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Arendets beredning

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

Arendet har behandlats i forvaltningsgruppen 2018-01-23

Protokollet fran samverkan bifogas detta drende.

Inledning

I verksamhetsberittelsen ska nimnden redovisa hur den fullgjort sitt
uppdrag med utgdngspunkt i kommunfullméktiges budget. Dér ska
redovisas hur och 1 vilken mén ndmnden har bidragit till att uppfylla
kommunfullméktiges fyra inriktningsmal for 2017. Utdver malupp-
foljningen redovisas ocksd ndmndens resultat for andra omréden en-
ligt stadsledningskontorets anvisningar.

Beddmningen av méluppfyllelse grundas dels pé utfallet for de érs-
maél och aktiviteter som ingér i nimndens verksamhetsplan, dels pa
analys av andra visentliga delar av méluppfyllelsen vilka inte
fdngas med kvantitativa métt. Hir avses hur vil olika insatser, ut-
vecklingsarbete m.m. stimmer med de férvéintade resultaten och
den malbild som beskrivs 1 verksamhetsplanen.. Med utgdngspunkt
fran ovanstdende har en samlad analys och bedémning gjorts for re-
spektive mal.

Sammanfattande analys

Servicendmnden har planenligt bidragit till uppfyllelsen av stadens
inriktningsmal och mal for respektive verksamhetsomrade. Malen
for kommunfullmaiktiges indikatorer ar i stort uppfyllda under éret
och de i budgeten angivna aktiviteterna genomfors som planerat.
Det ekonomiska resultatet visar ett 6verskott om 0,5 mnkr fore re-
sultatdispositioner och 1,8 mnkr efter resultatdispositioner.

Inom ramen f6r malet Ett Stockholm som hdller samman har ndmn-
den genom kontaktcenterverksamheten erbjudit information och
vigledning om dldreomsorg, forskola och skola m fl. verksamheter.
Detta bidrar till likvardighet ndr det géller stadens service till med-
borgarna inom dessa omraden.

Servicendmnden har medverkat till att uppfylla mélet Et¢ klimat-
smart Stockholm bland annat genom att miljéhidnsyn tas i samband
med centralupphandlingar. Ndmnden har ocksé bistatt kommunsty-
relsen och trafikkontoret i arbetet med en forstudie kring samlast-
ning av stadens varuleveranser. Vidare har ndmnden deltagit i kom-
munstyrelsens arbete med att ta fram en handlingsplan for att staden
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som organisation ska vara fossilbranslefri 2030. Dérutdver har
ndmnden medverkat till att infria malet genom att starta pilotpro-
jektet Stocket Aterbruk for en stadsgemensam funktion for teran-
viandning av mobler och inventarier samt genom insatser for mins-
kad pappershantering inom staden.

For att bidra till att uppfylla malet Ett ekonomiskt hallbart Stock-
holm har nimnden planenligt arbetat vidare med att effektivisera
stadens administration. Kontaktcenters service till medborgarna har
fortsatt att utvecklas genom insatser for att forbattra bemanningspla-
neringen fOr att uppna tillganglighetsmélen. Insatserna for att effek-
tivisera koncernens forsorjning av varor och tjénster har fortlopt,
bland annat genom att nimnden péborjat inrdttandet av en bestéll-
ningscentral for avtalet om persontransporter. Arbetet med att effek-
tivisera stadens ekonomiadministration har fortsatt som planerat och
verksamheten har genomfort en stor omorganisation som inneburit
overgang till en processinriktad organisation. Inom 16ne- och pens-
ionsadministrationen har ett stort arbete genomforts for att doku-
mentera och sdkerstilla arbetsprocesserna. Insatserna for att effekti-
visera och hdja kvaliteten vad géller stadens hantering av lokal- och
fastighetsfragor och rekryteringsstdd till stadens chefer har fortlopt
planenligt och efterfragan pa dessa tjanster har okat.

Néamndens bidrag till att uppfylla malet Ett demokratiskt hdllbart
Stockholm har skett genom kontaktcenter som har erbjudit inform-
ation och service som anpassas till olika medborgares behov och
forutséttningar, exempelvis vad géller funktionsnedsittning. Vidare
erbjuds information och vigledning pa flera sprak sdsom exempel-
vis finska, spanska och arabiska.

I 6vrigt har nimnden medverkat till att infria malet genom att vérna
om sociala och demokratiska virden i samband med upphandlingar,
genom en omfattande utbildningsinsats avseende jimstélldhetsinte-
grering och minskliga rittigheter samt genom insatser for en god
arbetsmilj6 med mera.

Uppfdljning av Kommunfullmaktiges
inriktningsmal

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

Néamnden har genom verksamheten inom omradena kontaktcenter,
HR-service och lokalplanering bidragit till att uppfylla kommunfull-
maktiges mal.

Kontaktcenter har under aret erbjudit information och service till
vardnadshavarna géllande val till forskola och skola och sommarko-
loniplatser samt kulturskolans utbud samt deltagit i forberedelsear-
betet infor arets kolloarrangemang. Likvardighet har sékerstéllts ge-
nom att servicen erbjuds pa flera sprak och 1 ovrigt sa 1dngt det ar
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mdjligt anpassats till medborgarnas sérskilda behov.

Genom HR-service, som erbjuder stadens samtliga chefer stod och
avlastning i sitt rekryteringsarbete, har namnden ocksé bidragit.
HR-service sdkerstiller att rekryteringarna sker kompetensbaserat
och inkluderande dir kompetens, motivation och potential dr avgo-
rande.

Verksamhetsomride lokalplanering har bidragit till att uppna malet
genom sitt arbete med att stodja stadens forvaltningar med att fa
fram dndamalsenliga verksamhetslokaler och boenden. Exempel dr
arbetet med skol- och forskolelokaler, forsorjning av bostéder for
nyanlédnda och personer med funktionsnedsattning.

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

] Uppfylls helt

Néamnden har medverkat till uppfyllelse av kommunfullméktiges
madl genom kontaktcenter. Insatserna redovisas kortfattat under
ndmndmaélet nedan.

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

@ Uppfylls helt

Kontaktcenter har under aret erbjudit information och service till
vardnadshavarna géllande val till forskola och skola och sommarko-
loniplatser samt deltagit i forberedelsearbetet infor drets kolloar-
rangemang.

Vidare har kontaktcenter under aret bidragit med lattillgéinglig in-
formation om kulturskolans utbud och regelverk och kontaktcenter
har dven hanterat delar av kohanteringen for forskoleverksamheten.
Innehall och kvalitet i servicen utformas i kontinuerligt samarbete
med stadsdelsforvaltningarna, kulturférvaltningen och utbildnings-
forvaltningen.

Likvérdighet har sdkerstdllts genom att servicen erbjudits pé flera
sprak och 1 ovrigt sé ldngt det &r mojligt anpassats till medborgarnas
sarskilda behov, exempelvis vad géller personer med funktionsned-
séttning.

KF:s mal for verksamhetsomradet:

1.2 Tidiga sociala insatser skapar jamlika

livschanser for alla

Error! Use the Home tab to apply Rubrik 1 to
the text that you want to appear here. . UppfyHS helt
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Insatserna som bidragit till att infria malet redovisas under
nimndmaélet nedan.

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

@ Uppfylls helt

Kontaktcenter har under aret bidragit till uppfyllelse av malet ge-
nom att pa uppdrag av socialforvaltningen ge information och svara
pa fragor till privatpersoner som dr intresserade av att hyra ut sin
bostad till nyanldnda.

Verksamheten har ocksé erbjudit information till allménheten gél-
lande fragor om utsatta personer, tiggeri, olovliga boséttningar med
mera samt om aktuella insatser fran staden och andra myndigheter.
Over 4ret ror det sig om ett begrinsat antal kontakter via telefon och
e-post.

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

@ Uppfylis helt

Insatserna som bidragit till att infria malet redovisas under
ndmndmalet nedan.

Perio- Periodens Ars- KF:s
Indikator dens  utfall VB mal ars- Period
utfall 2016 mal
0 U Andel 100% 100 % 100% 100% 2017

genomférda
atgarder inom
ramen for risk-
och
sarbarhets-

analys (RSA)

Namndmal:
Servicendamnden ska bidra till att Stockholm ar en stad
med levande och trygga stadsdelar

@ Uppfylls helt

Namndens insatser ska sidkerstilla verksamheternas kontinuitet vid
oonskade hdndelser samt viarna om sékerheten pa arbetsplatsen.

Det forebyggande sékerhetsarbetet har genomforts enligt plan. Risk-
och sérbarhetsanalyser har utforts under aret och ligger till grund for
forvaltningens sdkerhetsarbete och krisberedskap. Forvaltningens
arbete utgor en del av underlaget till stadens gemensamma risk- och
sarbarhetsanalys
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Néamnden har genom systeméagarskap och forvaltning av den stads-
overgripande e-tjansten Tyck till underlittat for medborgarna att
lamna synpunkter om stadsmiljon, samhéllsservicen med mera. An-
viandningen av e-tjdnsten har under aren varit mycket lagt varfor
stadens ledning i november beslutat att e-tjinsten ska avvecklas un-
der 2018.

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

@ Uppfylis helt

Insatserna som bidragit till att malet uppfyllts beskrivs under
ndmndmaélet nedan.

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

@ Uppfylls helt

Né@mnden har genom kontaktcenter under perioden i stor omfattning
och aktivt tagit del i arbetet med forberedelserna for arets sommar-
koloniverksamhet.

Forberedelserna infor kollosédsongen har skett 1 samarbete med
bland andra S6dermalms stadsdelsforvaltning som har samordnings-
ansvaret for kolloverksamheten inom staden.

Arbetet innebir framfor allt att sdkerstélla att den information som
gar ut ar korrekt och att de stodsystem som finns for ansokningsfor-
farandet dr &ndamédlsenliga och fungerar pd ett sdkert sétt for anvén-
darna. Under dret har kontaktcenter pa ett omfattande sétt bidragit i
arbetet med uppgraderingen av bokningssystemet for kolloansok-
ningarna.

Kontaktcenter har dérefter under varen 2017 hanterat ansoknings-
forfarandet samt information och frédgor géllande kolloutbudet infor
sommarens kollosdsong.

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

@ Uppfylls helt

Insatserna som bidragit till att mélet uppfyllts beskrivs under
nimndmaélet nedan.
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Namndmal:
Servicenamnden ska bidra till att alla stockholmare har
nara till kultur och eget skapande

@ Uppfylls helt

Kontaktcenter Stockholm har tillhandahallit information for stock-
holmarna géllande kulturskolans verksamhet och utbud. Pa detta
satt underldttas mojligheten for barn och deras fordldrar att vilja
kurs eller aktivitet inom kulturskolan.

Sokande familjer far dven hjilp med att reservera kursplats om man
har svarighet att anvénda e-tjansten for sin ansdkan, exempelvis om
sOkande saknar personnummer.

For att uppna likvérdighet anpassas informationen sé langt det ar
mojligt till individuella behov, exempelvis med avseende pa sprik
eller funktionshinder.

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

@ Uppfylls helt

I enlighet med uppdrag ur budget 2017 har servicenimnden gjort en
oversyn av kommunikationsviagar, resurser och arbetssatt i dldrefra-
gor 1 syfte att forbéttra dialogen och servicen for medborgare och
brukare.

En kartldggning av nuldget for serviceforvaltningen, dldreforvalt-
ningen och stadsdelsforvaltningarna har genomforts med avseende
pa kommunikationsvégar, resurser och arbetssétt 1 dldrefradgor. Kart-
laggningen bygger pé faktainsamling och samtal med utvalda nyck-
elpersoner inom berdrda forvaltningar. Resultatet av kartliggningen
har sammanstillts i en rapport som overldmnats till stadslednings-
kontoret. Nagon formell behandling av rapporten och dess rekom-
mendationer har inte skett. Informellt har dock foreslagits att rap-
portens rekommendationer hanteras inom ramen for aktiviteter i
budget for 2018 for kommunstyrelsen, dldrendmnden och stadsdels-
ndmnderna. Servicendmnden har inte fatt ndgot ytterligare utred-
ningsuppdrag for 2018 men 1 budgeten anges att servicendmnden i
samverkan med dldrendmnden och stadsdelsndmnderna kontinuer-
ligt ska se 6ver kommunikationsvigar, resurser och arbetssatt for att
forbattra information och kontaktvdgar mellan stadens olika aktorer
1 dldrefragor, 1 syfte att forbéttra dialogen och servicen for invénare
och brukare.

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

Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse
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Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse

. U Servicendmnden ska i
samverkan med aldrendmnden
och stadsdelsndmnderna se
over kommunikationsvagar,
resurser och arbetssatt for att
forbattra information och
kontaktvagar mellan stadens
olika aktorer i aldrefragor. Detta
for att forbattra dialogen och
servicen for medborgare och
brukare

2017-01-01 2017-12-31

Namndmal:
Servicenamnden ska bidra till en aldreomsorg av god
kvalitet

] Uppfylls helt

Néamnden har bidragit enligt plan till att infria malet genom kontakt-
center som erbjuder medborgarna likvérdig information och vigled-
ning inom dldreomsorgsomradet via telefon och e-post.

