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Forslag till beslut

1.

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

Servicendmnden ans6ker om budgetjustering om 1,5
mnkr for pilotprojektet Stocket.

Servicendmnden ans6ker om budgetjustering om 1,5
mnkr for investeringsmedel.

Servicenimnden beslutar att lagga till ett nimndmal
under KF:s mél 4.5 Stockholm &r en stad dédr ingen
behover vara radd for vald.

Det nya ndimndmalet formuleras Servicendmnden ska
bidra till att motverka vald genom att det inom
verksamheten finns kunskap och forstéelse kring signaler
om vald i néra relationer.

Servicendmnden godkénner forvaltningens justering av
internkontrollplan 2018 med vésentlighets- och
riskanalys.

Servig:enémnder} forklarar drendet omedelbart justerat.
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Anna-Karin Sandén
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Sammanfattande analys

Serviceforvaltningen gor bedémningen att servicendmnden bidrar till att kommunfullméaktiges
fyra inriktningsmal kommer att nés under éret. I tertialrapport 1 redovisar forvaltningen
uppnadda resultat och redovisar eventuella avvikelser for verksamheten och ekonomin
jamfort med verksamhetsplanen.

Servicendmnden dr ombedd att justera den internkontrollplan som faststilldes i
Verksamhetsplan 2018 och bildgger pa nytt internkontrollplan 2018 med tillh6rande risk- och
visentlighetsanalys.

Ett Stockholm som haller samman
Beddmningen ér att nimnden kommer att uppfylla inriktningsmélet om eff Stockholm som
haller samman.

Servicendmnden bidrar genom kontaktcenter till att stadens medborgare och brukare féar en
bra och likvérdig service. Verksamheten erbjuder lattillgénglig och relevant information samt
vigledning angéende flera av stadens verksamheter. Under rapporteringsperioden har ett
aktuellt omrade varit val till forskola och skola, sommarkoloniverksamhet och kulturskola.

Servicendmnden har dven under perioden paborjat kommunfullméiktiges uppdrag att fordela
inkomna ansokningar fran annan kommun om sérskilda boendeformer fér dldre ménniskor
som behdver sérskilt stod.

Ett klimatsmart Stockholm

Forvaltningen bedémer att nimnden kommer att uppfylla inriktningsmalet om et klimatsmart
Stockholm. Forvaltningen arbetar bland annat med att i upphandling stélla krav pa att all
elkraft som kops in till staden till 100 procent &r producerad fran fornybara energikéllor. I
samband med handel med elkraft kops dven en miljocertifiering som verifierar miljokraven.
Stadens avtalade elleverantdr har ocksa licens fran Svenska Naturskyddsféreningen avseende
rdtten att sélja Bra Miljoval.

Servicendmnden genomfor projektet Stocket och dterbrukstjdnsten har under perioden blivit
uppskattad inom staden. Anvéndandet av tjénsten dkar stadigt och 28 av stadens forvaltningar
och bolag nyttjar tjénsten idag vilket motsvarar 58 procent. For att kunna genomfora en
heltickande utvirdering av projektet gor forvaltningen bedomningen att projektet behdver
forlangas ytterligare sex manader. Under den forlédngda projekttiden ska forvaltningen ta fram
en rapport med en utvirdering av effekterna av projektet, som miljomal, ekonomiska
konsekvenser och arbetsmarknadsatgarder som kan ligga till grund for kommande beslut om
aterbruksverksamheten.

Servicenimnden begir dérfor budgetjustering om 1,5 mnkr for forlangning av projekitiden till
31 december 2018 for att ta fram en utvirdering som kan ligga till grund for beslut om
aterbrukstjénstens permanentning i staden.

Ett ekonomiskt hallbart Stockholm

Bedémningen ér att nimnden kommer att uppfylla inriktningsmélet om eft ekonomisk hallbart
Stockholm. For ret prognostiseras underskott pa 0,8 mnkr fore resultatdispositioner och ett
sverskott om 0,2 mnkr efter resultatdispositioner. Resultatfonden uppgér till 7,7 mnkr varav
1,0 mnkr nyttjas for strategiska satsningar. De strategiska satsningarna &r

stockholm.se
08-508 11 837
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robotiseringsprojektet och pilot projektet LinkedIn PoC. Framsta orsakerna r minskade
personalkostnader pa grund av rddande rekryteringslage som ger oplanerade vakanser 1
samband med rekrytering.

Servicenimnden arbetar med att effektivisera och minska kostnaderna for stadens
administration. Prioriterat utvecklingsomréde for &ret &r att utveckla arbetssitt for 6kad
digitalisering och automatisering av forvaltningens tjénster. Under hosten 2017 genomférde
forvaltningen en Proof of concept (PoC) om anvéndning av mjukvarurobotar for
automatisering av processer. Under rapporteringsperioden har forvaltningen startat ett projekt
for att etablera mjukvarurobotar som ett verktyg for processutveckling.

Ett demokratiskt hallbart Stockholm

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

Servicendmnden uppmanas i avstimningsérendet att redovisa hur forvaltningen sékerstéller
att chefer och medarbetare vet vart de ska vinda sig om man upplever att man blivit utsatt for
krinkande sirbehandling, trakasserier eller diskriminering. Forvaltningen har lyft fram de
redan implementerade rutinerna mot krénkande sérbehandling dér det &r fortydligat var man
vinder sig i det fall man kénner sig utsatt.

