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Sammanfattning

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

aktiviteterna genomfors som planerat. Prognosen for det
ekonomiska arsutfallet visar ett 6verskott om 1,9 mnkr fore
resultatdispositioner. For utfallet efter resultatdispositioner
prognostiseras ett overskott om 2,9 mnkr.

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

Servicendmnden bidrar till att infria malet Ett klimatsmart
Stockholm bland annat genom att miljohénsyn tas i samband med
centralupphandlingar. Nimnden deltar ocksa i ett arbete med att
utreda fOrutsittningarna for att infora samlastning av stadens
varuleveranser. Vidare medverkar nimnden till att uppfylla malet
genom att inrdtta en stadsgemensam funktion for ateranvéndning
samt genom insatser for minskad pappershantering inom staden.

For att medverka till att uppfylla malet Ett ekonomiskt hdllbart
Stockholm genomf{or nimnden planenligt insatser for att
effektivisera stadens administration. Kontaktcenters service till
medborgarna fortsitter att breddas och utvecklas. Insatserna for att
effektivisera koncernens forsorjning av varor och tjénster fortloper,
bland annat genom att nimnden ansvarar for ett utokat antal
centralupphandlingar samt inrdttar en samlad funktion for e-handel.
Insatserna for att effektivisera stadens ekonomiadministration och
l6ne-och pensionsadministration fortsitter som planerat. Arbetet
med att effektivisera och hoja kvaliteten vad géiller hanteringen av
lokal- och fastighetsfragor och rekryteringsstdd till stadens chefer
fortsitter och efterfragan péd dessa tjénster okar.

Néamndens bidrag till att uppfylla mélet Ett demokratiskt hdllbart
Stockholm sker genom kontaktcenter som erbjuder information och
service som anpassas till olika medborgares behov och
forutséttningar, exempelvis vad géller funktionsnedséttning. Vidare
erbjuds information och vigledning pa flera sprak sisom
exempelvis finska, spanska och arabiska. I 6vrigt medverkar
nidmnden till att infria malet genom att vdrna om sociala och
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demokratiska vérden i samband med upphandlingar, genom
jamstilldhetsarbete och insatser for en god arbetsmiljo med mera.

Arendets beredning

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

Arendet har behandlats i forvaltningsgruppen 2016-09-13.
Protokollet fran forhandlingen bifogas detta drende.

Inledning

I tertialrapporten redovisas hur namnden bedoms fullgdra sitt
uppdrag med utgdngspunkt i kommunfullméktiges budget 2016.
Néamndens bidrag till att uppfylla kommunfullméktiges mal
redovisas, och utfallet for verksamhet och ekonomi analyseras.

Uppfoljning av Kommunfullmaktiges
inriktningsmal

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

.Uppfylls helt

Néamnden bidrar genom kontaktcenter till att uppfylla
kommunfullméktiges mél. Verksamheten erbjuder likvérdig
information och végledning om dldreomsorg, forskola och skola m
fl verksamheter inom staden. Vidare medverkar ndmnden till att
infria malet i samband med det interna sdkerhetsarbetet.

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

.Uppfylls helt

Némnden bidrar till att infria malet genom ett forebyggande
sakerhetsarbete som syftar till att minimera risker for olyckor samt
att ha en god handlings- och krisberedskap for allvarliga eller
extraordinéra hindelser. Liksom foregdende ar genomfors risk- och
sarbarhetsanalyser vilka utgdr grund for forvaltningens
sakerhetsarbete och krisberedskap samt ar en del av underlaget till
stadens gemensamma risk- och sdrbarhetsanalys. I varas
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genomfordes en utrymningsdvning pa huvudkontoret och under
hosten sker en krisledningsévning.

Periode PO Progno  Arsm =
Indikator utfall VB . . arsm Period
ns utfall s helar  al .
2015 al
BT Andel 100 % 100 100 2016
genomforda % %
atgarder
inom ramen
for risk och
sarbarhets-
analys
(RSA)

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

.Uppfylls helt

Néamnden bidrar till en dldreomsorg av god kvalitet genom
verksamheten vid Kontaktcenter Stockholm/Aldre direkt.
Verksamheten erbjuder medborgarna information och végledning
inom dldreomsorgsomrédet och bidrar ddrmed till en likvérdig
service inom staden géllande éldrefragor.

Namndmal:

Servicenamnden ska bidra till en aldreomsorg av
god kvalitet

.Uppfylls helt

Néamnden bidrar planenligt till en dldreomsorg av god kvalitet
genom verksamheten vid Kontaktcenter Stockholm/Aldre direkt.
Verksamheten erbjuder medborgarna information och végledning
inom dldreomsorgsomradet via telefon och e-post.

Vid kontaktcenter tillhandahalls information om alla aktiviteter for
dldre 1 stadsdelsomradena. Hér 1dmnas ocksé information om de
alternativ som finns géllande dldreomsorgens utforare samt om att
kommunen blir utforare nér den dldre sjdlv inte gor ett aktivt val av
hemtjanst.

KF:s inriktningsmail:
2. Ett klimatsmart Stockholm
.Uppfylls helt

Servicenamnden bidrar till att infria malet Ett klimatsmart
Stockholm bland annat genom att miljohdnsyn tas i samband med
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centralupphandlingar. Namnden deltar ocksa i ett arbete med att
utreda forutsittningarna for att infora samlastning av stadens
varuleveranser. Vidare medverkar nimnden till att uppfylla mélet
genom att inrdtta en stadsgemensam funktion for ateranviandning av
mobler och inventarier samt genom insatser for minskad
pappershantering inom staden.

KF:s mal for verksamhetsomradet:
2.1 Energianvandningen ar hallbar

.Uppfylls helt

Servicendmnden medverkar till att uppfylla kommunfullméktiges
mal genom att i upphandling stélla krav pa att all elkraft som kops
in till staden till 100% &r producerad fran fornybara elkéllor. Nar
elkraft kops in sa kops dven en miljocertifiering som verifierar
detta.

Arbetet med att inrétta en central elhandelsorganisation pigar och
organisationen berdknas vara pa plats innan arsskiftet.

Namndmal:
Servicenamnden ska bidra till en hallbar
energianvandning

.Uppfylls helt

Servicendmnden medverkar till att uppfylla kommunfullméktiges
mal genom att i upphandling stélla krav pa att all elkraft som kops
in till staden till 100% &r producerad fran fornybara elkéllor. Nar
elkraft kops in sa kops dven en miljocertifiering som verifierar
detta. Vilken kombination av fornybara energikéllor som sékras
stams arligen av med milj6- och hilsoskyddsndmnden. Stadens
avtalade leverantor har licens frdn Svenska Naturskyddsféreningen
avseende rdtten att silja Bra Miljoval.

Arbetet med att inrétta en central elhandelsorganisation som bl a ska
folja upp och gora prognoser gillande kommunkoncernens
energiforbrukning pagér och organisationen berdknas vara pa plats
innan arsskiftet.