Servicen omfattar dven att hjélpa dldre och anhoriga att soka in-
formation pa webben om dldreomsorg, hitta kvalitetsredovisningar
och nyckeltal for verksamheter samt mojlighet att jimfora alterna-
tiv. Till detta hor ocksa information om att kommunen blir utforare
nér dldre inte gor ett aktivt val av hemtjénst.

Vidare har kontaktcenter tillhandahallit information om vilka aktivi-
teter for dldre som finns inom stadsdelsforvaltningarna samt hur
medborgaren eller dennes anhorig kan ansdka om serviceformer el-
ler komma 1 kontakt med ansvarig stadsdelsforvaltning 1 enskilda si-
tuationer.

Kontaktcenter har genom Aldre Direkt, frdn och med december
2017, ansvar for att verkstélla fordelningen av ansdkningar om
sarskilda boendeformer for dldre som inkommit frdn s6kande 1 an-
nan kommun.

KF:s inriktningsmail:
2. Ett klimatsmart Stockholm

Néamnden har bidragit till att infria malet Ett klimatsmart Stockholm
bland annat genom att miljohdnsyn tas i samband med centralupp-
handlingar. Vidare har nimnden medverkat till att infria malet ge-
nom att 6ka den elektroniska hanteringen inom administrativa pro-
cesser och darmed minska pappersanviandningen inom staden samt
genom att verka for minskad miljopéverkan inom de egna verksam-
heterna.
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KF:s mal for verksamhetsomradet:
2.1 Energianvandningen ar hallbar

@ Uppfylls helt

Servicendmnden har deltagit i kommunstyrelsens arbete med att ta
fram en handlingsplan for att staden som organisation ska vara fos-
silbranslefri 2030. Servicendmnden har bidragit framfor allt till ar-
betet genom kravstéllande vid upphandlingar dér transporter ingar.

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

Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse

. U Kommunstyrelsen ska i 2017-01-01 2017-12-31
samarbete med milj6- och
hélsoskyddsndmnden och
servicenamnden ta fram en
handlingsplan for att staden
som organisation ska vara
fossilbranslefri 2030.

Analys
Servicendmnden har fullgjort sin del i arbetet med handlingsplanen

Namndmal:
Servicendmnden ska bidra till en hallbar
energianvandning

@ Uppfylis helt

Servicendmnden har medverkat till att uppfylla kommunfullmékti-
ges mél genom att i upphandling stélla krav pd att all elkraft som
kops in till staden till 100 % &r producerad fran fornybara elkéllor.
Nir elkraft kops in sé har dven en miljocertifiering kdpts in som ve-
rifierar detta. Vilken kombination av fornybara energikéllor som sa-
kerstélls stdms arligen av med milj6- och hdlsoskyddsnamnden. Sta-
dens avtalade leverantor har licens fran Svenska Naturskyddsfor-
eningen avseende ritten att sdlja Bra Miljoval.

Néamndens elhandelsorganisation har under aret fortsatt arbetet med
att se over stadens, inklusive bolagens, abonnemang i syfte att de
ansluts till det centrala elavtalet. Elforbrukningen f6ljs upp méanads-
vis s att forvaltningarna och bolagen kontinuerligt kan analysera
sin egen forbrukning. Organisationen har jobbat mycket med in-
formation och analys, for att stadens elabonnemang ska vara ratt
sakrade samt att néttarifferna ska vara korrekt optimerade. Organi-
sationen har dven arbetat med stadens solenergiproducerande bolag
och hjilpt dem att tillvarata den el som produceras utéver det egna
behovet.

Utdver insatserna ovan har namnden verkat for en lag elforbrukning
inom den egna verksamheten, exempelvis genom tidsstyrning av
belysning, information och paminnelser om att stinga av datorer vid
hemgéng med mera.
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Perio- Periodens P KF:s
Indikator dens utfall VB mal ars- Period
utfall 2016 mal
) Andel centralt 100% 100 % 100 % 2017

upphandlad el
som i enlighet
med Bra miljéval
produceras fran
fornyelsebara
energikallor

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

@ Uppfylls helt

Servicendmnden har under aret bistatt i kommunstyrelsens och tra-
fikkontorets arbete med att genomfora en forstudie kring samlast-
ning av stadens egna varuleveranser. Ndimnden medverkar hir bade
1 arbetsgrupp och 1 styrgrupp for projektet. En slutrapport kommer
att presenteras i borjan av 2018.

Dérutover genomfors insatser inom upphandlingsomrédet som bi-
drar till méaluppfyllelse vilka redovisas under namndmalet nedan.

Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse

. U Kommunstyrelsen ska
genomfora en forstudie, i
samverkan med trafik-
namnden kring samlastning
av stadens egna varulev-
eranser. Servicenamnden
och exploateringsnamnden
ska bista i detta arbete.

2017-01-01 2017-12-31

Analys
Servicenamnden har fullgjort sin del i arbetet med forstudien.

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

@ Uppfylls helt

Servicendmnden genomfor centralupphandlingar och gemensamma
upphandlingar pé transport- och fordonsomradet, eller dir transpor-
ter av varor ingar som del av upphandlingen, i vilka det fortlopande
stélls miljokrav 1 enlighet med stadens miljoprogram. For att séker-
stdlla kvaliteten vad géller kravstéllning och uppf6ljning av milj6-
krav 1 de ingdngna avtalen, samarbetar serviceforvaltningen med
miljoforvaltningen.

Néamnden har ocksa bidragit till att infria malet genom det interna
miljoarbetet, exempelvis genom att miljohénsyn tas i samband med
tjénsteresor.
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KF:s mal fér verksamhetsomradet:
2.4 Stockholms kretslopp ar resurseffektiva

@ Uppfylls helt

Insatserna som bidragit till att infria malet redovisas under
nimndmaélet nedan.

Namndmal:
Servicenamnden ska bidra till att Stockholms kretslopp
ar resurseffektiva

] Uppfylls helt

Servicendmnden har bidragit till uppfyllandet av malet genom pilot-
projektet Stocket Aterbruk och genom att stiilla krav pa forpack-
ningar vid upphandling.

I maj 2017 startade serviceforvaltningen pilotprojektet Stocket
Aterbruk. Det primira mailet ir att dteranvindningen av mébler och
inventarier ska 0ka inom staden. I projektet ingér, forutom service-
forvaltningen, arbetsmarknadsforvaltningen, milj6forvaltningen, ut-
bildningsforvaltningen, fastighetskontoret, Stockholm Vatten och
avfall samt stadsdelsforvaltningarna Skarpnick, Rinkeby-Kista och
Higersten-Liljeholmen. Ovriga forvaltningar och bolag har bjudits
in att nyttja tjinster i Stocket Aterbruk.

Serviceforvaltningen har tagit fram en webblosning dir anvindare
kan annonsera ut eller efterlysa mdbler och inventarier. Servicefor-
valtningen har marknadsfort sajten och byggt upp en support for an-
vindare. Webbadressen ér: stocket.stockholm.se

I projektet erbjuds olika tjénster i mén av resurser. Serviceforvalt-
ningen och arbetsmarknadsforvaltningen har hjilpt till med annon-
sering. Transporter av inventarier har utforts av arbetsmarknadsfor-
valtningen och stadsdelsforvaltningarna. Arbetsmarknadsforvalt-
ningen har en viktig del i genomférandet da det i projektet erbjuds
arbetstrining for deltagare i arbetsmarknadsforvaltningens insatser.
Aven deltagare i stadsdelsforvaltningarnas arbetsmarknadsatgirder
har en viktig del nér det géller transporter av inventarier som genom
det fatt meningsfulla arbetsuppgifter.

Servicendmnden beviljades en budgetjustering om 2,2 mnkr for pro-
jektet vilket bland annat mojliggjort att hyra en lokal for mellanlag-
ring, ndgot som 1 forstudien identifierats som en betydande fram-
gangsfaktor. I mitten av oktober hyrde serviceforvaltningen en lokal
som &r planerad att anvéndas for mellanlagring av inventarier. Un-
der november pabdrjades etablering av bredband, brandskydd,
brandlarm, inbrottslarm, moblering m.m. i lokalen.

Sedan projektstarten har 6ver 550 annonser publicerats pa
stocket.stockholm.se hittills och minst 65 % av annonserna har
inneburit att inventarier har bokats av férvaltningar.
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Utbildningsforvaltningen och Norrmalms stadsdelsforvaltning
toppar statistiken. Tillsammans har de publicerat 50 % av
annonserna.

Over 100 efterlysningar har publicerats hittills. En annons eller
efterlysning kan innehélla allt fran enstaka till hundratals
inventarier. | dagsldget anvinder ca 50 % av forvaltningarna och
bolagen Stocket Aterbruk. Antalet annonser och efterlysningar dkar
stadigt och prognosen ir att trenden kommer fortsétta.

Varen 2018 kommer projektet utvirderas. Rapporten kommer bl.a.
innehdlla statistik och resultat om miljomaél, minskade utgifter for
inkop p.g.a. okat dterbruk samt antal personer som fatt praktik eller
stockholmsjobb. Darefter kan det beslutas om verksamheten ska
permanentas samt om vilken ndmnd som ska ansvara for fragan.

Némnden bidrar ocksa till miluppfyllelsen genom att det vid
upphandling stills krav om att leverantoren ska efterstriva att
forpackningsmaterial ska vara tillverkat av atervunnet eller
fornybart material samt att minska onddig dubbelférpackning av
produkterna. Krav stills ocksa pa att forpackningar dr utformade sa
att avfallssorteringen kan underléttas.

KF:s mal for verksamhetsomradet:
2.5 Stockholms miljo ar giftfri
@ Uppfylls helt

Néamndens bidrag till att malet uppfyllts redovisas under
ndmndmalet nedan

Perio- Periodens Py KF:s
Indikator dens utfall VB mal ars- Period
utfall 2016 mal

. U Andel inkopta 39 100% 40% 2017
ekologiska
livsmedel i
staden i kronor
av totala vardet
av inkopta
maltider och
livsmedel

D U Andel priorite- 100 % 100 % 100% 95% 2017
rade och rele-
vanta avtal enligt
kemikalie-planen
utan avvikelse
fran stallda kemi-
kaliekrav

Namndmal:
Servicenamnden ska bidra till att Stockholms miljo ar
giftfri

@ Uppfylls helt

Néamnden har genom upphandlings- och inkdpsverksamheten bland
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annat bidragit till att barnen i stadens forskolor och skolor kan {4 en
giftfri vardag och till att andelen ekologisk mat 6kar. Sarskilda ke-
mikaliekrav har stillts och f6ljs upp under avtalsperioden, exempel-
vis gillande forbrukningsmaterial, bild- och formmaterial och kok-
och hushallsprodukter.

Andelen ekologiska livsmedel okar totalt sett for staden. Nér det
giller livsmedel som kops in direkt av staden uppgér andelen ekolo-
giska livsmedel till 39 %. Det dr en ”6kning” sedan foregéende ar.
Nir det géller livsmedel som anskaffats av leverantor uppnar staden
inte malet om 40 % for 2017, men andelen 6kar sedan forra aret.
Inom maltidsentreprenader dr det fortfarande en eftersldpning p.g.a.
avtal dér kraven inte stillts.

Under aret har staden mottagit ett pris for att ha 6kat andelen ekolo-
giska livsmedel till 39 %, enligt foreningen Ekomatcentrums berik-
ning. Det &r en viktig milstolpe i stadens arbete med att 6ka ekolo-
giska inkop.

Lokalplanering har bidragit till en sund och giftfri inomhusmiljo ge-
nom att vid framtagande av underlag for bestdllning av verksam-
hetslokaler och av mobler ha stéllt krav pa att materialet som an-
vénds ska vara giftfritt.

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

@ Uppfylis helt

Néamndens bidrag till maluppfyllelsen redovisas under nimndmalet
nedan.

Namndmal:
Servicenamnden ska bidra till att Stockholms miljo ar
sund

@ Uppfylls helt

Néamnden har bidragit till maluppfyllelsen genom lokalplanerings
arbete med verksamhetslokaler.

Lokalplanering har bidragit till att forbéttra inomhusmiljon och dér-
med minskat hilsorelaterade riskfaktorer for stockholmarna, bru-
karna och stadens medarbetare. Verksamheten stodjer pa uppdrag
forvaltningar med att ta fram underlag till bestéllningar som leder
till forbattrad ventilation och akustik, moblering samt fargsattning i
verksamheternas lokaler.

KF:s inriktningsmail:
3. Ett ekonomiskt hallbart Stockholm

Niamnden har inom ramen for sitt verksamhetsansvar arbetat vidare
med att effektivisera och dirmed minska kostnaderna for stadens
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administration. Ddrmed bidrar nimnden till att stadens verksam-
heter kan vara kostnadseffektiva och fokusera pé sina kdrnverksam-
heter.

