
kunna erbjuda detta vid rekrytering. En handfull av konsulterna
ar utbildade pa omradet och har sjdlva kunnat utfora dessa tester,
men i Ovrigt har tjdnsten kopts av externa leverantorer.
Verksamheten har ocksa varit delaktig i stadens upphandling av
nytt systemstod for rekrytering vilket forvéntas komma att tas i
bruk 2017.

HR-service har under dret hillit en utbildning i kompetensbaserad
rekrytering och avsikten r att detta ska utvecklas ytterligare

under 2016.
Periodens Periodens KF:s
Indikator utfall VB Arsmal ars- Period
utfall >
2014 mal
@ Andel 97% 77% 90% VB 2015
anslutna
forvaltningar
. Andel nojda 98% 100% 90% VB 2015
uppdragsgiv
are

KF:s inriktningsmal:
4. Ett demokratiskt hallbart Stockholm

@ Uppfylls helt

Servicendmnden har medverkat till att uppfylla mélet genom
kontaktcenter som tillhandahaller information och végledning
som sa langt det dr mojligt har anpassats till olika medborgares
behov och forutsittningar.

Néamnden har ocksd bidragit till att infria mélet genom att verka
for en socialt och demokratiskt héllbar utveckling i samband med
upphandlingar. Vidare har nimnden deltagit i kommunstyrelsens
arbete med att ta fram en ny upphandlingspolicy for staden.
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Dérutover har nimnden medverkat 1 att uppfylla malet genom sitt
jamstélldhetsarbete samt genom insatser for att utveckla
medarbetarnas delaktighet och tillsammans skapa en god
arbetsmiljo.

KF:s mal for verksamhetsomradet::
4.1Stockholm ar fritt fran diskriminering

@ Uppfylls helt

Né@mndens ambition har under ret varit att alla beslut ska préglas
av ett jimlikhets- och jimstélldhetsperspektiv samt att
bemdtandet och servicen ska anpassas sé att den svarar mot alla
medborgares behov oavsett etnisk bakgrund, kon, sexuell
laggning m m.

En arbetsgrupp som ska arbeta med att jamstalldhetsintegrera
verksamheterna har bildats inom forvaltningen. Vid ett
chefsforum i slutet av éret deltog stadsledningskontoret och
informerade om stadens mal och arbete avseende mianskliga
rittigheter. En dialog fordes som utgéngspunkt for forvaltningens
arbete med de rittighetsomraden som ur olika avseenden berdr
forvaltningens verksamheter.

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

@ Uppfylls helt

Néamndens resultat och insatser vad giller medarbetarfrdgorna
och arbetsmiljoarbete ir tillfredsstillande. Arsmélen for omradet
har 1 huvudsak uppfyllts. Resultatet vad avser aktivt
medskapandeindex (AMI) dr 82 vilket dr nagot hdgre dn
genomsnittet for staden. Samtliga tre delindex som utgér AMI
(avseende medarbetarnas motivation, ledarskap och styrning) har
okat med tva procentenheter jimfort med 2014. Aven &rsmaélet
for sjukfranvaron har uppnatts vilket dr positivt. Sammantaget ar
beddmningen att nimnden har uppnétt malet for omradet.

Arsmalet vad giller andel medarbetare som inte upplever sig vara
diskriminerade pa sin arbetsplats (100%) uppnaddes inte. Av
medarbetarundersokningen framgér att 10% av de svarande anser
att de under det senaste aret varit utsatta for diskriminering,
krankande sdrbehandling eller trakasserier pa arbetsplatsen (5%
har ej besvarat frigan) vilket &r samma utfall som f6r staden som
helhet. Hér foljer cheferna tillsammans med sina medarbetare
upp resultatet av arets medarbetarenkat vilket beskrivs ndrmare
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nedan. I 6vrigt ska konstateras att inte heller &rsmélet 82 for
motivationsindex dr uppnatt (utfallet &r 81) men i detta fall &ar
avvikelsen liten och resultatet har som ovan konstaterats
forbéttrats sedan foregaende éar.