Servicenimnden uppmanas att i tertialrapport 1 utveckla ett nimndmal som stddjer
fullméktiges mal. 4.5 Stockholm dir en stad ddr ingen behover vara radd for vald vilket
namnden valt att formulera; Servicendmnden ska bidra till att motverka véld genom att det
inom verksamheten finns kunskap och forstéelse kring signaler om vald i néra relationer.

Uppfdljning av Kommunfullméktiges inriktningsmal

KF:s inriktningsmal:

1. Ett Stockholm som haller samman

Servicendmnden har formulerat sex nimndmal som alla bidrar till att uppfylla
kommunfullméktiges inriktningsmal om ett Stockholm som héller samman. Férvaltningen

beddmer att samtliga tillhérande ndimndmal och mél f6r verksamhetsomradet kommer att
uppfyllas under &ret.

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

@ Uppfylls helt

Analys
Forvaltningen bedomer att nimnden bidrar till att uppfylla kommunfullméktiges mél.

Servicendmnden tillhandahaller, genom kontaktcenter, information och svar pa frégor om
exempelvis val till forskola och skola, sommarkoloniverksamhet och kulturskola.
Kontaktcenter hanterar dven delar av kohanteringen for forskoleverksamheten inom staden.
Innehall och kvalitet i servicen utformas i samarbete med stadsdelsndmnderna, kulturndmnden

stockholm.se
08-508 11 837
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I stad

och utbildningsndmnden.

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

@ Uppfylls helt

Forvantat resultat

Nimndens forvintade resultat #r att stockholmarna genom kontaktcenter ska erbjudas en
likvirdig, lattillginglig och kvalificerad service gillande verksamheter for barn och
ungdomar.

Analys

Férvaltningen bedomer att servicendmndens mal kommer att uppfyllas.

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

& Uppfylls helt

Analys
Forvaltningen bedémer att ndmnden bidrar till att uppfylla kommunfullméktiges mal.

Servicendmnden samarbetar med socialnimnden om att tillhandahélla information till
medborgare som ir intresserade av att hyra ut sin bostad till nyanlénda. Genom kontaktcenter
upplyses medborgare om géllande regelverk och aktuella stadsdvergripande insatser
betriffande tiggeri och olovliga bosittningar.

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

livschanser for alla
¢ Uppfylls helt

Forvantat resultat

N#mndens insatser genom kontaktcenter forvéntas bidra till att skapa forutséttningar for
nyanlidnda personers etablering och deltagande i samhillet. Vidare forvéntas att verksamheten
kan bidra till kad forstaelse for utsatta personers livsbetingelser, till klarhet om regelverk pa
omréadet samt kinnedom om stadens insatser pa omréadet.

Analys

Forvaltningen bedémer att servicendmndens mél kommer att uppfyllas.

stockholm.se
08-508 11 837
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KF:s mal for verksamhetsomradet:
1.3 Stockholm &r en stad med levande och trygga stadsdelar

& Uppfylls helt

Analys
Forvaltningen bedémer att nimnden bidrar till att uppfylla kommunfullméktiges mal.

Servicenimndens insatser ska sékerstilla de egna verksamheternas kontinuitet vid oonskade
héndelser samt virna om sékerheten pé arbetsplatsen.

Medarbetare frén forvaltningen har under perioden anmélt sig till en utbildning i maj
framtagen av stadens sékerhetsavdelning, Myndigheten f6r samhéllsberedskap och
Forsvarshdgskolan med inriktning pé skyddsviérd information. Utbildningens syfte &r att hoja
stadens samlade kunskap kring sikerhetsskyddslagen, hur man genomf6r en
sikerhetsskyddsanalys och vad man bor tdnka pa vid upphandling.

Det forebyggande sikerhetsarbetet genomfors planenligt. Risk- och sérbarhetsanalyser utfors
under aret vilka utgor grund for forvaltningens sékerhetsarbete och krisberedskap samt &r en
del av underlaget till stadens samlade analys inom omrédet.

[ avstimningsérendet uppmanas stadens ndmnder att utveckla sina jamstélldhetsanalyser
kopplade till detta mal. Servicendmndens jamstilldhetsarbete &r presenterat under mal 4.1.

Namndmal:
Servicenimnden ska bidra till att Stockholm dr en stad med levande och trygga

stadsdelar

€ Upptylls helt

Forvantat resultat

Niamndens insatser ska sikerstiilla verksamheternas kontinuitet vid oonskade héndelser samt
virna om sékerheten pé arbetsplatsen.

Analys

Forvaltningen bedomer att servicendmndens mél kommer att uppfyllas.

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

alla
& Uppfylls helt

Analys
Forvaltningen bedomer att nimnden bidrar till att uppfylla kommunfullmaktiges mal.

Servicenamnden har under perioden forberett for arets sommarkoloniverksamhet i samarbete
med bland andra Sédermalms stadsdelsnimnd som har samordningsansvaret. Férberedelserna

stockholm.se
08-508 11 837



Tjansteutlatande
g%g(cjkholms Sid 8 (38)

innebir framfor allt att sidkerstilla att information till berdrda medborgare &r korrekt och att
ansdkningsforfarandet fungerar dndamalsenligt och sdkert for anvéindarna. Kontaktcenter har
under perioden hanterat ansdkningsforfarandet samt information och frégor géllande
kolloutbudet infér sommarens kollosésong.