Kontaktcenters service till medborgarna har fortsatt att utvecklas
genom insatser for att forbéttra bemanningsplaneringen for att
uppna tillgdnglighetsmélen. Insatserna for att effektivisera koncer-
nens forsorjning av varor och tjénster har fortlopt, bland annat ge-
nom att ndmnden paborjat inrdttandet av en bestillningscentral for
avtalet om persontransporter. Arbetet med att effektivisera stadens
ekonomiadministration har fortsatt som planerat och verksamheten
har bland genomfort en stor omorganisation som inneburit dvergéng
till en processinriktad organisation. Inom 16ne- och pensionsadmi-
nistrationen har ett stort arbete genomforts for att dokumentera och
sakerstdlla arbetsprocesserna. Insatserna for att effektivisera och
hoja kvaliteten vad géller stadens hantering av lokal- och fastighets-
frdgor och rekryteringsstdd till stadens chefer har fortlopt planenligt
och efterfrdgan pa dessa tjénster har dkat.

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

@ Uppfylls helt

Néamndens bidrag till att infria mélet redovisas under namndmalet
nedan.

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

@ Uppfylis helt

Servicendmnden har med de kontakter och utbyte av erfarenheter
med akademin som genomforts under dret, bidragit med erfaren-
heter som frimjar kunskapsutveckling som anknyter till nimndens
ansvarsomraden.

Kontakter och utbyte med universitet och hdgskolor har skett som
planerat. Ekonomiverksamheten har deltagit vid arbetsmarknadsda-
gar for ekonomer pd Stockholmsuniversitet, Handelshogskolan och
Frans Schartaus yrkeshdgskola. Vidare har upphandlingsverksam-
heten bidragit som referens till yrkeshdgskolors ansdkan till myn-
digheten for yrkeshdgskolan, medverkat vid framtagande av inne-
hall till utbildningar samt deltagit vid arbetsmarknadsdagar vid
Frans Schartaus yrkeshogskola.

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

@ Uppfylls helt
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Insatserna som bidragit till méluppfyllelsen redovisas under
ndmndmalet nedan.

Namndmal:
Servicenamnden bidrar till att foretag valjer att etablera
sig i Stockholm

@ Uppfylls helt

Kontaktcenter erbjuder tjidnster som syftat till att underlitta for fore-
tagare och néringsliv att sévil vilja Stockholm som etableringsort
som att bedriva verksamhet i staden. Detta kan exempelvis avse
bokning av tillfélliga forséljningsplatser, nyttoparkeringstillstand,
dubbdécksdispenser med mera.

I tjinsterna ingér dven att informera om serveringstillstand for alko-
hol och livsmedelskontroll, svara pa fragor kring tomtréttsfakturor
samt formedla kontaktuppgifter i 6vriga tomtrattsfragor. Kontakt-
center besvarar dven fragor som beror hilsoskydd och reklamat-
ioner gillande avfallshantering.

Darutover erbjuds ocksa tjansterna foretagslots och evenemangs-
lots. Hit kan foretagare och medborgare vinda sig med frdgor om
vart man véinder sig om man vill starta foretag eller arrangera eve-
nemang 1 staden samt vilka tillstind som krévs for att starta en verk-
sambhet.

KF:s mal for verksamhetsomradet:

3.3 Fler jobbar, har trygga anstallningar och forsorjer
sig sjalva

@ Uppfylis helt

Néamndens bidrag till att uppfylla malet redovisas under
nidmndmalet nedan.

Perio-
Perio-  Utfall Utfall dens Ars- KF:s
Indikator dens man/ kvinnor/  utfall ars- Period
utfall pojkar flickor VB mal
2016

mal

. U Antal 0 st 1 st 1st 850st VB2017
aspiranter som
g‘ fatt
Stockholms-
jobb

0 U anta 1st  Ost  1st 1st  1st 500st VB 2017
praktiktillfallen
g‘ som
genomfors
inom stadens
verksamheter
av de
aspiranter som
Jobbtorg
Stockholm
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Perio-
Perio-  Utfall Utfall dens Ars- KF:s
Indikator dens man/ kvinnor/  utfall Al ars- Period
utfall  pojkar flickor VB mal mal
2016
0 U anta 2 3 2st 8500 2017
tilhandahallna st
platser for
sommarjobb
O U A 2 1 2st  900st VB 2017
tilhandahallna
platser for
Stockholms-
jobb
0 U Anta 2 st 1 st 1 st 3 st 2st 8500 2017
ungdomar som st
(_}_f' fatt
sommarjobb i

stadens regi

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

@ Uppfylis helt

Néamndens insatser for att ta emot aspiranter fran Jobbtorgen, perso-
ner 1 Stockholmsjobb och ungdomar i sommarjobb har inneburit att
dessa personer far en erfarenhet av arbetslivet som de kan ha nytta
av infor det fortsatta arbetslivet.

Med hénsyn till att nimndens verksamheter dr specialiserade ar se-
dan tidigare bedomningen att mojligheten ar begriansad att kunna er-
bjuda arbetsuppgifter som passar for praktik, feriejobb etc. Det av-
speglar sig ddrmed i de antal platser som ndmnden kan tillhanda-
halla. Resultatet for 2017 visar d4nd4 att malet ar uppfyllt och att de
platser som tillhandahéllits i stor utstrickning kunnat fyllas.

Servicendmnden har haft tvd ungdomar i sommarjobb samt en prak-
tikant fran Jobbtorg Stockholm som har erbjudits arbetstraning
inom forvaltningen. Forvaltningen har dven tillhandahallit tva plat-
ser for Stockholmsjobb. Dessa platser har dock inte kunnat fyllas
med aspiranter varfor forvaltningen anser att malet 4nda &r uppfyllt.

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

@ Uppfylis helt
Forvaltningsévergripande fragor

Servicendmnden har inom ramen for sitt verksamhetsansvar arbetat
vidare med att effektivisera och minska kostnaderna for stadens ad-
ministration. Kunderna och medborgarna ir i centrum for arbetet
och utvecklingen.
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Kundundersokningar

Kundundersokningar har genomforts inom alla verksamheter. Re-
sultaten frdn undersokningarna &r statistiskt sikerstillda vad géller
ekonomiadministrationen, 16ne- och pensionsverksamheten, HR-
service samt forvaltningens information medan resultaten for upp-
handlingsverksamhet och lokalplanering har ndgot storre felmargi-
nal.

Kontaktcenters medborgarundersokning visar att sammantaget 85 %
av medborgarna dr ndjda med servicen som helhet vilket &r nagot
lagre &n drsmélet om 90 %. Undersokningen sker i anslutning till att
medborgarna ringer in till kontaktcenter och visar att andelen ndjda
mén uppgdr till 85 % och andelen ndjda kvinnor till 84 %. Totala
antalet som svarat i undersokningen dr 3260 och dérav vésentligt
fler kvinnor (2102) d&n méan (1158).

Nir det géller upphandling &r bilden tudelad d& 100 % av kunderna
ar nojda nér det géller uppdragsupphandlingar at bestéllande for-
valtningar medan betydligt farre dr nojda med arbetet gillande de
centrala avtalen (59 %). Arsmélen for kundndjdhet har inte uppnatts
vad gillet arbetet med de centrala avtalen samt tillhdrande fragor
gillande tillgdnglighet och service med mera. Resultatet ska ses mot
bakgrund av att det erfarenhetsméssigt och sedan tidigare ar varit
svért att nd en hog kundndjdhet gillande dessa fragor. Verksamhet-
ens deltagande 1 arbetet med att utveckla stadens verktyg for ink6p
(VINST-projektet) samt utveckla kategoristyrning kan pé sikt bidra
till en storre forstaelse for de centrala avtalen och hur de tas fram.

For verksamhetsomrade ekonomi visar resultatet fran arets kundun-
dersokning att, Nojd-Kund-Index, NKI, uppgar till 68 vilket ar na-
got lagre 4n foregdende ar (70). Ca 84 % av kunderna ar n6jda med
verksamheten som helhet. Informationen fran verksamheten fér
lagst betyg, 79 % nodjda. De 6ppna svaren ger viktig information om
vilka omréden som ska ligga i1 fokus for forbéttringsarbetet. Verk-
samheten har gatt igenom kundundersokningen for varje kund och
fort en dialog kring resultaten pa kundméten. Vilka insatser som dr
aktuella beslutas utifrdn de behov som identifieras.

For verksamhetsomrade 16n och pension besvarades 2017 ars kund-
undersokning av 814 personer vilket dr 98 férre svarande &dn 2016.
Resultatet i kundunders6kningen visar att 90 % av de tillfragade ar
ndjda med verksamheten 1 sin helhet och det dr ingen direkt skillnad
mellan mén (89 %) och kvinnor (91 %).

Kundundersdkningen visar att kunderna dr mer néjda nu 4n tidigare
med informationen fran verksamheten och verksamheten fick ett
mycket bra resultat i bemétande.

Trots det dr det 4nd4 relativt ménga som upplever att de far olika
svar fran handldggarna vilket verksamheten arbetar pé att forbéttra
genom att ha stdende punkt pa enhetsmdten da rutiner och arbetssatt
diskuteras. Genom de dokumenterade 16ne- och pensionsproces-
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serna och de uppdaterade rutindokumenten som implementeras i
verksamheten 1 borjan av 2018 finns goda forutséttningar for for-
bittrad och enhetlig information till kunderna.

HR-service har genomfort kvalitetsuppfoljningar till varje rekryter-
ande chef efter varje uppdrag. Av de svarande &dr 98 % ndjda med
tjdnsten fran HR-service som helhet. Svarsfrekvensen for aret ar
79 %. Ménnen som svarat dr farre och de dr knappt tvéd procenten-
heter ndjdare &n kvinnorna. HR-service skickar d&ven webbenkéter
till rekryterade kandidater for att f6lja upp deras upplevelse av pro-
cessen. 96 % av kandidaterna uppger sig vara ndjda med rekryte-
ringsprocessen i sin helhet. Mdnnen som svarat dr farre och de ér
knappt tre procentenheter ndjdare &n kvinnorna. Dessa resultat bas-
eras pa 331 svar vilket ger en god statistisk sdkerhet.

For verksamhetsomrade lokalplanering inférdes kundenkéter fran
och med 2017. Enkéten skickas till uppdragsgivarna efter avslutat
uppdrag dir de fir bedoma lokalplanerings insatser pé en skala frén
1-10 for ett antal parametrar. Det sammanlagda omdomet ar 9,41 pé
den tiogradiga skalan. Andelen ndjda kunder &dr 100 %.

Resultatet nir det giller kundernas uppfattning om serviceforvalt-
ningens information som helhet visar att ngjdheten pa detta omrade
totalt sett har okat jamfort med 2016. Samtidigt bedoms information
fortsatt vara ett omrade med mojlighet till forbattringar och an-
stringningarna med att utveckla den externa kommunikationen fort-
satter. Till exempel behdver kannedomen om, samt anvindningen
av, forvaltningens relativt nya kundwebb oka.

I enlighet med servicenimndens uppdrag i budget 2016 om att ut-
veckla indikatorer for att méta serviceforvaltningens effektivitet pd
aggregerad niva har en nimndindikator for samlat kundndjdhets-
vérde tagits fram for de av forvaltningens verksamheter som svarar
for intern service inom staden. Arsmalet sattes till 8,0 och resultatet
utifran kundundersokningarna visar att mélet ntts med ett resultat
om 8,2.

Beddmningen ir att kundndjdheten under aret som helhet dndé fér
betraktas som tillfredsstéllande. Med utgédngspunkt frén resultaten
och den dialog som fors med kunder och uppdragsgivare vid kund-
moten m fl. forum fortsétter verksamheternas arbete med att ut-
veckla och forbittra tjansterna.

Robotisering

Under hosten 2017 har forvaltningen genomfort ett projekt som syf-
tat till att prova digitalisering och automatisering genom mjukvaru-
robotar s.k. RPA-teknik (Robotic Process Automation). Projektet
har genomforts som en Proof of Concept dér tekniken implemente-
rats och testats i tvd processer inom ekonomi respektive 16n och
pension.

Genom projektet har kinnedomen och kunskapen om digitalisering
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via RPA okat och spridits till savél ledning som medarbetare. Pro-
jektet har bevisat att RPA-tekniken fungerar och intresset for pro-
jektet visar pa goda mojligheter att automatisera processer och ar-
betsmoment inom ett flertal av forvaltningens verksamheter.

Kommunikation

En viktig del i arbetet med att nd nimndmalen &r en vl fungerande
intern och extern kommunikation. Det innebér bland annat att in-
formation om serviceforvaltningens tjdnster ska vara litt att hitta for
kunderna. I borjan av aret lanserades serviceforvaltningens kund-
webb, en egen webbplats for all information fran forvaltningen. Un-
der éret har arbetet fortsatt med att utveckla informationen och an-
vandarvinligheten pd kundwebben. Information och nyheter kom-
municeras dven via forvaltningens nyhetsbrev som utkommit med
sju nummer under 2017. Statistiken visar att antalet prenumeranter
pa nyhetsbrevet stadigt 0kar. Arbetet med ett gott bemdtande har
fortsatt under aret och inom vissa verksamheter har medarbetarna
fatt utbildning 1 klarsprak.