Néamndens drsmal for sjukfrdnvaron ér 5,8%. Sjukfranvaron
uppgér for aret till 5,7% (genomsnittlig sjukfrdnvaro under tolv
mdnader, (december 2014 — november 2015), vilket &r en
forbattring jamfort med resultatet for 2014 (december 2013 —
november 2014) da den genomsnittliga sjukfranvaron uppgick till
6,2%.

Langtidssjukfranvaron (mer @n 14 dagar) uppgér till 3,6% (att
jdmfora med 3,8% under 2014) och korttidsfranvaron uppgér till
2,2% (2,3% under 2014). Bade langtidssjukfranvaron och
korttidssjukfranvaron har saledes minskat ndgot jamfort med
foregéende ar.

Med ambitionen att sdvil minska den korta sjukfrdnvaron som att
forhindra att upprepad korttidsfrdnvaro overgér till att bli
langtidsfrdnvaro, har samtliga verksamheter haft mojligheten att 1
samarbete med foretagshilsovarden genomfora sarskilda
forebyggande insatser. Hér anvinds strukturerade
bedomningssamtal for att klargora anledningen till franvaron
samt kartldgga hinder och resurser som é&r viktiga att beakta.
Utifran denna beddmning ges sedan rekommendationer till
insatser vilka sedan genomfors och f6ljs upp. Varje
enhet/avdelning har mél for sjukfranvaron som gemensamt foljs
upp under aret.

Medarbetarnas hélsa har frimjats genom friskvardsaktiviteter.
Det finns tillgang till pausgympa, subventionerad massage,
mdjlighet att utnyttja en friskvardstimme per vecka samt en
friskvardspeng om 1000 kr/ar.

Varje chef har gatt igenom resultatet fran
medarbetarunders6kningen for respektive avdelning/enhet med
sina medarbetare. Resultatet ger forvaltningsledning och
respektive chef ett bra underlag for vidare diskussioner om
utvecklingen nér det géller sdvél arbetsmiljé- som
verksamhetsfragor.

Vad giller 6vriga indikatorer kan det konstateras att det under
aret inte har funnits ndgra medarbetare inom forvaltningen som
ofrivilligt var anstéllda pa deltid.
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Inga avvikelser har noterats fran den mangfalds-och
jamstilldhetsplan som nimnden beslutat om f6r perioden 2013-
2015. I planen anges bl. a att anstéllda inom serviceforvaltningen
ska ges mojlighet till flexibla arbetstider om arbetet sé tillater for
att kunna forena fordldraskap och forvérvsarbete. Fragan har inte
foljts upp specifikt i medarbetarenkiten, men enligt resultatet av
undersokningen upplever medarbetarna i stort att de har en bra
arbetssituation. Inga diskrimineringsédrenden har varit aktuella
under aret.

Periodens Periodens Ars- KF:s
Indikator utfall VB A ars- Period
utfall mal .
2014 mal
B U Activt 82 80 82 82 2015
Medskapandeinde
X
B U Andel 100% 100% 100 100 2015
medarbetare med % %
ofrivillig deltid som
erbjuds heltid
U Andel 85% 93% 100 2015
medarbetare som %
inte upplever sig
diskriminerade pa
sin arbetsplats
B U Ledarskapsindex 80 78 80 78 2015
U Motivationsindex 81 79 82 82 2015
B VU sjukiranvaro 5,7% 6,2% 58% 44% VB
2015
. U Sjukfranvaro dag 2.2% 2,3% 24% tas VB
1-14 fram 2015
av
namn
den
B U Stymingsindex 85 83 83 82 2015

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

@ Uppfylls helt

Néamnden har medverkat till att uppfylla mélet genom
kontaktcenter som tillhandahaller information och végledning
som sa langt det dr mojligt anpassas till olika medborgares behov,
exempelvis avseende sprak eller med hénsyn till
funktionsnedséttning m m.

Perio- Periodens Ars-
Indikator dens utfall VB
utfall 2014

KF:s

A o . Period
mal arsmal
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Perio- Periodens A
rs-

Indikator dens utfall VB mal éKrFs.:lél Period
utfall 2014
U Andel 82% 82% 90% tas VB 2015
invanare som fram av
ar néjda med namnd
service och en
bemoétande
hos
kontaktcenter
Stockholm
Namndmal:

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

@  Uppfylls helt

Néamnden medverkar till att uppfylla malet genom kontaktcenter
som tillhandahéller information och végledning som sa 1angt det
ar mojligt anpassas till olika medborgares behov,. Kontaktcenter
erbjuder information och végledning pé flera sprak forutom
svenska och engelska, sdsom exempelvis finska, spanska,
turkiska och arabiska.