Period Perioden Prog Ars KF:s
Indikator- ens s utfall nos arsm Period

utfall  VB2015 helar M3 g
) Andel centralt 100 2016
upphandlad el %

som i enlighet
med Bra miljéval
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Period Perioden Prog Ars KF:s
Indikator- ens s utfall nos mal arsm Period
utfall VB 2015 helar al
produceras fran
foérnyelsebara
energikallor
Aktivitet Startdatum  Slutdatum :‘;’V'kel'

o Servicefdrvaltningen ska inratta 2016-01-01 2016-12-31
en elhandelsorganisation som pa
ett strukturerat satt ska folja upp
och géra prognoser gallande
kommunkoncernens
energiférbrukning.

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

.Uppfylls helt

Servicendmnden genomfor centralupphandlingar och samordnade
upphandlingar pa transport- och fordonsomrédet i vilka det
fortlopande stdlls miljokrav i enlighet med stadens miljoprogram.
Servicendmnden har ett nidra samarbete med miljondmnden 1 dessa
fragor.

Arbetet med att utreda forutséttningar for samlastning av stadens
egna varuleveranser pdgar och en lidgesrapport har presenterats for
servicendmnden och for trafikndmnden under sommaren.

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

.Uppfylls helt

Servicendmnden genomfdr centralupphandlingar och samordnade
upphandlingar pa transport- och fordonsomrédet i vilka det
fortlopande stélls miljokrav 1 enlighet med stadens miljéprogram.
Servicendmnden har ett nira samarbete med miljondmnden géllande
kravstéllning och uppf6ljning av miljokrav 1 de ingdngna avtalen.

Arbetet med att utreda forutséttningar for samlastning av stadens
egna varuleveranser pdgar och en lidgesrapport har presenterats for
servicendmnden 1 augusti och for trafikndmnden 1 juni.
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Aktivitet ﬁ:‘a“dat“ Slutdatum  Avvikelse
0 U servicenamnden och 2016-01-  2016-12-
trafikndmnden ska lamna en 01 31

lagesrapport till
kommunstyrelsen om
utredningen av forutsattningarna
for samlastning av stadens egna
varuleveranser, som gors i
samarbete med servicendmnden
och exploateringsndmnden

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

.Uppfylls helt

Servicendmnden utreder 1 enlighet med budget 2016
forutsattningarna for att inrétta en funktion for ateranviandning av
mobler och inventarier inom stadens verksamheter. For att prova
funktionen ska ett pilotprojekt genomforas som planeras att starta
vid arsskiftet och pagé under 2017.

Servicenamndens mal:
Servicenamnden ska bidra till att Stockholms
kretslopp ar resurseffektiva

Uppfylls helt

Servicendmnden utreder i enlighet med budget 2016
forutsattningarna for att inrétta en funktion for ateranviandning av
mobler och inventarier inom stadens verksamheter. Ett forberedande
arbete har pagatt under perioden varen vilket bland annat har
omfattat omvérldsbevakning och planering. For ndrvarande utreds
fragan om teknisk systemlosning. For att prova funktionen ska ett
pilotprojekt genomforas som planeras att starta runt drsskiftet och
pagé under 2017.

Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse

o ¥ Servicenamnden ska utreda en  2016-01-01 2016-12-
funktion for ateranvandning av 31
mobler och inventarier inom
stadens verksamheter. Ett
projekt ska genomfdras for att
prova funktionen
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KF:s mal for verksamhetsomradet:
2.5 Stockholms milj6 ar giftfri

.Uppfylls helt

Néamnden bidrar genom upphandling till att barnen i stadens
forskolor och skolor kan fa en giftfri vardag och till att andelen
ekologisk mat 6kar. Sarskilda kemikaliekrav f6ljs upp under
avtalsperioden och upphandling av kemikaliehanteringssystem é&r
genomford. Déarutover medverkar dven lokalplanerarna till att
uppfylla malet vilket sker i samband med stod till utformning av
verksamheternas lokaler.

Period Perioden Prog
Indikator ens s utfall nos
utfall VB 2015 helar

Arsm KF:s

A o . Period
al arsmal

B9 Andel 100 Faststal 2016
prioriterade % Is 2016
och relevanta
avtal enligt
kemikalieplan
en utan
avvikelse fran
stallda
kemikaliekrav

Namndmal:
Servicenamnden ska bidra till att Stockholms miljo ar
giftfri

.Uppfylls helt

Néamnden medverkar planenligt till att barnen i stadens forskolor
och skolor kan fé en giftfri vardag och till att andelen ekologisk mat
okar. Sarskilda kemikaliekrav stélls och f6ljs upp under
avtalsperioden, exempelvis géillande forbrukningsmaterial. Vidare
medverkar lokalplanerarna till att uppfylla mélet i samband med
stod till utformning av verksamheternas lokaler.

Upphandling av ett stadsgemensamt kemikaliehanteringssystem 1
samarbete med miljoforvaltningen dr genomférd. Under hosten
paborjas arbetet, under ledning av miljoforvaltningen, med att
implementera detta system.

Aktivitet ﬁfa"dat“ Slutdatum AVVikels
o Genomféra upphandling av ett 2016-01- 2016-12-

stadsgemensamt 01 31

kemikaliehanteringssystem i

samarbete med miljéférvaltningen
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Aktivitet Startdaty syytgatum  AVViKels
o Stélla upphandlingskrav i enlighet 2016-01- 2016-12-
med stadens kemikalieplan. 01 31

KF:s inriktningsmal:
3. Ett ekonomiskt hallbart Stockholm

.Uppfylls helt

Namnden arbetar inom ramen for sitt verksamhetsansvar vidare
med att effektivisera och darmed minska kostnaderna for stadens
administration. Ddrmed bidrar nimnden till att stadens
verksamheter kan vara kostnadseffektiva och fokusera pa sina
kdrnverksamheter.

Kontaktcenters service till medborgarna fortsétter att breddas och
utvecklas. Insatserna for att effektivisera forsorjningen av
koncernens forsorjning av varor och tjanster bedrivs planenligt,
bland annat genom att ndmnden ansvarar for ett utdkat antal
centralupphandlingar och etablerar en funktion for e-handel.
Insatserna for att effektivisera stadens ekonomiadministration och
16ne- och pensionsadministration fortsdtter som planerat. Arbetet
med att effektivisera och hoja kvaliteten vad giller hanteringen av
lokal- och fastighetfrdgor och rekryteringsstod till stadens chefer
fortsatter och efterfragan pa dessa tjanster okar.

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

.Uppfylls helt

Servicendmnden har gett en aspirant frén stadens Jobbtorg
visstidsanstédllning inom verksamheten. Déarutover verkar nimnden
for att dven kunna erbjuda en praktikplats till en aspirant frin
Jobbtorgen under aret.