Internt har arbetet med att stirka och forankra serviceforvaltningens
identitet (vision, verksamhetsidé och vardegrund) fortsatt under
aret. Bland annat har dialoger pd temat kompetens genomforts inom
alla verksamheter. Programmet for introduktion av nya medarbetare
har utvecklats och vid arets slut genomfordes en samling for alla
medarbetare inom forvaltningen.

Tyck till

Utover servicendmndens verksamhetsomraden som redovisas nedan
svarar ndmnden dven for systemégarskap, forvaltning och utveckl-
ing av den stadsovergripande e-tjénsten for synpunkter och klago-
mal, Tyck till. E-tjansten anvédnds i mycket liten omfattning varfor
stadens ledning beslutat att den ska liggas ned under 2018.

Néamnden har uppfyllt indikatorerna for budgetfoljsamhet och pro-
gnossékerhet for 2017.

Perio- Perio- .
. dens Ars- KF:s Perio
Indikator dens A A n
utfall utfall VB mal arsmal d
2016
B U Namndens 99,12% 9936%  100% 100% VB
budgetféljsamhet 2017
efter resultatover-
féringar
0 U Namndens 986%  99,9% 100% 100% VB
budgetféljsamhet 2017
fore resultatover-
foringar
) U Namndens 0% 1% A%  +-1% 2017
prognossakerhet
T2
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Namndmal:

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

@ Uppfylls helt

Kontaktcenters verksamhet har bedrivits i enlighet med verksam-
hetsplanen. Service och svar pé fragor till stockholmarna har erbju-
dits inom en méngd omrdden sdsom exempelvis forskola/skola och
omsorgsverksamhet samt dverformyndarfragor och parkeringstill-
stand.

Under éaret har kontaktcenter hanterat 486 430 inkommande drenden
vilket utgdr en 6kning med 18 % jamfort med 2016 da totala antalet
drenden var 412 250. Av de inkommande drendena utgors 87 %
fortsatt av telefonsamtal om 4n en viss 6kning av andelen e-post kan
noteras under aret.

Andelen inkommande drenden som 16ses vid forsta kontakten upp-
gick till 87 %, att jaimfora med resultatet for 2016 (85 %) samt med
arsmélet 80 %. Det kan konstateras att resultatet varierar stort mel-
lan svarsgrupperna i enlighet med grénssnitt och vilket arbetssatt
som detta medfor for kontaktcenter. Enskilda forvaltningars arbets-
sdtt och organisation for ett svarsomrade paverkar ocksa 16snings-
graden.

Andelen samtal som besvaras inom en minut dr genomsnittligt 66 %
vilket dr lagre dn 2016 (76 %) men hogre dn arsprognosen 64 %.
Resultatet &r fortsatt inte i linje med arsmaélet 85 % men under det
andra halvéret har serviceniva stadigt kat och &r i december 79 %.
Det kan konstateras att andelen samtal som besvaras inom tva minu-
ter fOr alla svarsomraden 1 snitt ar 81 %.

Avvikelserna fran drsmélen bedéms framst bero pa hog personal-
omsittning och pa hog sjukfranvaro under borjan av dret. Rekryte-
ringar har genom{orts till kontaktcenters alla enheter, sdvil vikarier
som tillsvidareanstillda. Vidare har en bemanningsplanerare an-
stdllts for att optimera befintliga resurser och schemaldggning mot
inflode och satta mal. Under &ret har ett projekt startat for att infor-
skaffa ett professionellt och anvdndarvanligt bemanningsplanerings-
system. Detta forvintas forbattra mojligheterna for mer optimal be-
manningsplanering och underlétta prognosarbetet. Bittre system-
stod forvintas dven forbéttra arbetsmiljon samt frigora tid for kom-
petensutveckling och verksamhetsutveckling.

Da staden ar ett sa kallat finskt forvaltningsomrade sa ska kontakt-
center ge service pa finska om medborgaren sé begér. Men verk-
samheten erbjuder dven information och vigledning pa olika sprak
sasom exempelvis engelska, spanska, turkiska och arabiska.
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Perio- :::":' Ars- KF:s
Indikator 3$fr;|sl utfall VB mal ';:’;I- Period
2016
[ ] Andel 87 % 86% 80 % VB 2017
inkommande
fragor till
kontaktcenter som
I6ses vid forsta
kontakten
[ | Andel 66 % 70% 85 % VB 2017
inkommande
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

Verksamhetsomrade lokalplanering har uppfyllt mélet genom att
tillhandahalla kvalificerade och resurseffektiva tjanster till forvalt-
ningarna vid hantering av lokal- och fastighetsfragor i rollen som
hyresgist och bestéllare av verksamhetslokaler.

Under aret har uppdrag utforts till 24 forvaltningar. Detta innebar
att alla stora forvaltningar som hyr lokaler har anlitat lokalplane-
ring. Storsta uppdragsgivare har varit utbildningsforvaltningen,
stadsledningskontoret, Norrmalms stadsdelsforvaltning, arbetsmark-
nadsforvaltningen och kulturférvaltningen. Under éret har sprid-
ningen av uppdrag okat bade mellan forvaltningar och olika typer
av verksamhetslokaler. De vanligaste insatserna under aret har varit
1 skol- och utbildningslokaler, administrativa lokaler, bibliotek, for-
skolelokaler samt boenden for funktionshindrade.

De vanligaste tjénsterna har under aret varit bestdllarom-
bud/projektledning, inredning och akustik, framtagande av forslags-
skisser samt systemforvaltning. Tjénsten att erbjuda introduktion till
nyanstillda lokalintendenter/lokalstrateger har dkat 1 omfattning och
huvuddelen av de nya har deltagit i den.

Uppdragen varierar mycket i omfattning. Under aret har totalt 106
uppdrag paborjats, 98 har avslutats och 85 uppdrag var aktiva vid
arets slut.

Lokalplanering har under ret arbetat vidare med det interna kvali-
tetsarbetet och utveckling av tjansteutbudet for att uppna verksam-
hetens mal att effektivisera stadens arbete med stadens lokaler.
Verksamheten har haft en hog debiteringsgrad vilket inneburit vissa
svérigheter att skapa utrymme for medarbetarnas vidareutbildning
och kompetensutveckling. Som ett led 1 kvalitetsutvecklingen har
verksamheten under aret deltagit i stadens kvalitetsutmarkelse
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Perio- Periodens P KF:s
Indikator dens utfall VB mal ars- Period
utfall 2016 mal
[ ] Andel néjda 100 % - 90 % 2017
uppdragsgivare

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

] Uppfylls helt

HR-serviceverksamheten har bedrivits planenligt och nimndens mél
beddms vara uppfyllt. Arsmalet for kund- och kandidatndjdheten &r
uppndtt och efterfragan av tjdnsterna har minskat nigot jamfort med
budget och foregidende ar. Detta beror pa att inga storre volympro-
jekt efterfrdgats av stadsledningskontoret och socialférvaltningen
under 2017. Den minskade efterfragan har foljts av naturliga av-
géngar 1 personalstyrkan.

Sammantaget har HR-service pabdrjat 530 rekryteringsuppdrag un-
der dret vilka sammanlagt har resulterat i att 677 personer har fétt
nytt arbete. Darutdver har 206 uppdrag avseende lararrekrytering
startats som har resulterat i 110 anstéllda l4rare. (Det relativt 14ga
antalet har ssmmanhénger med ldrarbrist pA marknaden).

Efterfragan pa tjénsterna har under borjan av dret varit ldgre 4n vén-
tat och planerat men sedan slutet pa mars har beldggningen varit op-
timal och under hosten hog vilket gor att ett befarat underskott kun-
nat vindas.

Av uppdragen dr 71 % stod genom hela rekryteringsprocessen varav
24 % ar chefsrekryteringar. Second opinion har fortsatt att 6ka och
utgodr 12 % av uppdragen.

Under dret har ca 300 personbeddmningar utforts 1 egen regi med
stod av arbetspsykologiska urvalsverktyg och HR-service har under
aret hallit sju utbildningar 1 kompetensbaserad rekrytering.

Arbetssittet har kontinuerligt utvecklats och forbattrats under aret,
med utgangspunkt fran kunderna och medarbetarnas synpunkter.
HR-service tjénster har vid ett flertal tillfdllen marknadsforts ute pa
forvaltningarna och bolagen pé olika sétt och verksamhetsomridet
har representerat staden pa flera arbetsmarknadsméssor samt berét-
tat om staden som arbetsgivare vid flertal olika tillféllen.

Under hosten har hela verksamheten gétt stadens HBTQ-utbildning
och erhéllit diplom samt tagit fram en handlingsplan for att arbeta
normmedvetet med HBTQ och inkludering. For att f6lja upp detta
arbete har tvd delmal tagits fram.

Pilotprojekt for uppfoljning av resultatet av rekryteringar dér
djupintervju och urvalsverktyg anvénts har gjorts under hosten och
utvérderas forst i borjan pa 2018.
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Perio-
Perio-  Utfall Utfall dens Ars- KF:s
Indikator dens man/ kvinnor/  utfall mal ars- Period
utfall pojkar flickor VB mal
2016
)  Andelndjda 98% 93%  94% 97% 95% VB 2017
kunder (HR-
service)
)  Andelndjda 96% 89%  90% - 90% VB 2017
rekryterade
kandidater
0 A 736 st 505st 955 st VB 2017
uppdrag
utférda av
HR-service
Namndmal:

Servicenamnden ska effektivisera koncernens
forsorjning av varor och tjanster

@ Uppfylls helt

Néamndens mél bedoms sammantaget vara uppfyllt. Upphandlings-
verksamheten har planenligt genomfort uppdrag avseende centrala
respektive gemensam upphandling och avtalsforvaltning, verksam-
hetsspecifika upphandlingar, rddgivning samt kvalitetsgranskning
inom upphandlingsomrédet. En stor andel av de centrala avtalen har
dessutom anslutits till stadens inkdpssystem for att skapa en sam-
manhéllen digital inkdpsprocess for staden. Den statistik som tas
fram frén stadens inkOpssystem kan pé sikt bidra till bittre underlag
till de centrala avtalen och hur de tas fram.

Verksamheten har svarat for upphandling och forvaltning av ca 40
olika varu- och tjansteomraden dir fullméktige beslutat om central
upphandling. Verksamheten har ocksa svarat for samordning och
upphandling samt 1 vissa fall 4ven avtalsforvaltning inom ytterligare
14 varu- och tjinsteomraden dir ndmnder och/eller bolag valt att
ingd 1 gemensam upphandling. Tydliga kvalitetskrav har stillts 1 all
upphandling.

Enskilda forvaltningar och dess verksamheter har erbjudits mojlig-
het att avropa upphandlingsrelaterade tjinster i form av konsultstdd.
Under perioden har 97 forfrdgningar om upphandlingsuppdrag er-
héllits av vilka 48 har genomforts. 44 forfragningar har inte kunnat
hanteras pd grund av resursbrist.

Upphandlingsverksamheten har under aret fortsatt att prova tidiga
dialoger vid offentlig upphandling genom RFI (Request for Inform-
ation), extern remiss dér i forvig forberedda fragor till leverantor
anvants.

Kommunstyrelsen har i samarbete med verksamheten arbetat inten-
sivt med upphandlingsarbetet av ett nytt centralt avtalssystem for
stadens nimnder och bolagsstyrelser, samt nytt e-upphandlingssy-
stem fOr stadens ndmnder. Arbetet fortsédtter under 2018 med en for-
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véntad implementation av systemstdden.

Verksamheten har under éret erbjudit stadens forvaltningar hjalp vid
lamning av egen regi-anbud. Dock har efterfrdgan av denna tjinst i
staden varit lag.

Upphandling och ink6p har, genom forvaltningsuppdraget av e-han-
del, stottat stadens arbete med att skapa en sammanhéllen digital in-
kopsprocess. Centrala-, gemensamma och lokala avtal har anslutits
till stadens inkopssystem. Supportfunktionen har utvecklats och &r
idag en viktig strategisk funktion fOr att stotta stadens bestéllare i att
bestilla i inkdpssystemet. En gedigen utbildningsplan har genom-
forts och lokal nédrvaro hos stadens inkdpsfunktioner har utokats,
vilket varit mycket uppskattat.

Upphandlingsverksamheten har deltagit i dldrenimndens arbete
med att fastldgga en strategi for trygghetslarm 1 sirskilt boende,
inkl. upphandling av dessa larm.

Verksamheten har regelbundet varit representerad vid méten med
stadens upphandlarnitverk samt vid méten for inkdpssamordnare.
Dessutom har verksamheten deltagit i SKL Kommentus nétverk
kring SFTI-standarder.