Namndmal:
Servicenimnden ska bidra till att Stockholm har ett rikt utbud av idrott och

fritid som ar tillgangligt for alla

@ Uppfylls helt

Forvintat resultat

Kontaktcenter forvintas genom arbetet med stadens administration av sommarkoloniplatser
medverka till att servicen pa omradet ska vara lattillgénglig och likvérdig for alla
stockholmare.

Analys

Férvaltningen bedémer att servicendmndens mal kommer att uppfyllas.

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

&) Uppfylls helt

Analys
Forvaltningen bedomer att nimnden bidrar till att uppfylla kommunfullméktiges mal.

Servicendmnden tillhandahaller information gillande kulturskolans verksamhet och utbud
som underlittar for barn och deras fordldrar att vélja kurs eller aktivitet inom kulturskolan.

Via Kontakcenter far sokande dven hjilp med sin reservation av plats om man har svarighet
att anviinda e-tjénsten for sin anskan, om man behdver kommunicera p annat sprak &n
svenska eller har andra behov av anpassad service.

Namndmal: .
Servicenamnden ska bidra till att alla stockholmare har néra till kultur och eget

skapande
& Uppfylls helt

Forvantat resultat

Insatserna inom kontaktcenter forvintas underlétta for barn och deras fordldrar att fa
information om, vilja kurs eller aktivitet och gora anmélan till kulturskolan.

Analys

Férvaltningen bedomer att servicendmndens mal kommer att uppfyllas.

stockholm.se
08-508 11 837
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KF:s mal for verksamhetsomradet:
1.7 Alla aldre har en trygg alderdom och far en aldreomsorg av god

kvalitet
o Uppfylls helt

Analys
Forvaltningen bedémer att nimnden bidrar till att uppfylla kommunfullméktiges mal.

Servicendmnden har under perioden infort rutiner och arbetssitt pa enheten Aldre Direkt
utifrén kommunfullmiktiges uppdrag att férdela inkomna ans6kningar frn annan kommun
om sirskilda boendeformer for #ldre ménniskor som behdver sérskilt stod. Uppdraget
beriiknas omfatta cirka 400 ansSkningar per ar som ska fordelas via Aldre Direkt.

Namndmal:
Servicenimnden ska bidra till en dldreomsorg av god kvalitet

8 Uppfylls helt

Forvéantat resultat

Nimndens insatser forvintas bidra till en dldreomsorg av god kvalitet med likvirdig
information och service

Analys

Forvaltningen bedémer att servicendmndens mal kommer att uppfyllas.

stockholm.se
08-508 11 837
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KF:s inriktningsmal:

2. Ett klimatsmart Stockholm

Servicendmnden har formulerat fem nimndmal som alla bidrar till att uppfylla
kommunfullméktiges inriktningsméal om ett klimatsmart Stockholm. Forvaltningen bedémer

att samtliga tillhérande ndimndmélen och mélen for verksamhetsomrédet kommer att uppfyllas
helt under aret.

KF:s mal for verksamhetsomradet:
2.1 Energianvandningen ar hallbar

@ Uppfylls helt

Analys

Forvaltningen bedémer att nimnden bidrar till att uppfylla kommunfullméktiges mal for
verksamhetsomradet.

Servicenimndens el-handelsorganisation fortsétter arbetet med att se Sver forvaltningarnas
och bolagens elabonnemang. En samarbetsyta har tagits fram innehéllande instruktioner och
anlidggningsforteckning for att forvaltningarna enkelt ska kunna ansluta sina elabonnemang
till det centrala avtalet.

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

Namndmal:
Servicenamnden ska bidra till en hallbar energianvandning

@ Uppfylls helt

Beskrivning

Nimndens mal #r kopplat till kommunfullméktiges mal 2.1 men inte specifikt till nagot av
delmalen.

Forvantat resultat

Niamndens forvintade resultat for malet 4r att sikerstélla att energianvéndningen i staden till
100 procent produceras fran fornybara energikéllor.

Analys
Forvaltningen bedomer att servicendmndens mal kommer att uppfyllas.
Utfall Perio
5 Utfall kvinn dens =
Indikator E;;'I‘I’dens man/ ol utfall C'09%°  Arsmal KFis | Period
pojkar  flicko VB
r 2017
&h Andel centralt upphandlad 100 % 100 % 2018
el som i enlighet med Bra

stockholm.se
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Utfall  Perio
: Utfall kvinn  dens :
Indikator DRLCGenE e or - ifall Progio  Arsmal KFs | Period
pojkar flicko VB
r 2017
miljéval produceras fran
fornyelsebara energikéllor

KF:s mal for verksamhetsomradet:
2.2 Transporter i Stockholm &r miljéanpassade

@ Uppfylls helt

Analys
Forvaltningen bedémer att nimnden bidrar till att uppfylla kommunfullméktiges mal.

Servicenimnden genomfor centralupphandlingar och samordnade upphandlingar pa transport-
och fordonsomradet i vilka det fortlopande stélls miljokrav i enlighet med stadens
miljéprogram och stadens mél om fossilbrénslefri organisation 2030. Arbetet med dessa
fragor sker i nira samarbete med miljondmnden.

Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse

O v Kommunstyrelsen ska, tillsammans med trafikndmnden, 2018-01-01 2018-12-31
servicenamnden och exploateringsndamnden, fortsétta arbetet med
samlastning av stadens egna varuleveranser

Namndmal:
Servicenimnden ska bidra till att transporter i Stockholm dr miljéanpassade

& Uppfylls helt

Forvéntat resultat

Servicenimndens insatser forvintas frimst resultera i att upphandlade tjénster och varor péa
transport- och fordonsomrédet uppfyller miljokraven enligt stadens miljéprogram.

Analys

Forvaltningen bedémer att servicendmndens mél kommer att uppfyllas.

stockholm.se
08-508 11 837
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KF:s mal fér verksamhetsomradet:
2.4 Stockholms kretslopp ar resurseffektiva

@ Uppylls helt _

Analys
Férvaltningen bedomer att ndmnden bidrar till att uppfylla kommunfullméiktiges mal.

Servicendmnden genomfér projektet Stocket och aterbrukstjénsten har under perioden blivit
uppskattad inom staden. Anvéndandet av tjénsten kar stadigt och 28 av stadens forvaltningar
och bolag nyttjar tjsnsten vilket motsvarar 58 procent. Pa Stocket aterbrukssajt har 1127
annonser publicerats varav 706 annonser har bokats (till och med mars 2018) ddr begagnade
inventarier kommit till anvéindning i nya verksamheter.

For att kunna genomfora en heltéckande utvirdering av projektet gor forvaltningen
beddmningen att projektet behover forlangas ytterligare sex manader. Under den forlangda
projekttiden ska forvaltningen ta fram en rapport med en utvéirdering av effekterna av
projektet, som miljémal, ekonomiska konsekvenser och arbetsmarknadsatgérder som kan
ligga till grund fér kommande beslut om dterbruksverksamheten.

Servicenimnden begir dérfor en budgetjustering om 1,5 mnkr fér forldngning av
pilotprojektet Stocket aterbruk under perioden 1 juli 2018 till 31 december 2018 for att tiacka
kostnader for lagerlokal for mellanlagring av mébler, projektledare, hyra av bil inkl drivmedel
samt en arbetsledare for arbetstriningsverksamheten.

Namndmal:
Servicenimnden ska bidra till att Stockholms kretslopp ér resurseffektiva

o Uppfylls helt

Forvantat resultat

Servicendmndens forvintade resultat #r att genom ett pilotprojekt visa pa goda méjligheter till
att ateranviinda mobler och inventarier inom staden. Vidare ska insatserna bidra till en
effektiv &tervinning av forpackningsmaterial som anvénds av stadens verksamheter.

Analys
Férvaltningen bedomer att servicendmndens mal kommer att uppfyllas.
Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse
o Genomféra pilotprojekt for att undersdka forutsattningar for att 2018-01-01 2018-06-30
inratta en funktion for ateranvandning av mobler och inventarier
inom staden.
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KF:s mal fér verksamhetsomradet:
2.5 Stockholms miljé ar giftfri

@ Uppfylls helt

Analys
Férvaltningen bedomer att ndimnden bidrar till att uppfylla kommunfullméktiges mal.

Servicenimnden medverkar till en giftfri vardag och till att andelen ekologisk mat dkar inom
stadens forskolor och skolor. Detta genom att stilla sérskilda krav och villkor i
upphandlingarna. Vidare f6ljs sérskilda kemikaliekrav upp under avtalsperioden. Ndmnden
har ett sérskilt uppfoljningsansvar avseende andelen ekologiska livsmedel som k&ps in inom
staden samt géllande delmélet att miljo- och hélsofarliga dmnen i upphandlade varor och
tjanster ska minska.

Forvaltningen erbjuder stadens forvaltningar hjilp med att ta fram underlag till bestdllning av
verksamhetslokaler och inredning dér detta kan regleras.

Utfall Perio
: Utfall kvinn dens .
Indikator Eff';ﬁde"s man/  orl utfall :ﬁ’ggf Arsmal :r';;al Period
pojkar flicko VB
_ r 2017
@ U Andel inkspta ekologiska 39 45%  45% 2018

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

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

Namndmal:
Servicenamnden ska bidra till att Stockholms miljo ar giftfri

& Uppfylls helt

Forviantat resultat

Servicenimndens forvintade resultat for mélet ér att, framfor allt i samband med
upphandling, bidra till att barnen i stadens férskolor och skolor fér en giftfri miljé samt att
andelen ekologisk mat okar. Vidare ska nimnden verka for en giftfri miljé inom staden dven
gillande andra avtalsomraden vilka redovisas nedan. ‘

Analys

Forvaltningen bedomer att servicendmndens mél kommer att uppfyllas.
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KF:s mal fér verksamhetsomradet:
2.6 Inomhusmiljon i Stockholm &r sund

& Uppfylls helt

Analys
Forvaltningen bedomer att nimnden bidrar till att uppfylla kommunfullméktiges mal.

Servicenimnden bidrar till att forbéttra inomhusmiljéer genom att arbeta med bland annat
ventilationsfragor. Forvaltningen arbetar p& uppdrag av andra namnder med att ta fram

bestillningsunderlag som leder till forbéttrad ventilation. Forvaltningen dr dven behjélplig
med att ta fram bestillningsunderlag for att forbéttra akustik, moblering och férgsittning i

lokaler.