Forvaltningen har tagit emot tre ungdomar i sommarjobb vilket
innebdr att arsmalet dvertriffas.

visstidsanstall

Perioden Utfall Utfall Utfall Prog- Ars I§F:s
s utfall man/ kvinnor/ VB nos mal  arsm Period
pojkar  flickor 2015 helar al
.ﬂ' Antal 1st 1st 1 st 1 st 1st 750 Tertial 1
aspiranter 2016
som fatt
kommunala
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Perioden Utfall Utfall Utfall Prog- Ars [(F:s
s utfall man/ kvinnor/ VB nos mal  arsm Period
pojkar flickor 2015 helar al
ningar
09U  Antal Ost 1 st 1st  1st 500st Tertial 1
praktiktillfall 2016
en som
genomfors
inom
stadens
verksamhet
er avde
aspiranter
som
Jobbtorg
Stockholm
matchar
0 U Antal 3 st 3st  2st 10 2016
tillhandahall 000 st
na platser
for feriejobb
@  Antal 1 st 1 st 1st  800st Tertial 1
tillhandahall 2016
na platser
for
kommunala
visstidsanst
allningar
. Antal 3 st 2 st 1 st 5 st 3 st 2st 8000 2016
ungdomar st
som fatt
sommarjobb
i stadens
regi
Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse
OU Arbetsmarknadsndmnden ska i 2016-01-01 2016-12-31
samrad med stadens namnder
och bolag utveckla ett utbud av
platser fér kommunala
visstidsanstallningar som
motsvarar behoven hos
aspiranterna. Stadens namnder
och bolag ska medverka i arbetet
med att bereda platser for
visstidsanstallda.

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

.Uppfylls helt

Férvaltningsévergripande fragor
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Servicendmnden arbetar inom ramen for sitt verksamhetsansvar
vidare med att effektivisera och dirmed minska kostnaderna for
stadens administrativa funktioner. Periodens malséttningar och
avsedda resultat bedoms i huvudsak komma att uppnés. Namndens
arsmal for kommunfullmaiktiges indikatorer bedoms huvudsakligen
komma att infrias och de i budgeten angivna aktiviteterna
genomfors som planerat.

Néamnden arbetar planenligt vidare med att utveckla tjdnsterna 1
dialog med kunderna och dvriga intressenter. For att underlitta for
kunderna att finna information och anvénda tjdnsterna pagar ett
arbete med att samla all information om serviceforvaltningen i en
kundwebb. Vidare fortsdtter arbetet med Lean som metod for
verksamhetsutveckling, 6kat kundvirde och effektivisering inom
forvaltningen.

Kommunikationen med kunder och andra intressenter r en
prioriterad strategisk fraga. Arbetet med att gemensamt stirka och
forankra serviceforvaltningens identitet (vision, verksamhetsidé och
vardegrund) fortsétter. Diskussioner om serviceattityd, ansvar,
bemotande med mera fors inom verksamheterna och den tidigare
sats-

ningen pa bemdtandefrdgor fortsétter, exempelvis genom coachning
av medarbetarna.

Kundundersokningar

Kundundersdkningar har genomf6rts inom alla verksamheter med
undantag for lokalplanering som kommer att paborja uppfoljning av
kundernas uppfattning om tjdnsterna under hosten. Kontaktcenters
undersokning visar att 84% av de medborgare som har haft kontakt
med verksamheten dr ndjda med servicen som helhet.
Verksambhetens tillgénglighet har forbéttrats under aret vilket
forvéntas bidra till att medborgarna blir mer ndjda dven om arsmalet
90% inte beddms kunna uppnas (arsprognos 86%). Dessutom har en
undersokning genomforts som riktades till ett urval av
kontaktcenters uppdragsgivare varvid sex forvaltningschefer/VD
och 20 kontaktpersoner intervjuades. Sammanfattningsvis beskrivs
kontaktcenters verksamhet med nyckelorden professionell, bra
service och bemoétande, serviceinriktad, stodjande och snabb.

Nar det géller upphandling dr bilden tudelad da hittills 97% av
kunderna &r ndjda ndr det géller uppdragsupphandlingar t
bestéllande forvaltningar medan betydligt farre dr ndjda med de
centrala avtalen och verksamheten i stort (54%). For dvriga
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verksamheter dr andelen n6jda 86% (ekonomiadministration) och
85% (16ne-och pensionsadministration). Vidare uppgav 98% av
kunderna till HR-service att de som helhet var néjda med den
utforda tjansten. Det ska tilldggas att resultaten i dessa fall ar
statistiskt sdkerstillda vad géller ekonomiadministrationen, 16ne-
och pensionsverksamheten och HR-service medan resultaten for
upphandlingsverksamheten har nagot storre felmarginal. Arsmélen
for upphandlingsverksamhet, ekonomiadministration samt for 16ne-
och pensionsadministration kommer inte helt att uppnas.

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

Férvaltningens verksamheter

Kontaktcenters verksamhet bedrivs i enlighet med
verksamhetsplanen. Service och svar pa fragor till stockholmarna
erbjuds inom en miangd omréden sdsom exempelvis forskola/skola,
omsorgsverksamheter och parkeringstillstind. Under arets étta
forsta minader har kontaktcenter hanterat ca 269 000 drenden vilket
ar en 6kning med 12 000 drenden jamfort med samma period 2015.
Andelen inkommande fragor som 16ses vid forsta kontakten uppgar
till 86% (att jamfora med arsmalet om 80%) vilket dverensstimmer
med det forvintade resultatet for aret. Andelen samtal som besvaras
inom en minut dr 75% vilket dr en 6kning med elva procentenheter
j@mfort med motsvarande period 2015. Utfallet har fortsatt att
forbéttras under sommaren och prognosen for aret dr 80%. Det
starkt forbéttrade resultatet har uppnétts bl a genom étgérder for att
optimera bemanningen i forhallande till inflédet av drenden.

Verksamheten erbjuder information och vigledning pa ménga sprak
sasom exempelvis engelska, finska, spanska, turkiska och arabiska.
I budgeten for 2016 understryks ocksa att personer med
funktionsnedsittning pé ett enkelt ska sétt kunna kommunicera med
Stockholms stad och att det darfor dr viktigt att kontaktcenter har
kunskap och kompetens om de tekniska hjdlpmedel som anvénds av
personer med funktionsnedséttning. Som ett led 1 arbetet med att
oka tillgidngligheten kommer kontaktcenter att inféra en tjanst som
erbjuder personligt stod/tolkning vid telefonsamtal for personer med
funktionsnedséttning (Teletal).
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Insatserna for att effektivisera koncernens forsorjning av varor
tjdnster bedrivs planenligt. Antalet centrala upphandlingar har
utokats 1 enlighet med kommunfullméktiges beslut 2016-02-08.
Upphandlingar for de aktuella omrdden som saknar avtal ar
planerade och for ménga omraden paborjade. Vidare for
upphandlingsverksamheten en dialog med stadsledningskontoret om
upphandling och implementering av ett nytt centralt avtalssystem.
Dartill genomfors ocksé ett stort antal samordnade upphandlingar
och enskilda uppdrag.

Néamnden har i uppdrag att erbjuda stdd till de forvaltningar som har
ett behov av att utforma egen regi-anbud. Det behdvs ndrmare
klargoras hur ett sddant stod kan se ut och fragan haller pé att
utredas. Detta d& upphandlingsavdelningen i ménga fall hjélper
forvaltningarna med att genomfora samma upphandling och det
ddrmed kan finnas risk for att en javsituation uppstar.