Under aret har flera upphandlingar genomforts dar sérskilda kon-
traktsvillkor har stéllts géllande arbetstid, 16n samt semester. En av
upphandlingarna dér villkoren stéllts enligt tidigare, har en uppfol;-
ning pabdrjats.

Under aret har forvaltningen genomfort en matmaéssa for stadens be-
stdllare av livsmedel. Méssan lockade dver 800 besdkare med ett
gediget och uppskattat program.

Néamndens arbete med att effektivisera koncernens telefoni har be-
drivits i enlighet med verksamhetsplanen. Under éret har fokus legat
pa att tillsammans med leverantoren besoka stadens forvaltningar
och bolag, totalt har 34 besok gjorts. Vid besdken har det getts in-
formation om avtalet och erbjudits mojligheter till att diskutera
samarbete och utbyta erfarenheter. Vid 5 tillfallen har studiebesok
hos leverantoren anordnats, vid besoken har administratorer och
chefer frin olika verksamheter i staden deltagit.

Perio- Utfall  Utfall  Fero™ KF:s
Indikator dens man/ kvinnor/ SN rcs- ars- Period
. . utfall mal 5
utfall pojkar flickor VB 2016 mal
. Andel néjda 59 % 66% 54% 54% 80 % 2017
kunder
avseende
avtal
(centrala
ramavtal)
. Andel nojda 100 % 97% 100 % 2017
kunder
avseende
genomfor-
ande av
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Perio- Utfall  Utfall  F "o KF:s
Indi . . dens Ars- A .
ndikator dens man/ kvinnor/ £all Al ars- Period
utfall pojkar flickor g ma mal
VB 2016
uppdrag
Andel néjda 72 % 76% 70% 63% 90 % 2017
kunder
avseende
tillgénglig-
het, informa-
tion och
service
Namndmal:

Servicenamnden ska effektivisera stadens
ekonomiadministration

] Uppfylls helt

Némndens arbete med att effektivisera stadens ekonomiadmi-
nistration har bedrivits planenligt och malet bedoms sammantaget
ha uppfyllts. Produktivitetsmélen for antal fakturor per administra-
tor har nistan uppnatts. Arbetet med att standardisera och utveckla
stadens ekonomiprocesser har fortsatt i samarbete med stadsled-
ningskontoret och 6vriga forvaltningar.

Antalet kundfakturor och leverantdrsfakturor per heldrsanstéillning
och ménad uppgér till 5 378 respektive 3 303 att jamfora med
ndmndens respektive drsmal som ér 5 800 respektive 3 500. Att pro-
duktiviteten 1 kundprocessen inte nar upp till arsmalet har flera an-
ledningar. Det beror dels pd att fordndringar i arbetet kring kundfak-
turering (bland annat fler forsystem att hantera, dndrade rutiner for
fakturering med bilaga) bidragit till mer manuell hantering, dels pa
merarbete som uppkommit pa grund av ny lagstiftning kring
skuldsanering 2016 samt pé grund av nya rutiner som inforts for
okad sdkerhet och kvalitet.

Antalet kundfakturor har under perioden 6kat med 4,3% jamfort
med plan. Detta beror pé 6kat antal kunder/brukare 1 stadens verk-
sambheter, exempelvis forskola.

Antalet leverantorsfakturor har 6kat med 1 % vilket ér 1 linje med
den 6kning som forvidntades som en f6ljd av e-handel/ink6p.

Andelen inlésta kundfakturor ar under aret 96,3 % (att jimfora med
96,0 % under 2016). Andelen elektroniska leverantorsfakturor ar
97,3 % vilket &r en marginell 6kning jamfort med 2016 (97,2 %).
Den 6kning som forvintades som en effekt av antalet fakturor via
ink6p har uteblivit. Som jamforelse ska ndmnas att vid starten av
gemensam ekonomiadministration 2009 hanterades 90 % av faktu-
rorna elektroniskt.

Ekonomiadministrationen har infért en ny organisation vilket inne-
bér att enheterna arbetar processinriktat. Struktur och roller for ut-

Error! Use the Home tab to apply Rubrik 1 to . .. . . .
PRy vecklingsarbetet har anpassats och forutsdttningarna for processut-

the text that you want to appear here.



?’%‘f; Stockholms Tjansteutlatande
stad Dnr 1.3.2-21/2018
Sida 26 (46)

veckling har dédrmed forbattrats. En ny telefonilésning (Telia Call
Guide) har inforts for att ge mojligheter till battre kundservice 1
ekonomiprocesserna. I samband med omorganisationen har ett pro-
gram for teamutveckling genomforts vilket har omfattat alla en-
heter. Malet &r att skapa effektiva team med bra forutsittningar for
effektiv service, utveckling och néjda kunder. Implementeringen av
den nya organisationen och nya arbetssitt fortsétter &ven kommande
verksamhetsdr.

Fran juli ménad hanterar verksamheten avgifter avseende barnom-
sorg pa obekvidm arbetstid /OB-tid. Uppdraget utfors pa uppdrag av
utbildningsforvaltningen. I 6vrigt har ett samarbete inletts med
Stadshus AB 1 syfte att i dialog utveckla och erbjuda ekonomiadmi-
nistrativa tjénster dven till stadens bolag. Fran och med maj manad
utfors ekonomitjénster dven for S:t Erik Markutvecklings dotterbo-
lag. Verksamheten har ocksa haft ett tidsbegransat uppdrag for
Stockholm Parkering AB, vilket inneburit att skdta kundreskontran
under ca 3 manader vilket fungerade mycket bra.

Verksamheten har deltagit i arbetet med inférandet av BER, Barn
och elevregistret, som &r den del i Skolplattform Stockholm som er-
satter verksamhetssystemet Bosko. I BER administreras inkomst-
kontroll och avgifter och anvénds av den enhet som hanterar for-
skole- och fritidshemsavgifter.

Kompetensutveckling har genomforts enligt plan och utifran upp-
komna behov. Utbildning har getts i ekonomisystemet Agresso M4.
I syfte att utveckla kommunikation och professionellt bemdtande
har utbildningar i Talkmap genomforts. Alla medarbetare har ocksa
erbjudits medlyssning och coachning, individuellt och i grupp. Ut-
bildning 1 offentlighet och sekretess har genomforts av juridiska av-
delningen. Nya medarbetare har deltagit i introduktionsutbildning
samt introducerats 1 arbetet med utveckling och forbattring av verk-
samhetens processer.

Perio- ::::' KF:s
Indikator dens utfall Arsmal ars- Period
utfall VB 2016 mal
Andel ndjda kunder 84 % 86% 90 % 2017
géallande
ekonomiad-
ministrationens
tjianster
)  Antalkundfakturor  5423st  6029st 5800 st VB 2017
per arsarbetare och
manad, genomsnitt
) Antalleverantors-  3566st  3630st 3500 VB 2017
fakturor per
administratér och
manad, genomsnitt
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Namndmal:
Servicenamnden ska effektivisera stadens I6ne-och
pensionsadministration

@ Uppfylls helt

Néamndens arbete med att effektivisera stadens loneadministration
har bedrivits 1 enlighet med verksamhetsplanen och malet bedoms
som helhet ha uppfylits.

Antalet administrerade 16ner per arsarbetare och manad ar i genom-
snitt 1 031 vilket innebér att nimndens arsmal om 1 010 overtréffas.
Totalt har 655 837 16ner administrerats under aret vilket innebér en
okning med ca 1 % jamfort med 2016 (648 879). Volymen blev dér-
med nagot storre jaimfort med budgeterad niva, framst beroende pa
ett Okat antal anstéllda inom stadens verksamheter men ocksa fler
ferieanstdllda. Andelen 16ner som hanteras elektroniskt via forsy-
stem har varit 89,4 % vilket &r en betydande 6kning jamfort med
2016 (85,2 %).

Pensionsadministrationen har handlagt 1011 pensionsavgangar och
forsdkringsdrenden per arsarbetare och ar, vilket dr enligt plan.
Verksamheten har tillsammans med pensionsmyndigheten genom-
fort informationsmoten for anstéllda 6ver 55 ar. Under aret har sam-
mantaget 19 moten hallits for 802 anstdllda inom forvaltningarna.

Antalet tillaggstjanster har 6kat under dret. Forutom utbildnings-
och informationsinsatser samt omkonteringar och réittningar har fler
forvaltningar kopt tjédnsten berdkning av anstédllningstid infor he-
dersbeloning. Vidare koper tolv forvaltningar underhéll av roll- och
organisationsregister i Lisa varav uppdraget for utbildningsforvalt-
ningen omfattar ca 16 500 anstéllda.

Verksamheten har fortsatt att genomfora dtgirder for att 6ka kund-
ndjdheten géllande tillgdnglighet och information samt bemotande
och service. Detta har bland annat handlat om att erbjuda mer in-
formation och stod samt tilldggstjdnster till Ionerapporterande che-
fer och assistenter for att Ionehanteringen ska bli kvalitetssdkrad
och effektivare.

Sammanlagt har 122 945 samtal inkommit via det gemensamma te-
lefonnumret for 16nefragor.

Det ér en 6kning av antal samtal med ca 11 % mot foregaende ar
(110371 samtal 2016). Under &ret har verksamheten infort och ut-
vérderat drendehanteringssystemet KCH i kundsupport. KCH vi-
sade sig inte vara en optimal 16sning for 1oneverksamheten, vilket
resulterade att verksamheten i oktober avbrot fortsatt implemente-
ring av drendehanteringssystemet och atergick till tidigare arbets-
satt.

Kundsupporten har genomsnittligt klarat de uppsatta malen 6ver tid
for att 10sa inkomna drenden vid forsta kontakten (90 %, 100 % re-
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spektive 85 % for lonefragor, stod till chefer och assistenter respek-
tive for pension och forsidkring). Dock har verksamheten som ett re-
sultat av KCH perioden samt 6kade volymer haft lingre véntetider
under perioden maj-oktober. Antraffbarheten i kundsupporten har 1
genomsnitt varit 89,1 % mot 90,1 % 2016.

Under éaret har ny teknik for sjdlvrapportering av arbetad tid for ti-
manstillda inforts i1 staden och utvecklingen av anvdndningen foljs
kontinuerligt.

Verksamheten har fortsatt utvecklingen av modellen for daglig styr-
ning och kontroll och beddmningen &r att detta tillsammans med
omfordelning av arbetet frdn enhetsniva till teamniva bidragit till en
jamnare och effektivare leverans per manad och till en béttre arbets-
situation for medarbetarna. Under aret har ett intensivt arbete pagatt
med att dokumentera bade 16ne- och pensionsprocesserna samt upp-
datering av rutiner, vilket r ett viktigt led i att uppna det forvintade
resultatet.

Medarbetarna har deltagit vid uppf6ljning och bedémning av hur
verksamheten uppfyller mal och dtaganden. Detta sammanstills och
anvinds ocksd som underlag for fortsatt utveckling och forbéttring
av verksamheten.

Medlyssning och coachning i enlighet med Talkmap har gett moj-
lighet till direkt dterkoppling och uppfoljning och alla vara medar-
betare har genomgatt utbildning i de olika stegen i Talkmap. I arets
kundundersokning fick verksamheten ett mycket bra resultat 1 just
bemotande.

Vidare uppmuntras medarbetarna till att delta 1 fortbildningar sdsom
exempelvis 1 utbildning till I16nekonsult. Verksamheten far genom
ett véletablerat samarbete med yrkesutbildningsinstituten del av ny-
heter inom omréadet.

Perio-
Perio-  Utfall Utfall dens Ars- KF:s
Indikator dens man/ kvinnor/  utfall mal ars- Period
utfall pojkar flickor VB mal
2016
. Andel nojda 90 % 89% 91% 85 % 90 2017
kunder gallande %
I6ne-och
pensions-
administrationens
service och
tjianster
. Antal I6ner per 1031 - - 1042 101 2017
arsarbetare och O st
manad,
genomsnitt

KF:s inriktningsmal:
4. Ett demokratiskt hallbart Stockholm

Néamndens bidrag till att uppfylla malet har skett genom kontaktcen-
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ter som har erbjudit information och service som anpassas till olika
medborgares behov och forutséttningar, exempelvis vad géller
funktionsnedséttning. Vidare erbjuds information och vigledning pa
flera sprék sdsom exempelvis finska, spanska och arabiska.

I 6vrigt har ndmnden medverkat till att infria malet genom att vérna
om sociala och demokratiska véarden 1 samband med upphandlingar,
genom en omfattande utbildningsinsats avseende jadmstélldhetsinte-
grering och ménskliga rittigheter samt genom insatser for en god
arbetsmiljo med mera.