Namndmal:
Servicenimnden ska bidra till att Stockholms miljé &r sund

© Uppfylls helt

Forvantat resultat

Nimndens insatser i form av lokalplaneringstjédnster forvéntas bidra till att forbéttra
inomhusmiljon och minska hlsorelaterade riskfaktorer for stockholmarna och stadens

medarbetare.

Analys

Forvaltningen bedémer att servicendmndens mal kommer att uppfyllas.
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stad

KF:s inriktningsmal:
3. Ett ekonomiskt hallbart Stockholm

Servicenimnden har formulerat dtta nimndmal som alla bidrar till att uppfylla
kommunfullmaktiges inriktningsmal om ett Stockholm som haller samman. Férvaltningen
bedémer att samtliga tillhérande nimndmél och mal f6r verksamhetsomrédet kommer att

uppfyllas under aret

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

& Uppfylls helt

Analys
Forvaltningen bedémer att nimnden bidrar till att uppfylla kommunfullméiktiges mal.

Servicendmnden fortsétter utbyta erfarenheter med universitet och hogskolor i vissa forum.
Forvaltningen har under perioden deltagit vid arbetsmarknadsdagar for ekonomer, dels de sa
kallade Ekonomernas dagar pa Stockholms universitet och dels Handelsdagarna pa
Stockholms Handelshdgskola. Inom ekonomiverksamheten pagér &ven planering for att under
aret 4 ett titare samarbete med de av stadens yrkeshdgskolor som har utbildningar med for
verksamheten relevant inriktning.

Utfall Perio
e Utfall kvinn dens :
Indikator periodens man/  orl utfall Progfio  Arsmal  §1'°.,  Period
pojkar flicko VB
r 2017
@ YU Antaltilhandahalina 8 8 5 Tas Tertial 1
praktikplatser for framav 2018
hégskolestuderande samt namnd
platser for en
verksamhetsférlagd
utbildning
Namndmal:

Servicenamnden ska bidra till att Stockholm dr en ledande kunskapsregion
O Uppfylls helt

Forvantat resultat

Servicenimnden forviintas med de kontakter och utbyte av erfarenheter med akademin som
planeras under aret, bidra med erfarenheter som kan frimja kunskapsutveckling som anknyter
till ndimndens ansvarsomréden.

Analys

Forvaltningen bedomer att servicendmndens mél kommer att uppfyllas.

stockholm.se
08-508 11 837



tdery Tjansteutlatande
@! ggggkholms Sid 16 (38)

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

&) Uppfylls helt

Analys
Forvaltningen bedomer att naimnden bidrar till att uppfylla kommunfullméktiges mal.

Serviceniamnden har riktad information till féretagare och néringsliv kring bokning av
tillfilliga forsiljningsplatser, nyttoparkerings-tillstind och dubbdécksdispenser.

Forvaltningen tillhandahaller information om serveringstillstind for alkohol och
livsmedelskontroll, svarar p& fragor som berdr hilsoskydd gillande inomhusmilj6 samt fragor
gillande tomtrittsirenden. Vidare hanteras reklamationer géllande avfallshantering.

Forvaltningen erbjuder &ven foretags- och evenemangslots dér foretagare och medborgare kan
fa véigledning om vart man vénder sig om man vill starta foretag eller arrangera evenemang i
staden samt vilka tillstdnd som krivs nér man startar en verksamhet.

Namndmal:
Servicenamnden bidrar till att Stockholm &r en foretagsvénlig stad

@ Uppfylls helt

Forvantat resultat

Nimnden forvintas genom kontaktcenters service bidra till att underlétta for foretag att ta
stillning for att bedriva verksamhet i Stockholm. Det ska ocksa vara attraktivt for foretag att
limna anbud vid de upphandlingar férvaltningen genomfor.

Analys

Forvaltningen bedémer att servicendmndens mal kommer att uppfyllas.

KF:s mal fér verksamhetsomradet:
3.3 Fler jobbar, har trygga anstéllningar och férsorjer sig sjélva

@ Uppfylls helt

Analys
Forvaltningen bedémer att ndmnden bidrar till att uppfylla kommunfullméktiges mal.

Tnom ramen for projekt aterbrukstjinsten Stocket etablerades under senare delen av 2017 en
lagerlokal for mellanlagring av mobler och inventarier i samarbete mellan
Serviceforvaltningen och Arbetsmarknadsférvaltningen. Lagerlokalen mojliggdr en okad
ateranvéndning av mobler och inventarier, samt skapar utrymme for aktiva
arbetsmarknadsatggrder och offentligt skyddat arbete for stadens férvaltningar.

Under perioden har ekonomiadministrationen tagit emot en praktikant fran KomVux pé en 5-
veckorspraktik. Ekonomiadministrationen har dven tagit emot en praktikant fran Jobbtorg

stockholm.se
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Stockholm under borjan av aret, vilket resulterat i en fortséttning i form av ett
Stockholmsjobb pa enheten dér praktiken genomfordes.

I avstimningsirendet uppmanas samtliga nmnder att hdja drmalet géllande indikatorn
tillhandahallna platser for Stockholmsjobb. Férvaltningen ser for ndrvarande ingen mojlighet
att 9ka ambitionen 1 4r.