Verksamheten deltar tillsammans med dldreforvaltningen i arbetet
med deras uppdrag att ta fram en strategi for trygghetslarm 1 sirskilt
boende, inkluderande upphandling av dessa larm.

Serviceforvaltningens insatser inom stadens projekt Effektiva
inkOpsprocesser fortloper som planerat. Har deltar forvaltningen i
projektarbetet nér nya forvaltningar ansluts till inkopssystemet och i
arbetet med att ansluta fler leverantorer till inkopssystemet. E-
handelssupporten bidrar hir med stort stod till stadens anvéndare av
inkdpssystemet och ekonomiverksamheten genomfor planenligt
utbildningar till stadens anvédndare. For att samla all kompetens
inom e-handel inréttas fr o m den 1 september en sdrskild enhet
inom upphandlingsavdelningen. Detta samtidigt som projektet
successivt Overgar till ordinarie verksamhet med driftsansvar for de
kunder som ar anslutna till e-handel.

Insatserna for att effektivisera stadens ekonomiadministration sker i
Ovrigt planenligt och arsmalen for antal fakturor per administrator
forvintas uppnas. Organisationen ses for ndrvarande dver med
malen att skapa bra forutsattningar for utforandet av befintliga och
kommande uppdrag samt fortsatt processutveckling. Antalet
kundfakturor och leverantorsfakturor per administratér och manad
uppgér for perioden till 5 588 respektive 3 096, att jamfora med
arsmalen som &r 5 300 respektive 3 300 (se bilaga 3). Antalet
leverantdrsfakturor bedoms 6ka under perioden, totalt med ca 9%
vilket frimst beror pa inférandet av e-handel/ inkdp. Andelen
elektroniska fakturor 6kar med 0,7% vilket beror pa ett kat antal
inkopsfakturor.
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Fran och med 2016 ér avgiftshantering for kommunala forskolor
och fritidshem en obligatorisk tjanst for samtliga
stadsdelsforvaltningar och for utbildningsfoérvaltningen. Uppdraget
innebdr att hantera fordldraavgifter inklusive arlig inkomstkontroll
for samtliga vardnadshavare folkbokforda i Stockholms stad med
barn inom kommunal f6rskola och fritidshem. Inkomstkontroll har
genomforts avseende 2014 4rs taxering. Sammanlagt har drygt 19
000 hushall kontrollerats vilket har resulterat 1 efterdebiteringar med
cirka 25 mnkr. I september beréknas arbetet med efterkontroll av ar
2015 péborjas. Fragan om servicendmnden ska erbjuda tjansten
avgiftshantering dven till fristdende utforare utreds inom
stadsledningskontoret och besked om forutsittningarna for detta
invintas.

Néamndens arbete med att effektivisera stadens l6ne- och
pensionsadministration bedrivs i enlighet med verksamhetsplanen.
Arsmalet 1 010 16nespecifikationer per heldrsarbetare och ménad
beddms komma att dvertraffas (arsprognosen dr 1 020) och utfallet
for perioden &r 1 026. Efterfragan pa tillaggstjanster ar stabil med
en viss 0kning vad géller utbildningsinsatser.
Pensionsadministrationen har handlagt 724 forsikringsdrenden och
genomfort tre informationsmoten (i samarbete med
pensionsmyndigheten) med ndrmare 300 deltagare.

Verksamheten bedriver ett aktivt arbete for att kvalitetssikra och
utveckla effektivare arbetsformer géllande administration och
service for hantering av anstillnings- och 16neunderlag. Under
perioden har utbildningsverksamheten vidareutvecklats med fasta
kurstillféallen kring ”Smart l6nehantering”. En sarskild
utbildningsinsats for ca 120 skolassistenter har skett i samarbete
med utbildningsforvaltningen. Denna utbildning syftar till att ge
kunderna 6kad kunskap om hur man gor rétt frdn borjan sd att
antalet korrigeringar och 16neskulder kan minska inom staden. P&
pensionsomradet fortsitter arbetet med att kvalitetssdkra rutiner och
utveckla informationen till medarbetare och forvaltningar vilket
sker 1 samarbete med stadsledningskontoret. Under hosten kommer
sarskild pensionsinformation att lamnas med syftet att behélla vissa
yrkesgrupper kvar i tjdnst efter pensionséldern.

HR-service fortsétter att utvidga verksamheten i takt med att
efterfragan pa rekryteringstjansterna okar. Hittills i &r har HR-
service medverkat i omkring 625 uppdrag géllande rekrytering av
nidrmare 800 personer. | detta inkluderas omkring 250 uppdrag 1 ett
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projekt for lararrekryteringar. HR-service tillhandahaller allt fler s&
kallade sluturval inklusive arbetspsykologiska tester.

Verksamheten for kontinuerligt en dialog med
stadsledningskontorets personalstrategiska avdelning och
medverkar bl a i ett projekt for samordnad rekrytering av
socialsekreterare och stadens traineerekryteringar. HR-service
kommer framover ocksa att svara for insatser inom stadens
omstdllningsarbete.

Efterfragan av tjénster pa lokal- och fastighetsomréadet ar fortsatt
stor och de lopande kontakterna med forvaltningarna har lett till nya
uppdrag. Verksamheten utvecklas planenligt och beddmningen ar att
den bidrar till att effektivisera och hoja kvaliteten i stadens
lokalhantering. For att kunna tillgodose kundernas behov och
onskemadl har verksamheten utvidgats med ett 6kat antal anstillda.

Verksamheten har under perioden arbetat med 107 uppdrag varav
35 har avslutats. Sammantaget 21 forvaltningar har varit bestillare
av dessa tjanster vilka med nagot undantag omfattar alla
forvaltningar med storre inhyrningar. Uppdragen handlar
huvudsakligen om att vara bestillarombud vid ny-, om- och
tillbyggnader samt om systemf6rvaltning, utbildning och support,
forslagsskisser, inredning/moblering/akustik, hyresforhandling och
tillgénglighetsanpassningar.

Kommentarer till kommunfullméktiges aktiviteter

Niamnden kommer under hosten att arbeta med att revidera
namndens indikatorer for att méata och bedoma effektiviteten for
verksamheterna och (pé aggregerad niva) for namnden som helhet.

Stadsledningskontoret har inrdttat ett strategiskt rad for
servicendamnden. I radet ingar forvaltningschefen for
serviceforvaltningen samt processdgarna inom
stadsledningskontoret. Syftet med radet ar att utveckla en langsiktig
dialog om den fortsatta samordningen av administration och
verksamhetsstod inom staden och med detta som utgéngspunkt
utveckla ndmndens verksamheter. Radet har tréffats vid tre tillfallen
for diskussion om strategiska fragor.

Forberedelser for att implementera ett gemensamt
drendehanteringssystem inom nimndens verksamheter pagér och
frdgan har hanterats inom det strategiska radet. Det befintliga
drendehanteringssystemet (som anvénds av kontaktcenter) ska



Stockholms Tjansteutlatande
stad Sida 16 (33)

under hosten provas inom 16ne- och pensionsverksamheten.
Erfarenheterna fran detta forsok ska sedan anvindas som
utgangspunkt for hur forvaltningen ska gé vidare 1 denna fraga.