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

] Uppfylls helt

Med utgdngspunkt frén serviceforvaltningens strategi for jamstalld-
hetsintegrering har forvaltningen har under aret genomfort den
handlingsplan for jamstilldhetsintegrering som har omfattat fol-
jande delar:

¢ Grundutbildning om jamstélldhetsintegrering och ménskliga
rattigheter for alla medarbetare

e Kon som indelningsgrund i alla kund- och medborgarunder-
sokningar

e Uppdatering av styrdokumentet Riktlinjer for kommuni-
kation

e Jamstilldhetsanalyser vid utarbetande av tjansteutldtanden

e Pilotprojekt om jamstéllt bemdtande och service vid kon-
taktcenter

Rutiner for jamstélldhetsanalyser 1 beslutsunderlag har etablerats.
Det avser frimst i framtagande av forvaltningens tjdnsteutlatanden
till servicendmnden.

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

Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse

. U Namnden ska 2017-01-01 2017-12-31
etablera rutiner
for jamstalldhets-
analyser i
enlighet med
programmet for
ett jamstallt
Stockholm

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

@ Uppfylls helt
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Servicendmnden har uppfyllt nimndmalet och bidragit till uppfyl-
lelsen av kommunfullméktiges mal.

Under 2017 har kon ingétt som indelningsgrund i kund- och med-
borgarundersokningarna. Arets undersdkningar visar att de kvinnor
som har svarat i undersdokningarna dr ndgot mer ndjda &n mannen
ndr det giller kontaktcenter och ekonomiadministration. Vad avser
upphandling &r istéllet mdnnen mer ndjda dn kvinnorna, ndgot som
aven giller en undersokning om serviceforvaltingens information.
Skillnaderna 4r dock relativt smé och kan dnnu inte utgdra en grund
for ndgra klara slutsatser. Jimforelser ska goras med resultaten un-
der 2018 vilka ocksé ska anvédndas vid det fortsatta arbetet med
jamstélldhetsintegrering.

Utbildningen om jamstilldhetsintegrering och ménskliga rittigheter
omfattade, forutom teoretiska avsnitt ocksa workshops dér samtliga
medarbetare deltog. Har bidrog alla till att identifiera vad jamstélld-
hetsintegrering betyder i den egna verksamheten och pa vilket sétt
detta kan bidra till att uppfylla stadens och nationens jamstélldhets-
politiska mal. Har identifierades ocksd hur ménskliga rittigheter be-
ror den egna verksamheten, hur normkritiska och réttighetsbaserade
arbetssdtt kan se ut och pé vilket sétt detta kan bidra till likvéardig
service samt uppfyllelse av stadens mal om lika rattigheter och moj-
ligheter 1 en stad for alla. Vid utbildningen har ocksé fragor om
hbtqg-rattigheter, etnisk mangfald och antirasism, antidiskriminering
och normkritiskt arbetssdtt gétts igenom och diskuterats.

Pilotprojektet om jdmstéllt bemdtande och service vid kontaktcenter
har genomforts enligt plan. Huvudsaklig metod under projektet har
varit s k medlyssningar av samtal vid kontaktcenter. Studien ar rela-
tivt liten till omfattningen och kan av detta skél inte utgéra grund
for nagra sékra slutsatser om servicens likvardighet som helhet har
paverkats av genus/kon. De genomforda medlyssningarna kan dndé
indikera vissa skillnader mellan kontaktcenters/barn och ungdoms
bemdtande och service till kvinnor respektive till mén. Dessa skill-
nader framstar som relativt begransade och beror framfor allt fak-
torerna samtalstid, validering och foljdfrdgor. Resultatet och erfa-
renheterna fran projektet kan anvindas 1 kontaktcenters fortsatta ut-
vecklingsarbete med dessa fragor.

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

Uppfylls delvis

Néamnden har under hosten tagit fram och faststéllt en kompetens-
forsorjningsplan pé 3-5 érs sikt. I planen framgar forvaltningens ut-
maningar avseende kritiska kompetensbehov, den riskanalys som ar
gjord utifrdn utmaningarna samt de dtgérder som planeras for att
hantera riskerna. Planen har tagits fram i samarbete med samtliga
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medarbetare genom “medarbetardialoger” om styrkor och ut-
vecklingsbehov.

Néamndens resultat samt dvriga insatser som bidragit till uppfyllelse

av kommunfullméktiges mal redovisas under nimndmalet nedan.

kompetensforsorjnings-
planer pa 3-5 ars sikt
med aktiviteter for
innevarande ar.
Kommunstyrelsen ska
utifrdn namndernas
underlag tillsammans
med berérda namnder
ta fram en strategi for
den framtida
kompetens-
férsorjningen i staden,
med sarskilt fokus pa
valfardsyrken.

Perio-
Perio-  Utfall Utfall dens .
Indikator dens man/ kvinnor/  utfall ﬁl’ésl- éKrFs.:Iél Period
utfall pojkar flickor VB
2016
U Axtivt 81 83 81 83 83 2017
Medskapand
g‘ eindex
¥ IndexBra 84 85 83 2017
arbetsgivare
U Index 79 81 faststalls 2017
Psykosocial 2017
g‘ arbetsmiljo
U Sjukfranvaro 6,7 % 1,9% 7,5% 65% 58% tasfram VB 2017
av
g‘ namnde
n
0 Sjukfrénvaro 2,25  1,2% 2,4% 2% tasfram VB 2017
dag 1-14 % av
g‘ namnde
n
Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse
4 U Namndenskatafram  2017-01-01 2017-12-31

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

@ Uppfylls helt

Namndmalet ar uppfyllt och nimnden har bidragit till att Stock-
holms stad dr en bra arbetsgivare med goda arbetsvillkor.

Resultaten fran drets medarbetarundersdkning visar att Aktivt med-

skapandeindex (AMI) ar 81, vilket &r nagot hogre d4n genomsnittet

for staden. Resultatet for indexet Bra arbetsgivare dr 84 vilket ocksa

ar ocksa hogre dn genomsnittet for staden som helhet (80). Utfallet
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for indexet Psykosocial arbetsmiljo dr 79 som dven det dr nagot
hogre dn genomsnittet for staden (78).

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

Samtidigt uppger relativt manga medarbetare att arbetsbelastningen
ar hog och att det ar svart att hinna med arbetsuppgifterna pa ordi-
narie arbetstid.

Resultatet av medarbetarundersdkningen dr positivt, men det nér
inte riktigt upp till de arsmal som angavs i verksamhetsplanen. For-
valtningen kommer att arbeta vidare med dessa fragor for att fa
annu bttre resultat vid nésta unders6kning. Som en utgdngspunkt
for detta har resultaten gétts igenom inom alla enheter och det utgor
grund for handlingsplaner géllande fortsatt utvecklingsarbete.

Forvaltningens chefer har ett sérskilt ansvar for att verksamheten
uppndr forvintade mal samt for att stodja medarbetarnas forméga
till problemlsning, ansvarstagande och utveckling. I syfte att starka
enhetscheferna i sitt ledarskap har en sérskild utbildningsinsats ge-
nomforts under hosten med en uppfoljningsdag under varen 2018.

Sjukfranvaron uppgér till 6,7 % (12 ménader l16pande november
2016-oktober 2017) vilket dr en liten 6kning jdmfort med motsva-
rande period foregiende ar (6,5 %). Okningen utgdrs uteslutande av
en hogre langtidsfranvaro jaimfort med tidigare, d v s korttidsfranva-
ron har okat endast marginellt jimfort med motsvarande period f6-
regdende. Forvaltningen ser allvarligt pa utvecklingen av sjukfran-
varon och insatser for att vianda trenden har genomforts och kom-
mer fortsdtta genomforas. I detta arbete har forvaltningens chefer en
viktig uppgift att arbeta aktivt med att stotta och folja upp de medar-
betare som inte dr ndrvarande pé arbetet pa grund av sjukdom, pla-
nera for en bra atergang till arbetet och forebygga att kortare sjuk-
franvaro 6vergér i langre frinvaro.

En analys av sjukfranvaron har paborjats under hdsten tillsammans
med foretagshdlsovarden vilken ska belysa sjukfrdnvaron i de olika
verksamheterna. Det fortsatta arbetet kommer att riktas in pa att ta
fram ett hdlsoindex tillsammans med Nyckeltalsinstitutet. Det &r ett
index som bygger pa ett antal nyckeltal dir kort- och 1dngtidssjuk-
franvaron dr tva. Andra nyckeltal som ingér ar frisktal, antal sjuk-
fall, rehabinflode, rehabtrend m.m. Det index som tas fram ger un-
derlag for att bedriva ett mélinriktat hdlsoarbete som ger forutsitt-
ningar for att minska sjukfranvaron. For att frimja hilsa och fore-
bygga sjukfranvaro erbjuds medarbetarna ocksa en mingd olika
friskvérdsinsatser bl.a. friskvérdsbidrag, friskvardstimme, sub-
ventionerad massage m.m.

Jamstdlldhets- och mangfaldsarbetet har redovisats under mal 4.1.
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Under aret har forvaltningen implementerat stadens personalpolicy.
Mycket 1 personalpolicyn knyter ndra an till forvaltningens verk-
samhetsidé och virdegrund KORA (kompetens, ppenhet, respekt
och ansvar). Implementeringen har darfor knutits till aktiviteter for
att utveckla medarbetarskapet med hjilp av KORA. For 2017 har
sarskilt fragor géllande kompetens uppmérksammats. Under hosten
har samtliga enheter genomfort medarbetardialoger ddr man disku-
terat hur vi utvecklar var kompetens med utgangspunkt fran verk-
samhetsidé och virdegrund. Vidare har kompetens och kompetens-
forsorjning varit huvudtema pa hostens chefskonferens.

Resultatet fran chefskonferensen och medarbetardialogerna har gett
viktigt underlag till kompetensforsorjningsplanen som faststilldes
av ndmnden i december.

Serviceforvaltningen har under 2017 haft ett stort behov av att re-
krytera nya medarbetare. Det har varit knutet dels till pensionsav-
géngar och dels till att uppdragen 6kat i omfattning vilket inneburit
behov av personalforstiarkningar. En annan betydande orsak till det
stora rekryteringsbehovet &r att serviceforvaltningens medarbetare
inom flera verksamhetsomraden &r attraktiva for stadens forvalt-
ningar. Det dr positivt for staden att tillvarata den kompetensen men
det komplicerar personal- och kompetensplanering for servicefor-
valtningen. Mot bakgrund av ovanstdende har kompetensforsor;j-
nings- och rekryteringsbehovet varit stort under 2017. Forvalt-
ningen har dock klarat behovet av rekrytering dven om det inneburit
att det periodvis inom en del omraden inneburit att bemanning och
kompetens forsvagats innan nya medarbetare fétt rutin och erfaren-
het.

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

@ Uppfylls helt

Servicendmnden arbetar for att frdmja lika rittigheter och mojlig-
heter for medborgarna och kunderna 1 kontakten med alla verksam-
heterna. Detta har skett med utgdngspunkt fran en utbildning om
ménskliga rattigheter och jamstéilldhetsintegrering som alla medar-
betare genomgatt under aret.

Mer om utbildningen och nimndens dvriga insatser som bidragit till
maluppfyllelsen redovisas under nimndmalet nedan.

Néamnden avser att etablera rutiner for att folja upp hbtqg-personers
upplevelser av verksamheternas utformning och bemoétande 1 enlig-
het med stadens hbtq-program. Stadens program beslutades av kom-
munfullméktige den 27 november 2017 varfor ndmndens arbete
med att etablera rutiner kommer att fortsatta 2018.

Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse
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Aktivitet

. U Namnden ska

etablera rutiner for att
folja upp hbtg-
personers
upplevelser av
verksamheternas
utformning och
bemétande i enlighet
med hbtg-
programmet i
Stockholms stad

Startdatum Slutdatum Avvikelse

2017-01-01 2017-12-31

Analys

KF:s beslutade om programmet i slutet av november 2017. Namndens arbete kommer
att fortsatta 2018.

Namndmal:

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

] Uppfylls helt

Néamndmalet dr uppfyllt och insatserna som lett till detta redovisas
nedan.

Utbildningen om jamstélldhetsintegrering och méanskliga réttigheter
som genomforts under 2017 omfattar beskrivning av ett rattighets-
baserat arbetssitt och hur ett sédant kan anpassas for att méta olika
behov. Vidare ingar det avsnitt om hbtq-réttigheter, antidiskrimine-
ring, antirasism och etnisk méngfald samt om ett normkritiskt ar-
betssdtt. Alla medarbetare har ocksa deltagit i en workshop géllande
hur man vill arbeta vidare med dessa frigor inom verksamheten. Ett
samlat resultat frdn dessa grupparbeten har under hosten forelagts
forvaltningsledningen och beslut har fattats att utbildningarna kom-
mer att fortsdtta under 2018 f6r nya medarbetare. Tva utbildnings-
tillfallen dr inplanerade under véren.

Utbildningen, som omfattat diskussion och reflektion kring minga
av diskrimineringsgrunderna, utgor ocksa en start pd ndmndens ar-
bete med aktiva dtgirder enligt fordndringarna i diskrimineringsla-
gen 1 januari 2017. Ndmnden har inte haft nagra diskriminerings-
arenden under 2017.