Utfall  Perio
: Utfall kvinn  dens ;
Indikator Periodens man/ o utfall Progio  Arsmal {17,  Period
pojkar flicko VB
r 2017
@ U Antal praktiktiifallen som 1 st 1 st 2 st 2 st 500st  Tertial 1
genomfors inom stadens 2018
9" verksamheter av de
aspiranter som Jobbtorg
Stockholm matchar
’ 0 Antal tillhandahallna 2 2 2 2 st 9000st Tertial 1
platser for feriejobb 2018
@ U Antaltilhandahalina 1 2 2 2 st 1000st Tertial 1
platser for 2018
Stockholmsjobb
@ U Antalungdomar som fatt 2 st 2st 2 2 st 9000st Tertial 1
feriejobb i stadens regi 2018

Namndmal:
Servicenamnden ska bidra till att fler jobbar, har trygga anstéllningar och
forsorjer sig sjdlva '

O Uppfylls helt

Forvantat resultat

Néamndens insatser for att ta emot aspiranter frdn Jobbtorgen, personer i Stockholmsjobb och

ungdomar i sommarjobb forvéntas innebéra att dessa personer far en erfarenhet av arbetslivet
som de kan ha nytta av infor det fortsatta arbetslivet.

Analys

Servicenimndens arbete med att uppfylla mélet fortlsper och malet forvéntas uppfyllas under

aret.

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

& Uppfylls helt

Analys
Forvaltningen bedémer att ndimnden bidrar till att uppfylla kommunfullméktiges mal.

Forvaltningen bidrar till att Stockholms stads ekonomi &r léngsiktigt héllbar genom att varje
verksamhetsomréde har ett eget nimndmal som syftar till en effektiv verksamhet.

stockholm.se
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Forvaltningen redovisar under respektive nimndmél verksamheternas resultat under perioden.

Kontaktcenter har under perioden hanterat ungeféir lika manga drenden som samma period
foregaende ar. Enskilda forvaltningars arbetssitt och organisation for ett svarsomrade
paverkar 16sningsgraden. Férvaltningen har under perioden forberett infor upphandling av ett
systemstdd for optimal bemanning av resurser och kompetens.

Forvaltningen har under perioden haft en fortsatt god efterfrigan gillande lokalplanering. En
hyresforhandlingsfunktion inom lokalplanering har inréttats enligt kommunfullméktiges
budget 2018. Forvaltningen har i samarbete med stadsledningskontoret tagit fram funktionens
inriktning och arbetssitt. Funktionen ska vara ssmmanhallande och rédgivande for att ge
staden forutsittningar for fordelaktiga hyresvillkor i hyresavtal samt bidra till att regler och
riktlinjer efterlevs.

Forvaltningen har under perioden haft en fortsatt god efterfragan pa HR-service.

Efterfragan fran forvaltningar om stdd i upphandlingar 4r hogre &n den kapacitet som
verksamheten for narvarande har. Forvaltningen rekryterar [gpande for att mota efterfrdgan.
Ett projekt har initierats tillsammans med arbetsmarknadsforvaltningen och
stadsledningskontoret for att etablera en funktion, fran vilken forvaltningarna kan efterfraga
konsultativt stod i att anvinda arbetsrittsliga villkor i samband med upphandling samt stod for
uppfoljning av villkoren.

Ekonomiadministrationen har haft ett stabilt inflsde p& uppdrag i samma niva som foregdende
ar. Under perioden hélls dialogméten med stadens forvaltningar kring grénssnitt och tjénster
med syfte att utveckla de gemensamma ekonomiprocesserna. For att utveckla
ekonomisystemet och de gemensamma ekonomiprocesserna fors dven en 16pande dialog med
stadsledningskontoret. I samband med 6vergangen till Barn och elevregistret BER skulle
sjilva inkomstjamforelsen bli mer automatisk jamfért med hur arbetet bedrivits i systemet
BOSKO. Funktionen har dessvirre inte genomforts och arbetet med inkomstjamforelse och
efterdebitering for &r 2016 maste géras manuellt och har ddrmed forsenats kraftigt.
Forvaltningens bedémning 4r att staden pa grund av denna forsening riskerar att tappa
intakter.

Forvaltningen har implementerat ett processinriktat arbetssitt for 16ne- och
pensionsadministrationens tjdnster och uppdaterat rutiner som sikerstiller en likartad metod
for internt strukturerat forbattringsarbete.

Utfall  Perio
: Utfall kvinn dens :
Indikator periodens man/ or utfall Proofo  Arsmal §7'>,  Period
pojkar flicko VB
r 2017
@ U Namndens 99,57 % 99,12 100%  100%  Tertial 1
budgetfoljsamhet efter % 2018
resultatéverforingar
@ U Namndens 100 % 98,6 100%  100%  Tertial 1
budgetféljsamhet fore % 2018
resultatéverféringar
@ U Namndens 0% +H1%  +-1% 2018
prognossékerhet T2
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Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse
Q v Servicendmnden far i uppdrag att utreda och i 2018-01-01 2018-12-31

verksamhetsberattelsen beskriva vad 6kad automatisering bedéms
fa for effekter pa deras uppdrag och personal

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

Namndmal:
Kontaktcenter Stockholm ska erbjuda stadens invanare och évriga intressenter
god tillginglighet till effektiv och kvalificerad service

@ Upptylls helt

Forvantat resultat

Verksamheten ska vara en enkel och tydlig kanal fér snabb information och kvalificerad
service. Arbetet med att effektivisera och minska kostnaderna for stadens administration ska
fortsitta. Kunderna och medborgarna ska vara i centrum for arbetet och utvecklingen.
Tjdnsterna ska vara enkla att anvénda, prisvérda och av god kvalitet.