Kommunstyrelsen har fatt 1 uppdrag att utviardera servicendmndens
intdktsmodell. Denna fraga hanteras inom det strategiska radet. En
viktig utgangspunkt &r att priserna avspeglar den arbetsinsats som
gors for respektive tjdnst samt att det finns en transparens som
medfor 6kad tydlighet for kunderna om vad de betalar for.

Periodens Prog Ars

Indikator SPirtlgljlen utfall VB nos mal éKrFs::15| Period
2015 helar

% Namndens 98,7% 984 % 100 100%  Tertial
budgetfdljs % 12016
amhet
efter
resultatov
erféringar

Y Namndens 99,1% 97,2 % 100 100%  Tertial
budgetfdljs % 12016
amhet fore
resultatov
erforingar

0 7 Namndens -1 % +-  +-1% 2016
prognossa 1%
kerhet T2
Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse

0 U Kommunstyrelsenskai  2016-01-01  2016-12-31
samrad med
servicenamnden
genomféra en
utvardering av
namndens intdktsmodell

0 U Kommunstyrelsenskai  2016-01-01  2016-12-31
samrad med
servicenamnden inratta
ett strategiskt rad
avseende i huvudsak
verksamhetsomradena
ekonomi, 16n,
upphandling och
Kontaktcenter

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

0 VU servicenamnden ska 2016-01-01  2016-12-31
fortsatta
implementeringen av




Stockholms Tjansteutiatande
1? stad Sida 17 (33)

Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse

arendehanteringssyste
m inom hela namnden

Namndmal for verksamheterna

Servicendmnden har antagit nimndmal som &r specifika for
respektive verksamhet vilka redovisas nedan.

e Kontaktcenter Stockholm ska erbjuda stadens invanare och
Ovriga intressenter god tillgdnglighet till effektiv och
kvalificerad service

e Servicendmnden ska effektivisera den koncerngemensamma
upphandlingsverksamheten

e Servicendmnden ska effektivisera stadens
ekonomiadministration

e Servicendmnden ska effektivisera stadens 16neadministration

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

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

Samtliga nimndmaél ovan bedoms komma att uppfyllas helt under
aret.

KF:s inriktningsmal:
4. Ett demokratiskt hallbart Stockholm

.Uppfylls helt

Servicendmnden medverkar till att uppfylla mélet genom
kontaktcenter. Verksamheten tillhandahaller information och service
som s ldngt det 4r mdjligt anpassas till olika medborgares behov
och forutséttningar. Vidare erbjuds information och végledning pa
flera sprak sasom exempelvis finska, spanska och arabiska.

Néamnden bidrar ocksa till att infria malet genom att verka for en
socialt och demokratiskt hdllbar utveckling i samband med
upphandlingar samt genom jamstalldhetsarbete (exempelvis stod
och utbildning géllande kompetensbaserad rekrytering).

Dérutover dr ndimnden delaktig 1 att uppfylla mélet genom
jamstilldhetsarbete samt genom insatser for att utveckla
medarbetarnas delaktighet och tillsammans skapa en god
arbetsmiljo.
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KF:s mal for verksamhetsomradet:
4.1 Stockholm ar en jamstalld stad dar makt och
resurser fordelas lika

.Uppfylls helt

Néamndens arbete med att méta statistiska uppgifter om
verksamheterna relaterade till kon har paborjats, exempelvis vid
genomforande av kundundersokningar. En arbetsgrupp har tagit
fram ett forslag till strategi for hur jamstilldhetsintegrering ska
genomforas inom forvaltningen och inforandet ska paborjas under
hosten.

Det finns i arets kundundersokningar exempel pd vissa skillnader
vad géller resultat per kon. Fragan ska analyseras nér utfallet gis
igenom och forbattringsomriden ska identifieras inom berdrd
verksamhet.

I 6vrigt bidrar nimnden ocksa till att infria malet genom HR-
verksamheten som vid allt stdd till rekryteringar inom staden
tillimpar kompetensbaserad rekrytering vilket syftar till att se till
varje persons kompetens och dirmed motverka diskriminering
(exempelvis vad géller kon).

Aktivitet Startdatum Slutdatum  Avvikelse

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

D VU servicenamndens 2016-01-01  2016-12-
verksamhet ska 31
jamstalldhetsintegreras i
syfte att synliggora effekten
av namndens beslut och
resursfordelning utifran kén

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

.Uppfylls helt

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

For att sikerstilla kompetensforsorjningen gors bedomningar av de
samlade kompetensbehoven. Detta sker med utgdngspunkt frén
verksamheternas mél och krav, eventuella nya uppdrag,



Stockholms
stad

Tjansteutlatande
Sida 19 (33)

forandringar angaende kundernas behov och efterfragan samt
utvecklingstendenser med mera. Med detta som grund genomfors
kompetensutvecklingsinsatser samt vid behov rekryteringar.
Forvaltningen arbetar vidare med den sérskilda satsningen pé
bemotande genom utbildning och coachning for samtlig personal
men med sérskilt fokus pa de medarbetare som moter kunder och
medarbetare i sitt dagliga arbete. Under aret har dven flera
medarbetare utbildats i presentationsteknik och retorik.

Utfallet for sjukfranvaron per sista juli (rullande 12 ménader) &r 6,1
% vilket ar hogre dn arsmélet om 5,8%. Detta beror pd att
langtidsfranvaron har 6kat. Med de insatser som genomfors for att
minska langtidsfrdnvaro och for att frdmja hélsa och friskvard
beddms arsmaélet komma att uppfyllas.

Detta handlar dels om aktiva atgérder for att forebygga ohélsa och
sjukdom, dels att cheferna dr aktiva i arbetet med att stotta och f6lja
upp de medarbetare som inte dr ndrvarande pa arbetet pa grund av
sjukdom. Medarbetarna erbjuds en méngd olika friskvirdsinsatser
varav kan ndmnas en friskvardstimme pa betald arbetstid om arbetet
sa tillater, subventionerad massage, fri tillgang till triningslokal
samt en friskvardspeng. Ett projekt bedrivs tillsammans med
foretagshdlsovarden som syftar till att genom tidiga insatser, bland
annat géllande livsstilsfragor, motverka att upprepad
korttidsfranvaro overgar 1 langtidsfranvaro.

Cheferna har ett stort ansvar for arbetsmiljon. Ett systematiskt
arbetsmiljoarbete bedrivs inom samtliga verksamheter. Under
hosten kommer en arbetsmiljoutbildning att genomforas for
samtliga chefer med inriktning pa social arbetsmiljo, krdnkande
sarbehandling och stress.

Oppenhet #r ocksa en viktig del av serviceforvaltningens
vardegrund och en prioriterad fraga i arbetsmiljoarbetet under éret.
Samtliga enheter har vid arbetsplatstraff diskuterat frdgan, vad
Oppenhet betyder och hur alla kan bidra till en transparent och
kommunicerande organisation.