Darutover medverkar nimnden till att infria mélet genom HR-ser-
vice som vid allt stod till rekryteringar inom staden tilldmpar kom-
petensbaserad rekrytering vilket syftar till att se till varje persons
kompetens och ddrmed motverka diskriminering.

HR-service har under dret hallit 7 utbildningar i kompetensbaserad
rekrytering for stadens chefer, fackliga kontaktpersoner och HR-
personal. HR-service har under hdsten gatt stadens HBTQ-utbild-
ning och blivit diplomerade i ett HBTQ-medvetet och normkom-
petent bemdtande. En handlingsplan for ett hbtq-kompetent och
normmedvetet bemdotande har tagits fram.
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Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse

. Namnden ska lata ett 2017-01-01 2017-11-30
av verksamhetsom-

radena, HR-service,

utbildas i HBTQ-fragor

genom Stockholms

stads egna

diplomutbildning.

KF:s mal fér verksamhetsomradet:

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

] Uppfylls helt

Néamnden avser att etablera rutiner for arbetet med barnkonsekvens-
analyser och barnchecklistor samt for arbetet med barns delaktighet
och inflytande. Detta i enlighet med det program for barnets réttig-
heter och inflytande i Stockholms stad som faststédlldes av kommun-
fullmdktige den 11 december 2017. Ndmndens arbete kommer dér-
med att fortsitta under 2018.

Ovriga insatser for att bidra till maluppfyllelse redovisas under
ndmndmaélet nedan.

Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse

. U Namnden ska etablera rutiner  2017-01-01 2017-12-31
for arbetet med barnkonse-

kvensanalyser och barn-

checklistor i enlighet med

strategin for barnets

rattigheter och inflytande i

Stockholms stad (4.4)

Analys
KF:s beslutade om strategin i december 2017. Namndens arbete fortsatter 2018.

. U Né&mnden ska etablera rutiner  2017-01-01 2017-12-31
for arbetet med barns del-
aktighet och inflytande i
enlighet med strategin for
barnets rattigheter och
inflytande i Stockholms stad
(4.4)

Analys
KF:s beslutade om strategin i december 2017. Namndens arbete fortsatter 2018.

Namndmal:

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

@ Uppfylls helt

Néamndens insatser har resulterat i en 6kad medvetenhet inom orga-
nisationen om barnets rattigheter, réttighetsbaserade arbetssétt och
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icke-diskriminering gillande barn. Ndimndmalet dr ddrmed uppfyllt.

For att uppnd malet har nimnden arbetat med barnets réttigheter
som en del av den utbildning och dialog om ménskliga rattigheter
som genomforts inom forvaltningen. Har har barnperspektivet i lag-
stiftning géllande rattigheter gétts igenom, hur detta kan beaktas i
rattighetsbaserade arbetssdtt samt vad som &r viktigt att tdnka pé for
att inte diskriminering ska forekomma samt vikten av ett normkri-
tiskt arbetssitt. Vid de workshops som genomfordes gavs exempel
pa i vilka sammanhang detta ar sirskilt viktigt i serviceforvalt-
ningen, bland annat inom kontaktcenter forskola och skola, lokal-
planering och avgiftshantering. Servicen som verksamheterna ger
kan vara av betydelse for stadens mal om barns likabehandling och
skydd mot diskriminering.

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

Uppfylls delvis

Servicendmnden har bidragit till maluppfyllelsen frimst genom
kontaktcenter. En medborgaundersokning har genomf6rts som visar
att 85 % av de svarande ir ndjda med servicen som helhet. Arsmalet
om 90 % beddoms diarmed inte helt komma att uppnés. Kontaktcen-
ter arbetar for att forbéttra resultatet med atgarder for effektivare be-
manning och med att anskaffa ett béttre systemstod for uppfoljning,
analys mer mera.

Néamndens insatser 1 vrigt som bidragit till uppfyllelse av kom-
munfullmiktiges mal beskrivs under nimndmaélet nedan.

Perio-
Perio-  Utfall Utfall dens Ars- KF:s
Indikator dens man/ kvinnor/  utfall Al ars- Period
utfall pojkar flickor VB ma mal
2016
U Andel invénare  85% 85% 84% 84% 90% tas VB 2017
som ar ndjda fram
g‘ med service av
och bemétan- namn-
de hos den
kontaktcenter
Stockholm
Namndmal:

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

@ Uppfylls helt

Kontaktcenter tillhandahéller information och végledning som sa
langt det &r mojligt anpassas till olika medborgares behov, exempel-
vis avseende sprék eller med hinsyn till funktionsnedséittning med
mera.
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Personer med funktionsnedséttning ska pé ett enkelt sétt kunna
kommunicera med Stockholm stad. Darfor dr det viktigt att kontakt-
center kan erbjuda tekniska hjdlpmedel som anvinds av personer
med funktionsnedsittning. Som ett led i detta infordes 1 borjan av
2017 samtalshjélp via tjansten Teletal. De planer som fanns pé att
utreda mojligheterna att erbjuda chat har inte kunnat forverkligas
under 2017 utan arbetet fortsatter under 2018.

HR-service stdimmer av graden av tillgdnglighet 1 alla rekryterings-
uppdrag och verkar for att tydligt ange detta i rekryteringsannon-
serna och ha ett inkluderande forhallningssétt i urvalet av kandida-
ter.

Verksamhetsomrade lokalplanering bidrar till malet genom att pé
uppdrag stodja forvaltningar i arbetet med tillganglighetsanpass-
ningar i lokaler och boende. Detta gynnar savél stadens invanare
och brukare som medarbetare. Médngden tillganglighetsuppdrag har
okat 1 omfattning under 2017. Lokalplanering deltog bland annat i
utvarderingen infor utdelandet av S:t Julianpriset.

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

@ Uppfylls helt

Insatserna som bidragit till att infria malet beskrivs under
ndmndmalet nedan.

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

@ Uppfylls helt

Néamnden far genom kontaktcenter kunskap om medborgarnas be-
hov och dnskemaél nér det giller stadens tillgdnglighet och service.
Detta tas tillvara och framfors till bestdllande forvaltningar, exem-
pelvis vid kundméten.

Under éret kan verksamheten dven for forsta gdngen redovisa resul-
tat uppdelad pa kon for medborgarundersokningarna.

Totalt sett dr 85 % av de svarande ndjda med servicen som helhet
for hela medborgarundersokningen. Det framgar dven att 84 % av
kvinnorna ir totalt sett n6jda med service och bemoétande 1 jamfo-
relse med 85 % av minnen.
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KF:s mal for verksamhetsomradet:
4.8 Offentlig upphandling utvecklar staden i hallbar
riktning

Uppfylls delvis

Hér redovisas utfall och kommentarer gdllande kommunfullmék-
tiges indikatorer. Ndmndens arbete i ovrigt for att medverka till
uppfyllelse av kommunfullméktiges mél beskrivs under nimndma-
let nedan.

Namndens mal for andel elektroniska inkdp har inte uppnatts under
aret. Utfallet visar pa 27 % mot malet om 95 %. For december mé-
nad uppgéar dock andelen till 70 % varfor maluppfyllelsen for 2018
sannolikt kommer att kunna nés. Den sammantagna bedomningen
for mélet ar att dr delvis uppfyllt.

Perio- O A
. dens rs- KF:s .
Indikator g?fglsl utfall mal ars-mal Period
VB 2016
. U Andel 29 % 90 % 95 % Tas fram 2017
elektroniska av
inkdp namnd-
en
B U Andel 100 % 100%  80% 2017
upphandlade
avtal dar en plan
for systematisk
uppféljning har
tagits fram
Namndmal:

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

@ Uppfylls helt

Néamnden har genom upphandlingsverksamheten bidragit till att sta-
den utvecklas 1 en socialt och demokratiskt héllbar riktning. Verk-
samheten har stéllt krav géllande samhillsansvar nir detta motive-
ras av upphandlingens art. Vidare har verksamheten fortsatt arbetet
avseende kravstdllning om sociala krav och arbetsréttsliga villkor 1
upphandling. En forsta uppfdljning av utstillda krav géillande ar-
betsrittsliga villkor pagér och forvantas slutforas under 2018.

Néamnden har deltagit i kommunstyrelsens arbete med att upphandla
och implementera ett centralt avtalssystem samt ett nytt e-upphand-
lingsstdd, som tidigare redovisats under mal 3.5. Arbetet fortsétter
under 2018.

Néamnden har fortsatt prova tidig dialog vid offentlig upphandling
genom att anvinda bl.a. RFI, extern remiss samt i forvig forberedda
fragor till leverantor. Verksamheten har fort in de forandringar som
kom av den nya lagstiftningen i verksamhetens mallar.
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Upphandlingsprocessen inom servicendmnden &r tydligt definierad
och utgér fran stadens program for upphandling och ink&p. Under
aret har arbetet med avtalsforvaltning och avtalsuppfoljning utveck-
lats ytterligare for att sékerstélla att befintliga avtal 4r &ndamalsen-
liga och for att gjorda erfarenheter systematiskt tillvaratas infor
kommande avtal.

Uppfoljning av ekonomi
Analys av resultatrakning

Bokslutet redovisar ett 6verskott om 0,5 mnkr fore
resultatdispositioner och ett 6verskott om 1,8 mnkr efter
resultatdispositioner.

Ekonomiskt arsutfall fér 2016 och 2017

Namndens utfall | 5\ .1t 2017 | Bokslut 2016 | Differens mellan aren
(mnkr)

Kostnader 237,2 2240 13,2
Intakter 234 5 2243 10,2
Netto 27 0.3 3.0

I jamforelse med 2016 har kostnaderna sammantaget 6kat med 13,2
mnkr och intdkterna med 10,2 mnkr. Denna 6kning beror frimst pa
okade volymer och utdkade uppdrag.

De hogre volymerna och de utdkade uppdragen har bidragit till
okade personallonekostnader fran 176,4 mnkr (2016) till 188,1
mnkr (2017).
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Uppfdljning av driftsbudget
Resultat per verksamhetsomrade
Resultat per verksamhetsomrdde | Budget | Bokslut :\l:\?i?(:tlse Bokslut
(mnkr) 2017 2017 2017 2016
Kostnader
Namnd och administration 49,0 51,4 -2,4 46,7
Loneadministration 39,3 38,7 0,6 37,0
Upphandling 32,3 29,7 2,6 22,9
Ekonomiadministration 57,2 58,1 -0,9 57,5
Kontaktcenter 41,1 39,2 1,9 39,3
HR Service 11,0 10,7 0,3 11,6
Lokalplanering 9,7 7,8 1,9 7,6
Avskrivningar och internranta 1,4 1,6 -0,2 1,4
Summa kostnader 241,0 237,2 3,8 224,0
Intdkter
Namnd och administration 0,0 2,5 2,5 1,3
Léneadministration 48,9 49,3 0,4 47,6
Upphandling 36,5 33,0 -3,5 24
Ekonomiadministration 73,9 76,3 2,4 77,2
Kontaktcenter 52,5 50,2 -2,3 52,1
HR Service 14,3 14,1 -0,2 13,9
Lokalplanering 11,7 9,1 -2,6 8,2
Summa intdkter 237,8 234,5 -3,3 224,3
Resultat fore bokslutsdisposition -3,2 -2,7 0,5 0,3
Ingdende resultatfond 9,0 9,0 10,1
Arets férandring av resultatfond 1,3 1,3 1,1
;J(t)glg;(inde resultatfond (6verforing till 77 77 9,0
Resultat efter bokslutsdisposition -1,4 1,8 1,4

Kommentarer till det ekonomiska utfallet totalt och per
verksamhetsomrade.

Namnd och administration

I ndmnd och administration ingér kostnader och intékter for nimnd,
direktor, administrativa avdelningen samt for forvaltningens gemen-
samma kostnader som t ex lokalkostnader, telefoni och foretags-
hélsovéard. Hir bokfors ocksa kostnader av engéngskaraktir sdsom
vissa storre utbildningsinsatser samt utvecklingsprojekt som finan-
sieras med medel ur resultatfonden.
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Verksamheten redovisar ett nettodverskott om 0,1 mnkr. Overskot-
tet avser bland annat att kostnader om 0,7 mnkr for projekt Stocket
Aterbruk skjutits fram i tiden pa grund av svérigheter att hitta limp-
lig lokal m.m. Overskottet avser ocksa en flytt av budgeterade
intdkter pa 2,4 mnkr och kostnader pa 1,5 mnkr for KCH vars
budget tidigare lag pa verksamheten Kontaktcenter.

Verksamheten har fatt 6kade kostnader om 0,8 mnkr for satsningar
som robotisering, ledarskapsutveckling och fortbildning. Dessa sats-
ningar kommer att finansieras av innestdende resultatfond.

I syfte att anvinda forvaltningens befintliga lokaler mer effektivt
har administrationen dven haft 6kade kostnader om 0,8 mnkr for
konsulter, inkOp av inventarier, ommablering m.m.

Lén och pension

Verksamheten redovisar ett dverskott pa 1,0 mnkr. Overskottet
avser 0kade intikter och beror pa 6kade volymer.