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

Analys

Forvaltningen har under perioden hanterat cirka 178 000 drenden vilket &r i niva med
foregaende &r. Sammantaget dr 84 procent av medborgarna ndjda med servicen som helhet
vilket fortsatt &r nagot ldgre dn drsmélet om 90 procent.

Kundundersdkningarna som genomfors kontinuerligt visar att andelen ndjda mén uppgér till
84,4 procent och andelen ndjda kvinnor till 84,1 procent. Andelen noéjda kvinnor ligger kvar
pé samma nivéer som 2017 medan andelen ndjda mén har 6kat med 4 procentenheter sedan
2017. Det ir fortsatt visentligt fler kvinnor (65 procent) &n mén (35 procent) som kontaktar
kontaktcenter och speciellt inom de tjinsteomrddena barnomsorg och &ldreomsorg.

Andelen inkommande fragor som léses vid forsta kontakten r 88,7 procent, att jimfora med
resultatet fér samma period 2017 (87,5 procent) samt med arsmalet 80 procent. Det kan
konstateras att resultatet varierar stort mellan svarsgrupperna i enlighet med grénssnitt och
serviceavtal for respektive uppdrag och vilket arbetssétt som detta medfor f6r kontaktcenter.
Enskilda forvaltningars arbetssiitt och organisation for ett svarsomrade paverkar ocksa
16sningsgraden.

Andelen samtal som besvaras inom en minut r genomsnittligt 69 procent vilket dr hogre én
for samma period 2017 (52 procent). Andelen samtal som besvaras inom tva minuter for alla
svarsomraden 4r i snitt 85 procent. Forvaltningen har under 2017 genomfort en rad
forbattringsatgirder for arbetssitt och bemanning. Under 2018 kommer ytterligare atgérder ge
forutsattningar for en fortsatt positiv utveckling. Férvaltningens prognos for 2018 ar att
leverera en serviceniva pa cirka 70 procent.

Rekrytering och kompetenshdjande atgirder pagar kontinuerligt for att uppna ritt bemanning
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e

och kompetens i forhéllande till infléde och uppdrag.

Forvaltningen har under perioden forberett infor upphandling av ett systemstdd f6r optimal
bemanning av resurser och kompetens. Systemet kommer att implementeras under 2018.
Forvaltningen ser &ven 6ver rutiner och ansvar gillande schemaléggning, uppfoljning och
prognos i samband med inférandet av systemet.

Utfall Perio
; Utfall kvinn  dens 2
Indikator Etefralﬁdens méan/ or/ utfall zrl:)e%g? Arsmal }é(r!:;él Period
pojkar  flicko VB 4
r 2017
€ Andel inkommande fragor 89 87 88%  80% Tertial 1

till kontaktcenter som 2018
I6ses vid forsta kontakten
Andel inkommande 69 % 66 % 70 % 85 % Tertial 1
samtal som besvaras 2018

inom en minut

Analys

Arbetet med forbattringsatgérder fortsatter med att bland annat se 6ver arbetssatt och effektivitet i bemanning. Andelen
samtal som besvaras inom tva minuter for alla svarsomraden i snitt &r 85 procent. Forvaltningen fér en dialog om vad som &r
ett rimligt mal i relation till kundernas férvantningar pa god service.

Prognos for helaret ar att verksamheten ska uppna i snitt en serviceniva pa cirka 70 procent.

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

@ Upptylls helt

Forvantat resultat

Serviceforvaltningen lokalplanering dr stadens bestéllarstod i lokalfrdgor och erbjuder
resurseffektiva 16sningar utifrén bestillarens behov. Verksamheten dr en resurs for att
effektivisera stadens arbete med lokaler. Lokalplanering stérker staden som bestéllare av
verksamhetslokaler och i rollen som hyresgést.

Analys

Servicendmnden har under perioden inréttat en hyresférhandlingsfunktion enligt
kommunfullméktiges budget 2018. Férvaltningen har i samarbete med stadsledningskontoret
tagit fram funktionens inriktning och arbetssitt. Funktionen ska vara sammanhéallande och
rddgivande for att ge staden forutséttningar for fordelaktiga hyresvillkor i hyresavtal samt
bidra till att regler och riktlinjer efterlevs.

Efterfragan av lokalplanerings tjdnster har varit hog under perioden. En rekrytering har inletts
for att stirka arbetet med forvaltning och utveckling av stadens lokaladministrativa system
LOIS.