Néamnden har (med undantag for sjukfranvaron) inte faststéllt ndgra
arsmal for medarbetarfrdgorna nedan. Skilet till detta &r att staden
inte genomfor ndgon medarbetarundersdkning under aret varfor
inga métningar kan redovisas.
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Period  Utfall Lj\t,ﬁ:o Perioden Prog KF:s
Indikator ens man/ " s utfall nos al ars- Period
utfall pojkar flickor VB 2015 helar mal
U Aktivt 82 83 83 2016
Medskapan
g‘ deindex
U Andel 85 % 100 100 % 2016
medarbetar %
E}f e som inte
upplever
sig
diskriminer
ade pa sin
arbetsplats
== 7 IndexBra faststall 2016
arbetsgivar s 2016
g e
= 7 Index faststall 2016
Psykosocial s 2016
arbetsmiljo
$ Sjukfranvar  6,1%  1,8% 6,6% 57%  58% 58% tas Tertial
9' o framav 12016
namnd
en

KF:s mal for verksamhetsomradet:

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

.Uppfylls helt

Néamnden ska under aret medverka till att uppfylla mélet genom att
analysera hur réttighetskonventionerna ar styrande for och paverkar
verksamheterna. Med utgéngspunkt fran detta ska insatser
genomforas for att 6ka medvetenheten om dessa fragor inom
organisationen. Fragor som exempelvis tillginglighet med tanke pa
sprak, funktionshinder m m samt frimjande av mangfald ska
uppmaérksammas och diskuteras.

I 6vrigt bidrar nimnden ocksa till att infria malet genom HR-service
som vid allt stdd till rekryteringar inom staden tilldmpar
kompetensbaserad rekrytering vilket syftar till att se till varje
persons kompetens och ddrmed motverka diskriminering.
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Namndmal:

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

.Uppfylls helt

Forvaltningen har paborjat ett arbete med att gé igenom och
analysera hur FN:s allménna forklaring och konventionerna
géllande méanskliga réttigheter dr styrande for och anknyter till
verksamheterna.

Med detta som grund ska insatser ske for att 6ka medvetenheten om
dessa fragor inom organisationen samt verka for rattighetsfrimjande
och antidiskriminerande forhallningssétt och atgirder. Detta avser
exempelvis tillgdnglighet till verksamheterna med tanke pa sprék,
funktionshinder, sociala rittigheter, frimjande av méangfald, hbtq-
frdgor samt normkritik. Arbetet med réttighetsfrdgorna &r tankt att
ske parallellt och tillsammans med jaimstilldhetsintegrering av
verksamheterna.

Dérutdver anknyter dven det virdegrundsarbete som bedrivs inom
forvaltingen till att infria mélet om ménskliga réttigheter.

I 6vrigt bidrar ndmnden ocks4 till att infria mélet genom HR-service
som vid allt stdd till rekryteringar inom staden tillimpar
kompetensbaserad rekrytering vilket syftar till att se till varje
persons kompetens och ddrmed motverka diskriminering.
Verksamheten erbjuder ocksa utbildningar géllande
kompetensbaserad rekrytering till stadens forvaltningar och bolag.

Aktivitet ::artdatu Slutdatum LIS
o Genomfora en analys av 2016-01- 2016-12-
konventionerna i férhallande till 01 31
forvaltningens verksamheter.
0 Pabara ett arbete med att 2016-01-  2016-12-
informera och inleda diskussioner 01 31

inom forvaltiningen om hur
manskliga rattigheter- fragorna
hanger samman med
verksamheten. Diskutera
exempelvis hur tillganglighet och
framjande av mangfald kan
forbattras.

KF:s mal for verksamhetsomradet
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4.4 Stockholm ar en stad som respekterar och lever
upp till barnets rattigheter i enlighet med
barnkonventionen

.Uppfylls helt

Néamnden kommer under aret att verka for att respektera och leva
upp till barns réttigheter i enlighet med FN:s barnkonvention pa
samma sétt som beskrivs ovan under mél 4.3.
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KF:s mal fér verksamhetsomradet:
4.6 Stockholm ar en tillganglig stad for alla

.Uppfylls helt

Néamnden medverkar till att uppfylla malet genom kontaktcenter
som tillhandahaller information och viagledning som sé ldngt det &r
mdjligt anpassas till olika medborgares behov, exempelvis avseende
sprak eller med hansyn till funktionsnedséttning med mera. For att
oka tillgdngligheten kommer kontaktcenter att infora en tjanst som
erbjuder personligt stod/tolkning vid telefonsamtal for personer med
funktionsnedséttning (Teletal).

Andelen medborgare som &r ndjda med service och bemdtande kan
1 nuldget inte redovisas uppdelad pd kvinnor och mén. For att
mojliggdra redovisning som dr konsuppdelad kommer en fordandring
av kontaktcenters medborgarundersdkningar att genomforas infor
2017.

Darutover bidrar ndmnden till att infria malet genom
lokalplanerarna som tillhandahéller expertkompetens nér det géller
att sikerstilla att lokaler och bostidder som staden hyr har en god
tillgdnglighet. Verksamheten handldgger exempelvis, pa uppdrag
av utbildningsforvaltningen, projektet Enkelt avhjilpta hinder i
stadens grund- och gymnasieskolor.

Beddmningen att malet kommer att uppfyllas helt grundas pé en
virdering av nimndens insatser och resultat totalt sett under
perioden. Detta trots att arsmélet for andelen invanare som ar ndjda
med kontaktcenters service inte uppnés helt (tabellen nedan).

Utfall Prog Arsm

Indikator P:Z‘:f:?'ln VB nos al g’{;‘;él Period
2015  helar

U Andel 84% 82% 86% 90% tas Tertial

invanare framav 12016
& som é&r né&mnd

néjda en

med

service

och

bemédtan

de hos

kontaktce

nter

Stockhol

m
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Servicenamndens mal:

Servicenamnden bidrar till att Stockholm ar en
tillganglig stad for alla

.Uppfylls helt

Namnden uppfyller planenligt mélet genom kontaktcenter
Stockholm som sa 1dngt det 4r mdjligt tillhandahaller information
och service som gors tillgdnglig bland annat f6r personer med
funktionshinder. Vidare erbjuds information och vigledning pa flera
sprak sdsom exempelvis engelska, finska, spanska, turkiska och
arabiska.

I budgeten for 2016 understryks att personer med
funktionsnedséttning pé ett enkelt sétt ska kunna kommunicera med
Stockholms stad och att det darfor &r viktigt att kontaktcenter har
kunskap och kompetens kring de tekniska hjédlpmedel som anvénds
av personer med funktionsnedséttning. Som ett led i arbetet med att
oka tillgidngligheten kommer kontaktcenter att infora en tjdnst som
erbjuder personligt stod/tolkning vid telefonsamtal for personer med
funktionsnedséttning (Teletal).