Upphandling
Verksamheten redovisar ett underskott pa 0,9 mnkr.

Kostnaderna minskade med 2,6 mnkr déar 1,3 mnkr avsag minskade
personalkostnader, 1,0 mnkr 1 utebliven kostnad for stod till egen
regi-anbud samt 0,3 i minskade 6vriga kostnader.

Intdkterna minskade med 3,5 mnkr. Av dessa avser 2,0 mnkr under-
finansiering av e-handelsverksamheten samt 1,5 mnkr minskade in-
takter for gemensamma och uppdragsupphandlingar.

De gemensamma- och uppdragsupphandlingarna har minskat pa
grund av mindre personalstyrka dn planerat samt att de centrala
upphandlingarna prioriterats.

Ekonomi
Verksamhetsomradet redovisar ett nettodverskott om 1,5 mnkr.

Overskottet avser kade volymer bide pa kund och pé
leverantdrsreskontra samt 0kad forsiljning av tilldggstjénster.
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Kontaktcenter

Verksamhetsomradet redovisar ett nettounderskott om 0,4 mnkr.
Underskottet bestér dels av 0,9 mnkr till f6ljd av att budgetansvaret
for KCH flyttats fran verksamheten till administrativa avdelningen.
Darutdver beror nettounderskottet pé ett dverskott om 0,5 mnkr for
bland annat vakanser till f6ljd av hog personalomsittning.

HR-service

Verksamheten redovisar ett nettodverskott pa 0,1 mnkr. Overskottet
avser lagre personalkostnader dn berédknat.

Lokalplanering

Verksamheten redovisar ett nettounderskott om 0,7 mnkr. Detta
beror framst pa ldgre intékter &n berdknat i samband med
nyrekryteringar, d& uppdragsbeldggningen blir nagot lagre under
introduktionsperioden.

Resultatenheter

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

Servicendmnden ar en resultatenhet. Den totala bruttoomslutningen
uppgar till 237,2 mnkr och for aret redovisas ett nettooverskott om
0,5 mnkr. Verksamheten har utnyttjat 1,3 mnkr av érets resultatfond
och de har anvints for strategiska insatser under aret. Darmed
foreslas 7,7 mnkr 6verforas till ndstkommande ar (se bilaga 1).

Investeringar

Néamnden har tilldelats 1,0 mnkr 1 investeringsbudget. Bokforda
utgifter uppgar till 1,2 mnkr, vilket innebér en avvikelse om 0,2
mnkr. Avvikelsen beror pa 6kade utgifter for anskaftning av
inventarier for ommdblering vid omorganisation.

Ombudgetering

I samband med tertialrapport 1 2017 erholl nimnden en
budgetjustering om 2,2 mnkr avseende kostnader for projekt
Stocket Aterbruk. Ndmnden begir en ombudgetering om 0,7 mnkr
vilket dr de aterstaende medlen for projektet frdn budgetjusteringen.
Orsaken till att alla medel inte tagits 1 ansprak under 2017 ar
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framforallt att etableringen av en forhyrd lagerlokal dragit ut pa
tiden. Projektet pagér till 2018-06-30.

Analys av balansrakning

Balansrdkningen beskriver forvaltningens tillgdngar och skulder per
2017-12-31.

Balansrékningen redovisas 1 bilaga 2.
Tillgangar

Balansrékningen visar tillgdngar om 42 865 341,20 kr. Av
omslutningen avser 4 904 074,60 kr anldggningstillgangar som
bestar av inventarier. Omséttningstillgdngar uppgér till 37 961
266,60 kr och avser i huvudsak interna fordringar. Kundfordringar
uppgar till 18 163 301,96 kr. Forutbetalda kostnader uppgar till

3 303 243,35 kr och upplupna intikter uppgar till 16 450 524,35 kr.

I jamforelse med 2016 har tillgdngarna totalt minskat med 7 453
013,91 kr. Minskningen beror fraimst pé lagre omséttningstillgdngar.
Forutbetalda kostnader och upplupna intékter har minskat med

4 333 774,52 och kundfordringar och 6vriga fordringar med 2 719
799,96. Denna minskning &r ett resultat av forvaltningens arbete
med att effektivisera sin debitering som mdjliggjort att fakturering i
hogre grad sker 16pande under éret.

Sarskilda redovisningar

Intern kontroll
Informationssékerhet —behdrighetskontroll

Kontroll av systembehdrigheter avseende savil LISA som andra sy-
stem har skett kontinuerligt under &ret av forvaltningens IT-séker-
hetsansvarige. Detta har dven inkluderat kontroll av hanteringen av-
seende avslut.

Forvaltningen har under aret tagit fram rutin for kontroll av behorig-
heter i Agresso samt informerat chefsgruppen om hur rutin for be-
horighet ser ut och var rutinen finns att I4sa (pa forvaltningens sam-
arbetsyta).

Loggar av behdrighet i Agresso har forvaltningen inte tillgang till.
Staden har tagit fram rapporter som visar hur behdrighet ser ut nér
rapporten bestélls. Rapporterna saknar dock information om férand-
ring av behorighet.

Kontroll av behorighet har skett i samband med tertialrapport 2.
Kontrollen pdvisade brister avseende:
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e avslut av behdrighet nér anstéllning upphor
e fOridndring av organisatorisk tillhorighet vid fordndring av
anstéllning inom forvaltningen
En checklista som forvaltningens chefer ska anvinda vid anstillning
och vid fordndring eller avslut av anstéllning har dérfor utarbetats.

Sammantaget visar de genomforda kontrollerna pa att nimnden yt-
terligare behover starka rutiner for kontroll av behorigheter for de
olika system som forvaltningen arbetar 1.

Hantering av sekretessuppgifter (kontaktcenter)

Inom kontaktcenters alla enheter och svarsomrdden sker medlyss-
ning med ny personal och uppfoljning arsvis for samtliga medarbe-
tare fOr att sékerstilla att gdllande rutiner och arbetssitt tillimpas
och dir ingar dven arbetssitt gillande sekretessbelagda uppgifter.
Inom den tekniska enheten finns interna processbeskrivningar samt
riktlinjer fran uppdragsgivaren och delegationsordning géllande
hantering av Parkeringstillstdnd for rorelsehindrade (PRH).

Verksamheten har tagit fram en gemensam mall for notering av av-
vikelser for att anvéndas 1 forbattringsarbetet bade géllande interna
rutiner och till kund. Nedan redovisas exempel pa hur kontrollerna
genomfors.

Vidare kan ndmnas att inom den tekniska enheten kontrollerar en-
hetschefen drenden som inte har fakturerats en géng per kvartal.
Stickprov sker i samband med &rsvis i samband rensning av arkiv
och vid inkommen anmélan om missbruk.

Inom enheten Barn och Ungdom genomfor svarsgruppspecialisterna
stickprov pd drenden nér ndgon ringer och uppméarksammar ett fel.

Inom Stéd och omsorg sker ett kontinuerligt samarbete kring rutiner
och arbetssitt 1 samarbete med dverformyndarforvaltningen som
ocksa ger aterkoppling pa de drenden som sénds vidare till verksam-
heten for atgard.

Vid kontrollerna har ytterst fa avvikelser noterats och da framst
kring rutiner som kan kompletteras eller fortydligas.

Inom Aldre direkt kan konstateras att det funnits viss osikerhet
kring hur drenden ska hanteras korrekt vilket skapar ofta obefogad
ridsla for att gora fel

Inom enheten Stod och Omsorg har rutiner och arbetssitt setts dver
ndr den nya enheten utvecklat sina arbetsformer for funktionshin-
derfrdgor, samt kommunicerats med medarbetarna.

Inom Aldre Direkt har rutiner och arbetssitt uppdaterats och fortyd-
ligats samt dokumenterats. Alla medarbetare inom enheterna har
fatt sekretessutbildning som héllits av stadens jurister. Arbetet med
att fortydliga och kvalitetssdkra rutiner och arbetssitt fortsétter i en-
lighet med ett utokat samarbete mellan svarsgruppsspecialisterna
for alla svarsomraden.



w Stockholms

Error! Use the Home tab to apply Rubrik 1 to
the text that you want to appear here.

Tjansteutlatande
Dnr 1.3.2-21/2018
Sida 45 (46)

Effektiv budget- och uppféljiningsprocess

Forvaltningen har under aret stérkt insatserna for budget- och upp-
foljningsprocessen. Uppfoljningen sker kontinuerligt och tidpunk-
terna foljer stadens plan for manadsprognoser. Vid dessa tidpunkter
rapporterar enhetscheferna sin prognos i en excelmodell som senare
kontrolleras av budgetcontroller och godkénns av avdelningschef.
Budgetcontrollern tréffar respektive avdelningschef infor varje pro-
gnostillfdlle och enhetscheferna infor tertialrapport 1 och 2.

Budgetcontrollern sammanstéller samtliga avdelningars prognoser
som i sin tur godkénns av administrativ chef och forvaltningschef.
Prognosen rapporteras till stadsledningskontoret och anméls till ser-
vicendmnden

Budget och prognosarbetet bedoms ha genomforts pa ett tillfredstal-
lande sitt och bokslutsresultatet visar pé att prognossidkerheten har
okat.

Synpunkter och klagomal

Néamndens verksamheter har tagit emot, atgérdat och f6ljt upp syn-
punkter och klagomal fortlopande.

Sammantaget har 510 synpunkter dokumenterats under aret gél-
lande nimndens verksamheter. Av det totala antalet synpunkter av-
ser 271 klagomal, 191 positiva synpunkter och 48 forbattringsfor-
slag. De positiva synpunkterna och forslagen dr ddrmed nésta lika
ménga som klagomaélen.

Kontaktcenterverksamheten har tagit emot ett antal klagomal avse-
ende hur drenden har skickats. Darutdver har det inkommit klago-
mal pé parkeringsregler och information kring regelverk.

Nir det giller upphandlingsverksamheten har inkomna klagomal
avsett bland annat centrala avtal och dess leverans, planering och
samarbete kring centralupphandlingarna samt brist pa information
och svéarigheter att hitta uppgifter i avtalsdatabasen. Vad giller leve-
ranser har forvaltningen tagit kontakt med respektive leverantor for
att sdkerstélla rattelser och eventuella forbattringsatgirder. Nar kla-
gomalen har géllt avtalsdatabasen har de vidarebefordrats till syste-
mégaren och stadsledningskontoret.

HR-service har tagit emot ett mindre antal klagomal varav de flesta
har handlat om tillgdnglighet (med 6nskeméal om snabbare hjélp
med rekrytering), avtalsutformning och grinssnitt samt pris och
kvalitet. Verksamheten har tagit hdnsyn till synpunkterna vid sam-
arbetet med berdrd verksamhet samt med fortydligad kravstéllning
mot berord leverantor.

Till ekonomiadministrationen har det inkommit ett antal klagomél
som avser servicens effektivitet och tillgodoseende av kundens be-
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hov, synpunkter pa telefoni och information med mera. Verksam-
heten har atgirdat dessa fragor genom att se 6ver och vid behov for-
battra arbetssétt, rutiner och processer. Lopande dialog och samver-
kan med kunderna sker for forbattrad kommunikation kring 16s-
ningar med mera. En del av synpunkterna gér att hérrora till den nya
organisation som startade i mars manad och den telefonilésning
som infordes samtidigt. Implementeringen av ny organisation och
forandrade arbetssétt har pagatt hela verksamhetsaret och det kan
konstateras att de flesta synpunkterna nu har atgéirdats.

Inom 16ne- och pensionsadministrationen har det inkommit ett antal
klagomal som avser servicens effektivitet och tillgodoseende av
kundens behov samt bristande information med mera. Verksam-
heten har arbetat med atgérder for dessa frdgor genom genomgangar
av rutiner och processer, forbéttring av kommunikation med kun-
derna for att hitta 16sningar med mera.

Verksamhetsomrade lokalplanering har fatt ta emot ett mindre antal
synpunkter varav alla utom ett ar positiva synpunkter eller forbatt-
ringsforslag.

Verksamheterna har dven fatt ett mindre antal klagomal avseende
bemotandet. I dessa fall har aterkoppling gjorts bade till kunden och
medarbetaren for att stélla saker tillrdtta och forhindra att problem
uppstér igen. Som ovan har ndmnts har flera av verksamheterna
aven arbetat aktivt med bemdtandefragor genom Talkmap-metoden,
coachning med mera

Utover ovan har verksamheterna dven fatt ett stort antal positiva
synpunkter och berdm géllande service, bemdtande och genomfo-
rande av uppdrag.

Statistik for synpunkter pé stadens verksamheter som har inkommit
via e-tjdnsten Tyck till redovisas 1 bilaga 4.

Bilagor

1. Blanketter

2. Rapport, resultat och balansridkning

3. Prestationer avseende ekonomiadministration och
l6neadministration

3. Prestationer Aldre direkt, funktionsnedsittning,

forskola m.m.

Statistik Tyck till

Avtalsforteckning

7. Nyckeltalsredovisning
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