Under aret genomfor kontaktcenter kontinuerligt
medborgarundersokningar. Andelen medborgare som dr ndjda
eller mycket ngjda med servicen som helhet uppgér som tidigare
ndmnts till 82%.

KF:s mal for verksamhetsomradet:

4.8 Offentlig upphandling utvecklar staden i hallbar
riktning

@ Uppfylls helt

Néamnden har genom upphandlingsverksamheten bidragit till att
staden utvecklas i en socialt och demokratiskt hillbar riktning.
Verksamheten har deltagit 1 kommunstyrelsens arbete med att ta
fram en ny upphandlingspolicy for staden samt 1 ett arbete med
att ta fram riktlinjer f6r hur staden ska arbeta enligt ”’Vita jobb-
modellen”. Vidare har man medverkat i en 6versyn gillande
stadens avtalsomraden for centralupphandling och
avtalsforvaltningen inom dessa. Darutover har verksamheten
bidragit till att infria mélet genom att vid all upphandling stélla
tydliga kvalitetskrav.

Infor breddinforandet av effektivt inkdp har ndmnden under aret
genomfort utbildning gillande inkdp och upphandling. I denna
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aktivitet har bade ekonomiverksamheten och
upphandlingsverksamheten deltagit.

. Periodens Feriodens .. KF:s
Indikator utfall VB 5 ars- Period
utfall 2014 mal Al
ma
B VU Andelrelevanta  100% 100% 100 tas 2015
upphandlingar % fram
av varor och av
tjdnster dar krav namn
stallts pa att d/styr
miljé- och else
halsofarliga
amnen inte
ingar
Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse
‘»/ ) Kommunstyrelsen ska i 2015-01-01 2015-12-31
samrad med
servicendmnden kartlagga
pa vilka ytterligare omraden
servicenamnden bér dverta
ansvaret for upphandlingar
\/ ¥ Servicenamnden ska 2015-01-01 2015-12-31
erbjuda utbildning till
upphandlande enheter
kring kép och upphandling

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

@ Uppfylls helt

Néamnden har medverkat till att uppfylla malet genom
upphandlingsverksamheten som deltagit i kommunstyrelsens
arbete med att ta fram en ny upphandlingspolicy samt 1 ett
projektarbete dér riktlinjer kommer att tas fram for hur staden ska
arbeta enligt ’Vita jobb-modellen”. Verksamheten har under aret
deltagit i kommunstyrelsens arbete med att kartligga vilka
omraden som foreslds ska genomforas som centralupphandling
och som kan dverforas till servicendmnden. I detta sammanhang
har dven avtalsforvaltningen inom de koncerngemensamma
omréddena setts dver.

Verksamheten har ocksa bidragit till att infria malet genom att
exempelvis stéilla krav om att miljo-och hélsofarliga &mnen inte
ingdr vid samtliga centralupphandlingar och gemensamma
upphandlingar. I 6vrigt har dven tydliga kvalitetskrav stillts i
samtliga upphandlingar.
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Infor breddinforandet av effektivt ink&p har ndimnden under aret
genomfort utbildningar gillande ink&p och upphandling. I denna
aktivitet har bdde ekonomiverksamheten och
upphandlingsverksamheten deltagit.

Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse

\/ Servicefdrvaltningen 2015-04-24 2015-12-31
upphandling ska delta i
kommunstyrelsens arbete
med att ta fram en ny
upphandlingspolicy for
staden. Dar ska det framga
att sociala krav alltid ska
stéllas vid upphandlingar sa
att de anstélldas rattigheter
ska varnas och utvecklas.

‘»/ Tydliga kvalitetskrav ska 2015-04-24 2015-12-31
stallas i all upphandling.

‘w/ Verksamheten ska stélla 2015-04-24 2015-12-31
krav pa "Vita jobb-
modellen” och stalla krav
pa kollektiv eller
kollektivavtalsliknande
villkor.