Andelen invanare som ir ndjda med service och bemdtande uppgér
till 84 % efter atta manader, vilket dr en forbéttring med tva
procentenheter jaimfort med 2015. Forvaltningen rdaknar med en
forbattrad tillganglighet under aret vilket sannolikt &ven kommer att
ge utslag pa det samlade omdomet om service och bemdtande. Mot
bakgrund av detta dr prognosen for aret 86%. Resultatet for detta
maél kan 1 nuldget inte redovisas uppdelad pd kvinnor och mén och
for att mojliggora detta kommer en fordndring av undersokningarna
att genomforas infor 2017.

Darutdver bidrar ndmnden till att infria malet genom
lokalplanerarna som tillhandahéller expertkompetens nér det géller
att sdkerstélla att lokaler och bostdder som staden hyr har en god
tillganglighet. Denna kompetens anlitas av forvaltningarna 1 olika
projekt. Exempelvis handldgger lokalplanerarna, pa uppdrag av
utbildningsforvaltningen, projektet Enkelt avhjilpta hinder 1 stadens
grund- och gymnasieskolor.
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KF:s mal for verksamhetsomradet:
4.7 Stockholm ar en demokratisk stad dar invanarna

har inflytande

.Uppfylls helt

Staden ska skapa forutsittningar for en meningsfull lokal demokrati
och for att medborgarna ska kunna paverka Stockholms utveckling.
I syfte att bidra till detta ska nimnden se dver hur tillgidngligheten
till kontaktcenters verksamhet kan 6kas for invanare som idag inte
har kontakt med staden.

Némnden far genom kontaktcenter mycket kunskap om
medborgarnas behov och 6nskemal nér det giller stadens
tillgdnglighet och service vilket tas tillvara och framfors till
bestillande forvaltningar, exempelvis vid kundméten.

I forekommande fall bidrar nimnden till stadsdelsndmnders lokala
utvecklingsarbete, exempelvis nér det galler rekryteringsstod eller
lokalplanering.

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

.Uppfylls helt

Servicendmnden stéller krav gillande samhaéllsansvar nér detta
motiveras av upphandlingens art. Ndmnden deltar i
kommunstyrelsens projekt med att utreda hur staden ska kunna
sakerstélla arbetsvillkor som ligger i niva med svenska
kollektivavtal. Arbetet fortloper och ett pilotprojekt héller pa att
genomforas déir dessa villkor har stéllts.

Néamnden deltar 1 kommunstyrelsens arbete med att upphandla och
implementera ett nytt centralt avtalssystem.

Néamnden har en dialog med kommunstyrelsen om hur staden kan
kartldgga och prova tidig dialog i upphandlingar. Namnden deltar
aven 1 Upphandlingsmyndighetens radgivande grupp i1 deras
regeringsuppdrag om att frimja innovation genom tidig dialog
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Utfall Period

Indi- Zerio Ut_fall kvinn ens Prog- Ars :F' Peri
kator ens ma_n/ o'rl rhacll nos mal ars od
utfall pojkar flicko VB helar mal

r 2015
B U Andel  94% 94% 80 Tas Tert
elektr % fra ial 1
onisk m 20
a av 16
inkdp nam
nde
n
Aktivitet Startdatum  Slutdatum Avvikelse

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

0 U Kommunstyrelsen ~ 2016-01-01  2016-12-31
ska tillsammans
med
servicenamnden
kartlagga och préva
tidiga dialoger vid
offentlig upphandling

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

.Uppfylls helt

Néamnden deltar i kommunstyrelsens projekt med att utreda hur
staden ska kunna sékerstélla arbetsvillkor som ligger i nivd med
svenska kollektivavtal. Arbetet fortloper och ett pilotprojekt héller
pa att genomforas dér sirskilda kontraktsvillkor stélls avseende 16n,
semester och arbetstid 1 nivd med Taxi-avtalet” (det centrala
kollektivavtal som giller inom omradet persontransporter).

Ett nytt EU-direktiv for upphandling boérjade gélla frdn och med den
18 april. Dock kommer direktivet inte att hinna inforlivas 1 svensk
lagstiftning under aret. En dialog med stadens juridiska avdelning
fors for att utreda vilka delar 1 direktivet som kan ha direkt effekt pa
upphandlingar som utfors under dret innan den svenska
lagstiftningen dr implementerad.
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Servicendmnden stiller krav géllande samhillsansvar nér detta
motiveras av upphandlingens art.

Néamnden deltar i kommunstyrelsens arbete med att upphandla och
implementera ett nytt centralt avtalssystem.

Néamnden har en dialog med kommunstyrelsen om hur staden kan
kartldgga och prova tidig dialog i upphandlingar. Nimnden deltar
aven 1 Upphandlingsmyndighetens rddgivande grupp i deras
regeringsuppdrag om att frdmja innovation genom tidig dialog.

Period Periodens Prog KE:s
ens utfall VB nos Arsmal érs-mél
utfall 2015 helar

Indikato

Period
r

@ Andel 100 % 2016
prioritera
de och
relevanta
upphandl
ingar i
vilka
sociala
krav
stalls
enligt
stadens
tillampni
ngsanvis
ningar

Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse

o Servicendmnden 2016-01-01 2016-12-31
deltari
kommunstyrelsens
arbete med att
utreda hur staden
ska kunna anvanda
Vita jobb-modellen i
upphandlingar. Ett
pilotprojekt kommer
att genomféras
under aret vilket
darefter ska
utvarderas.
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Uppfdljning av ekonomi
Uppféljning av driftbudget
Arsprognos driftsbudget

Budget Bokfort Budget- .
(mnkr) 2016 tom aug Prognos justering Avvikelse
Namndens
anslag
Kostnader 220,0 146,6 2221 2,0 -0,1
Varav 1,1 0,9 1,4 -0,3
avskrivningar och
internrénta
Intakter 220,0 1427 224,0 4,0
Nettoresultat fore 0,0 -3,9 1,9 2,0 3,9
resultatdisposition
Ingéende 10,1
resultatfond
Utgaende 9,1
resultatfond
Budget och 2,9

resultat efter
resultatdisposition

Budgeten bestér av forvéntade stadsinterna intdkter om 220,0 mnkr
vilka avser forsdljning av tjdnster inom lone- och
ekonomiadministration, upphandlingsverksambhet,
kontaktcenterverksamhet, gemensam véxel, rekryteringstjanster
samt lokalplanering.

Néamndens kostnadsbudget justeras och utdkas med 2,0 mnkr
p g a ett nytt uppdrag avseende att ge stod vid framtagande av egen
regi-anbud.