Uppfdljning av driftsbudget

Bokslutet redovisar ett 6verskott om 5,5 mnkr fore
resultatdispositioner och 3,2 mnkr efter resultatdispositioner.
Overskottet beror pa hdgre intikter 4n beriknat.

Analys av resultatrakning - uppfoljning av driftbudget

Ekonomiskt arsutfall for 2015 och 2014

(er':‘k';;’e“s utall | Bokslut2015 | Bokslut2014 | Dierens mellan
Kostnader 200,9 183,6 -17,3
Intéikter 206,4 191,3 15,1
Netto 55 7.7 2,2

I jamforelse med 2014 har kostnaderna sammantaget 6kat med
17,3 mnkr. Denna 6kning beror framst pa ett nytt
verksamhetsomrade Lokalplanering (3,4 mnkr) samt utdkad
verksamhet inom HR-service (5,1 mnkr) och
ekonomiadministration (4,3 mnkr). Vidare medforde
lonerevisionen 6kade kostnader om ca 2,4 mnkr.

Intdkterna har 6kat med 15,1 mnkr jamfort med 2014. Detta beror
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1 huvudsak pa det nya verksamhetsomradet Lokalplanering samt
de utokade uppdragen for de 6vriga verksamhetsomradena.

Personallonekostnaderna har okat fran 141,2 mnkr (2014) till
157,5 mnkr (2015) vilket framst beror pa ett nytt
verksamhetsomrade Lokalplanering och snabbt vixande HR-

service samt 6kade personalkostnader inom 6vriga verksamheter.

Uppféljning av driftbudget

Resultat per verksamhetsomrade

Resultat per

verksamhetsomrdde |Budget2015 Bokslut2015 ggigltat :8';_:'“1:
(mnkr)

Kostnader

Namnd och 39,8 40,0 -0,2 41,9
administration

Loneadministration 38,3 37,9 0,4 37,4
Upphandling 17,7 18,4 -0,7 13,3
Kontaktcenter 37,6 37,0 0,6 35,6
Varav Aldre Direkt 16,4 16,4 0,0 13,4
Ekonomiadministration|57,8 55,2 2,7 50,9
HR Service 4,6 8,1 -3,5 3,0
Lokalplanering 2,8 3,4 -0,6 0,0
IT Service 0,2
Avskrivningar och 1,2 1,1 0,1 1,3
internranta

Summa kostnader 199,8 200,9 -1,1 183,6
Intékter

Namnd och 0,9 1,0 0,1 1,8
administration

Léneadministration 48,0 50,3 2,3 50,5
Upphandling 21,1 19,4 -1,7 15,4
Kontaktcenter 47,3 49,4 2,1 50,4
Varav Aldre Direkt 21,6 21,6 0,0 21,5
Ekonomiadministration|73,5 74,5 1,0 69,9
HR Service 5,5 7,6 2,1 3,4
Lokalplanering 3,5 4,3 0,8 0,0
Summa intakter 199,8 206,4 6,6 191,3
Resultat fore 5,5 5,5 7,7
bokslutsdisposition

Ingdende resultatfond 7,9

Resultat inkl ingdende 13,3

fond

Utgdende resultatfond 10,1

(6verforing till 2016)

Resultat efter 3,2

bokslutsdisposition

Kommentarer till det ekonomiska utfallet totalt och per
verksamhetsomrade.
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Namnd och administration
Verksamheten redovisar ett nettounderskott om 0,1 mnkr.

Kostnaderna har minskat 2015 jamfort med 2014 vilket framst
beror pa forvaltningsdvergripande strategiska insatser 2014.

Loneadministration

Verksamheten redovisar ett nettooverskott om 2,7 mnkr.
Overskottet avser frimst intiktsidan om 2,3 mnkr och beror pa
okade volymer. Avvikelsen pa kostnadssidan om 0,4 mnkr beror
pa vakanta tjanster samt sjukskrivningar.

Upphandling

Verksambheten redovisar ett nettounderskott om 2,4 mnkr. Detta
beror framst pa ldgre intékter &n berdknat om 1,7 mnkr samt
hogre kostnader dn berdknat om 0,7 mnkr som avser dkade
personalkostnader.