For aret prognostiseras ett 6verskott om 1,9 mnkr fore
resultatdispositioner och ett dverskott om 2,9 mnkr efter
resultatdispositioner. Resultatfonden uppgér till 10,1 mnkr varav 1,0
mnkr nyttjas for strategiska satsningar.
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Arsprognos per verksamhet

Verksamhet (mnkr) ?: 1d Gget ;B?::: ot :;:)gsjnos Avvikelse 5::(55'“
9
Namnd och 40,0
administration 42,6 27,8 43,2 -0,6
Lon och pension 36,8 25,4 36,5 0,3 37,9
Upphandling 26,6 13,8 22,9 3,7 18,4
Ekonomi 58,7 39,6 58,4 0,3 55,2
Kontaktcenter 39,6 26,5 40,8 -1,2 37,0
HR-Service 10,4 7.9 11,2 -0,8 8,1
Lokalplanering 6,2 47 7,7 -1,5 34
Avskrivningar och 1,1
internranta 1,1 0,9 1,4 -0,3
Summa kostnader 222,0 146,6 2221 -0,1 200,9
Namnd och 1,0
administration 0,9 0,8 0,8 -0,1
Lén och pension 45,8 32,3 47,0 1,2 50,3
Upphandling 29,2 14,3 24,7 -4,5 19,4
Ekonomi 74,7 49,3 78,1 3,4 74,5
Kontaktcenter 49,5 34,4 51,6 21 49,4
HR-Service 12,7 6,8 13,1 0,4 7,6
Lokalplanering 7,2 4.8 8,7 1,5 4.3
Summa intakter 220,0 142,7 2240 4,0 206,4
Nettoresultat fore 2,0 -3,9 1,9 3,9 23
resultatdisposition
Ingédende resultatfond 10,1 7.9
Utgaende resultatfond 9,1 10,1
Nettoresultat efter 2,9 3,2

resultatdisposition
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Budgetkommentar per verksamhetsomrade
Né&mnd och administration

I ndmnd och administration ingar kostnader for ndmnd, direktér,
administrativa avdelningen samt for forvaltningens gemensamma
kostnader som t ex lokalkostnader, telefoni och foretagshélsovard.
Hér bokfors ocksé kostnader av engéngskaraktir sdsom vissa storre
utbildningsinsatser, utvecklingsprojekt samt
kommunikationsinsatser som finansieras med medel ur
resultatfonden. Verksamheten prognostiserar ett underskott om 0,7
mnkr. Underskottet beror frimst pa de engéngsinsatser som ovan
ndmnts, inrdttande av en ny tjinst som strateg med fokus pa
kundrelationer och tjdnsteutveckling samt 6kade
rekryteringskostnader i samband med utdkade verksamheter

Lén- och pensionsadministration

Verksamhetsomradet prognostiserar ett nettodverskott om 1,5 mnkr.
Overskottet pa kostnadssidan om 0,3 mnkr beror pa vakanta tjénster
samt sjukskrivningar. Overskottet p4 intiktsidan om 1,2 avser 6kade
volymer.

Upphandling

Verksamhetsomradet prognostiserar ett nettounderskott om 0,8
mnkr. Underskottet avser intéktsidan och beror framfor allt pé farre
uppdrag én budgeterat.

Kontaktcenter

Verksamhetsomradet prognostiserar ett nettodverskott om 0,9 mnkr.
Overskottet avser intiktsidan och beror pa 6kade volymer.

Ekonomiadministration

Verksamhetsomradet prognostiserar ett nettooverskott om 3,7 mnkr.
Overskottet avser intéiktsidan och beror p4 6kade volymer.
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HR-Service

Verksamhetsomradet prognostiserar ett nettounderskott om 0,4
mnkr. Underskottet avser kostnadssidan och avser hogre
personalkostnader pa grund av utokning av verksamheten.

Lokalplanering

Verksamheten prognostiserar ett nollresultat.

Resultatenheter

Servicendmnden &r definierad som en resultatenhet. Av
resultatfonden om 10,1 mnkr planeras 1,0 mnkr att anvédnds for att
tacka kostnader for strategiska satsningar. Resterade resultatfond
om 9,1 mnkr frdn 2016 foreslas foras over till ndsta rakenskapsar.

Investeringar

Néamnden har tilldelats 1,0 mnkr i investeringsplan. Under 2016
berdknas investeringarna uppga till 1,3 mnkr for
tilliggsanskaffningar i form av inventarier pa grund av utékningen
av antalet anstéllda samt viss ombyggnaden av lokalerna for att
béttre anpassa dessa till verksamheternas krav.

Analys av balansrédkning

Balansrikningen beskriver forvaltningens tillgdngar och skulder per
2016-08-31. Balansrikningen redovisas i bilaga 2.

Tillgangar

Balansrékningen visar tillgdngar om 71 211 023,98 kr. Av
omslutningen avser 5 332 810,34 kr anldggningstillgdngar som &r
inventarier. Omséttningstillgdngarna uppgar till 65 878 213,64 kr
och avser 1 huvudsak interna kundfordringar. Kundfordringar
uppgér till 38 816 355,00 kr. Forutbetalda kostnader samt upplupna
intékter uppgar till 19 975 019,54. Vidare finns diverse kortfristiga
fodringar om 6 551 162,12 kr som frimst avser ingdende moms.

Jamforelse med féregaende ar

I jamforelse med motsvarande period 2015 har tillgdngarna 6kat
med 3 132 882,83 kr. Den storsta delen av 6kningen avser
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kundfodringar om 4 083 354,73 kr och beror fraimst pa 6kad
forsiljning jaimfort med samma period forra aret. Forutbetalda
kostnader och upplupna intdkter minskat med 1 681 062,97 kr.
Diverse kortfristiga fodringar har 6kat med 112 724,32 kr och beror
pa okad omséttning.

Anléggningstillgdngarna har 6kat med 617 866,75 vilket beror pa
vilket beror pa inkdp av inventarier som exempelvis mobler till
Lokalplanering samt HR-service och Kontaktcenter.

Skulder och eget kapital

Skulder och eget kapital uppgar till 71 211 023,98 Kortfristiga
skulder uppgér till 4 035 816,87 kr varav leverantorsskulderna
uppgér till 1 776 874,35. Upplupna kostnader uppgér till

1 557 645,41kr och avser loner, telefoni, konsulttjinster m m.

Jamférelse med foregaende ar

I jamforelse med foregdende ar har skulderna minskat med 3 257
257,38 kr. Minskningen avser frimst leverantorsskulderna om 2 913
205,55. Upplupna kostnader 6kat med 175 648,58 kr.

Eget kapital uppgér till 67 175 207,11 kr och har 6kat med 6 390
140,21 kr i jamforelse med samma period foregdende ar.

Sarskilda redovisningar
Synpunkter och klagomal

Néamndens verksamheter har tagit emot, atgardat och foljt upp
synpunkter och klagomal fortldpande. Inom lokalplanering infors
rutiner for detta under hosten.

Sammantaget har under perioden 61 synpunkter pa verksamheterna
dokumenterats varav 44 positiva synpunkter/berdm, 13 klagomal
och fyra forslag. Av klagomalen avser sju servicen som helhet, tva
giller information, tva avser bemdtande medan de dvriga géller
tillgdnglighet och samarbete. Forvaltningen har dtgérdat
klagomalen, gett forklaring till berdrd kund samt gett information
om rutiner med mera till berérda medarbetare.

Ett stort antal synpunkter pa verksamheterna har darutdver
inkommit i samband med kundundersdkningarna. Sammanfattande
uppgifter om dessa kommer att redovisas i1 verksamhetsberattelsen.
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