Kontaktcenter inkl. Aldre Direkt

Verksamheten redovisar ett nettodverskott om 2,7 mnkr. Detta
beror framst pa hogre intikter dn berdknat om 2,1 mnkr och avser
bland annat den viaxande webbredaktionen, ett 6kat antal drenden
till e-supporten samt flera mindre nya uppdrag. Kostnaden ir 0,6
mnkr ldgre &n berdknat vilket beror pd vakanta tjdnster och
sjukfranvaro.

Ekonomiadministration

Verksamheten redovisar ett nettooverskott om 3,7 mnkr. Detta
beror dels pé lagre kostnader dn berdknat om 2,7 mnkr beroende
pa sjukskrivningar och vakanta tjanster dels pa hogre intékter dn
berdknat om 1,0 mnkr som avser storre volymer én beréknat
(forlangt avtal med Stockholm Vatten).

HR-service

Verksamheten redovisar ett nettounderskott om 1,4 mnkr. Detta
beror framst pa hogre kostnader &n berdknat om 3,5 mnkr
beroende péd 6kad bemanning. Intéktsida redovisar hogre intdkter
an berdknat om 2,1 mnkr pd grund av utdkad verksambhet.

Lokalplanerarna
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Verksamheten redovisar ett nettodverskott om 0,2 mnkr. Detta
beror framst pa hogre intikter &n berdknad om 0,8 mnkr avseende
utokade uppdrag. Kostnadssida redovisar hogre kostnader én
berdknat om 0,6 mnkr pa grund av utdkad verksambhet.
Resultatenheter

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

Servicenimnden dr en resultatenhet. Den totala
bruttoomslutningen uppgér till 200,9 mnkr och for éret redovisas
ett nettodverskott om 5,5 mnkr. Av detta dverskott beror 2,0 mnkr
pa eget handlande. Samtidigt har 0,2 mnkr anvénds av arets
resultatfond till strategiska insatser samtidigt som resultatfonden
for lokalplanering om 0,4 mnkr dverforts frdn Socialndmnden.
Déarmed foreslas 10,1 mnkr 6verforas till ndstkommande ar (se
bilaga 1).

Investeringar

Néamnden har tilldelats 1,0 mnkr i investeringsbudget. Bokforda
utgifter uppgar till 1,2 mnkr, vilket innebér en avvikelse om 0,2
mnkr. Avvikelsen beror pa dkade utgifter for anskaftning av
inventarier for bl a utdkning av verksamhet (HR-service och
lokalplanering).

Analys av balansrdkning

Balansrikningen beskriver forvaltningens tillgdngar och skulder
per 2015-12-31.

Balansrékningen redovisas 1 bilaga 2.
Tillgangar

Balansrikningen visar tillgdngar om 43 676 070,33kr. Av
omslutningen avser 5 222 930,44 kr anldggningstillgangar som
bestar av inventarier. Omsattningstillgdngar uppgar till 38 453
139,89 kr och avser i huvudsak interna fordringar.
Kundfordringar uppgar till 16 958 305,50 kr. Forutbetalda
kostnader uppgar till 2 300 138,75 kr och upplupna intékter
uppgar till 19 079 419,64 kr.

I jaimforelse med 2014 har tillgdngarna totalt 6kat med 3 532
369,74 kr. Detta avser upplupna intékter som har 6kat med 4 703
736,19 kr. Okningen beror frimst pa dkad forsiljning jamfort
med forra dret. Kundfordringarna har minskat med
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1 109 246,50 kr vilket beror pd att fler kundfakturor blivit
inbetalda i jamforelse med foregaende ér.

Skulder och eget kapital

Skulder och eget kapital uppgar till 43 676 070,33 kr. Kortfristiga
skulder uppgér till 4 884 171,67 kr, varav leverantorsskulderna
uppgar till 3 473 163,99 kr. Upplupna kostnader uppgar till

1 369 680,47 kr och avser i huvudsak IT-, telefoni- och
lonekostnader.

I jimforelse med foregdende ar har skulderna minskat med

840 145,74 kr. Minskningen avser upplupna kostnader med

462 394,77 kr samt leverantorsskulderna med 419 078,18 kr.

Eget kapital uppgér till 38 791 898,66 kr och har 6kat med
4 372 515,48 kr i jaimforelse med foregaende ar.

Sarskilda redovisningar
Intern kontroll
Pensionsadministration

Granskningen har omfattat 90 st slumpvis utvalda berdknade
alderspensioner enligt avtalen PA-KL, PFA och KAP-KL och
kontrollerna har utforts kvartalsvis Det framkom att tva av
pensionerna var felaktiga varav ett fel avsag handhavande inom
verksamheten och det andra var ett systemfel hos en leverantor.

Med syftet att kvalitetsséikra och forbéttra processer och rutiner
sker kontinuerligt avstamning tillsammans med
stadsledningskontoret samt med tjdnstepensionsleverantéren
(KPA Pensionstjinst) for atgarder enligt uppford s k fellogg hos
serviceforvaltningen.

Extern kommunikation

Efter varje utskick av érets sex digitala nyhetsbrev har rapporter
tagits fram géllande andel 6ppnade brev och antal klick pa
bifogade lankar. Nyhetsbrevet samlar information frin samtliga
verksamhetsomraden och bygger huvudsakligen pa nyheter som
publicerats pé stadens intranét. Statistiken ger en bra bild av hur
nyhetsbrevet tas emot och 1 vilken grad informationen nér fram
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till mottagaren. Antalet prenumeranter pa nyhetsbrevet har 6kat
under aret och sévil 6ppningsfrekvens som antal klick visar goda
resultat.

Kundmeddelanden fran verksamheterna foljs upp muntligen pé
kundméten. Upplevelsen dr att informationen inte alltid nér fram
till alla berdrda utan i vissa fall stannar hos kontaktpersonerna.
Detta dr en av anledningarna till idén om en kundportal dér syftet
ar gora informationen mer tillgdnglig for kunderna och lattare att
hitta. Arbetet med att utveckla en kundportal fortséitter under
2016.

Informationssékerhet

Kontroll av behdrigheter avseende sdvil LISA som andra system
har skett kontinuerligt under aret av forvaltningens IT-
sakerhetsansvarige. Kontrollen av hanteringen avseende avslut av
systembehdrigheter har ocksa utforts av IT-sdkerhetsansvarig,
vilket har skett kontinuerligt under aret.

Sammantaget visar de genomforda kontrollerna att hanteringen ar
tillfredsstéllande.

Sjukfranvaro

Kontroll har genomforts av att resultatet av
medarbetarundersokningen har redovisats pa respektive enhet
inom forvaltningen. Verksamheternas arbete med att ta fram
handlingsplaner &r paborjat och genomforandet av de foreslagna
atgdrderna ska aterkopplats vid arbetsplatstriffar for respektive
verksamhet under 2016.

Sammantaget visar de genomforda kontrollerna att hanteringen ar
tillfredsstéllande.

Synpunkter och klagomal

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

Sammantaget har under perioden 220 synpunkter pa
verksamheten dokumenterats varav 71 avser klagomal, 142 giller
positiva synpunkter och sju avser forbattringsforslag. Omkring
hilften av klagomalen (35) avser servicen som helhet medan de
ovriga klagomaélen géller tillgénglighet (6), bemotande (16),
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information (12) och samarbete (2). Forvaltningen har atgardat
klagomalen, gett forklaring till berérd kund samt gett information
om rutiner m m till berérda medarbetare. Nar klagomalet har gillt
bemoétande har ansvarig chef tillsammans med medarbetaren gatt
igenom vad som hént och varfor, hur det kan forhindras att hinda
igen samt dterkopplat till kunden.

De positiva synpunkterna géller framst servicen som helhet och
bemotande.

Utdver redovisningen ovan gillande ndamndens verksamheter har
sju klagomal tagits emot vilka berdr stadens vixel och
svérigheter att nd handlidggare inom staden. Hér har forvaltningen
tagit upp respektive fraga med leverantoren for vixeln och/eller
med berdrd forvaltning.

Bilagor

1. Blanketter

2. Rapport, resultat och balansrékning

3. Prestationer avseende ekonomiadministration och
l6neadministration

4. Prestationer Aldre direkt, funk neds, forskola m m

5. Statistik Tyck till

6. Avtalsforteckning

7. Nyckeltalsredovisning