Forvaltningen har 90 aktiva uppdrag inom verksamhetsomradet. Hittills under &ret har 36 nya
uppdrag paborjats och 33 uppdrag avslutats. Uppdrag har utforts till sammanlagt 19 olika
forvaltningar. Det innebér att lokalplanering har fler aktiva uppdrag &n under motsvarande
period forra aret.
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De vanligaste typerna av tjdnster som tillhandhélls &r projektledning, inredning och moblering
samt systemforvaltning. Uppdragen ér till storsta delen kopplade till skol- och
utbildningslokaler, administrativa lokaler samt boenden for personer med
funktionsnedsittning enligt lagen om stod och service till vissa funktionshindrade, LSS, och

socialtjénstlagen, SoL.

Forvaltningens uppdragsgivare géllande lokalplanering under perioden fordelas med ungefér
en fjirdedel var for utbildningsforvaltningen, stadsledningskontoret, stadsdelsforvaltningarna

och dvriga fackforvaltningar.

Lokalplanerings 16pande brukarenkit visar under perioden 100 procent ndjda kunder.
Enkiternas sammanvigda svar pa en tiogradig skala ger ett snitt pa 8,64 dér bemdtandet &r

den enskilda post som gett hogst betyg.

Utfall  Perio
z Utfall kvinn  dens ;
Indikator periodens man/ or/ utfall Progino  Arsmal g%,  Period
pojkar flicko VB
r 2017
& Andel néjda 100 % 90 % 2018
uppdragsgivare
Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse
V4 Pa uppdrag av kommunstyrelsen inrétta en 2018-01-01 2018-12-31
hyresférhandlingsfunktion
Namndmal:

Servicenamnden ska bidra till att effektivisera och hoja kvaliteten géllande
stadens rekryteringar

« Uppfylls helt

Forvantat resultat

Kvaliteten i stadens rekryteringar ska 6ka och rekryteringsprocesserna ska kvalitetssékras och
bli effektivare for alla inblandade parter. Chefer inom stadens forvaltningar och bolag skall
uppleva HR-services tjanster som ett viktigt stod som avlastar dem och sikerstiller att de gor
bra rekryteringar. Verksamheten ska stirka kandidatupplevelsen i stadens
rekryteringsprocesser och dérigenom bidra till att stirka stadens varumérke.

Analys

Servicenimnden har under perioden haft en fortsatt god efterfragan pd HR-service.
Forvaltningen har startat cirka 300 uppdrag varav ett 90-tal ingdr i ett storre projekt for
lararrekryteringar. Uppdragen foljs upp fortlopande och drygt 95 procent av kunder har gett
tjansten helhetsbetyget 8-10/10. Verksamheten foljer dven upp kandidaters/arbetssdkandes
uppfattning om information, kontakter och bemdtande under rekryteringsprocessen. Resultat
frén dessa uppfoljningar dvertraffar satta mal.

Forvaltningen har startat ett omfattande lararrekryteringsprojekt for utbildningsférvaltningen.
Projektet 16per under hela aret.
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Forvaltningens arbete med HBTQ och inkludering och den framtagna handlingsplanen
fortloper enligt plan. I kvalitetsenkéterna till bade kandidat och kund foljer forvaltningen upp
om upplevelsen av rekryteringsprocessen varit inkluderande och om HR-service bidragit till
att en inkluderande rekryteringsprocess genomforts.

Anvindandet av de arbetspsykologiska urvalsverktygen utvecklas och har bland annat anvénts
i en stérre organisationsforandring och ska anvéndas i ytterligare minst en under varen.

Utfall  Perio
: Utfall kvinn  dens =
Indikator Eff;'ﬁ dens  uns or/ utfall sPrl::;glg:) Arsmal :.:;‘:]él Period
pojkar flicko VB
r 2017
@ Andel néjda kunder (HR- 97 % 98 % 95 % 95 % Tertial 1
service) 2018
g? Andel nojda rekryterade 97 % 96 % 93 % 93 % Tertial 1
kandidater 2018
E Antal uppdrag utférda av 175 736 512 512 st Tertial 1
HR-service 2018
Analys
Cirka 175 uppdrag har slutférts under tertial 1 och n&rmare 200 projekt har startats hittills under aret. Utdver detta har knappt
100 lararuppdrag startats varav cirka 50 &r klara.

Namndmal:
Servicenimnden ska effektivisera koncernens forsorjning av varor och tjanster

& Uppfylls helt

Analys

Servicenimnden har under perioden genomfort ett antal samordnade upphandlingar och
enskilda uppdrag. Kundernas uppfattning f6ljs upp fortlopande och hittills under aret dr
samtliga av de svarande ndjda med dessa tjénster.

Avtalsforvaltning utvecklas successivt och planer for systematisk uppf6ljning har tagits fram.
Inom ramen for avtalsomradet persontransporter har en bestillningscentral inréttats som
hanterar stadens alla bestéllningar av persontransporter. Forvaltningen deltar i
stadsledningskontorets projekt VINST, i vilket upphandling av ett nytt centralt avtalssystem
samt e-upphandlingsstod genomfdrs. I detta projekt ingdr ocksé att infora ett kategoribaserat
arbetssitt. Forvaltningen deltar 4ven i stadsledningskontorets projekt att ta fram en for staden
gemensam matstrategi. I projektet ingér ocksd att utreda hur en samordningsfunktion for
stadens mat och méltider kan se ut och var den kan placeras.

Forvaltningens arbete med att stodja en sammanhallen digital inkdpsprocess fortléper enligt
plan. Avtalade leverantdrer ansluts och e-handelsenheten stodjer stadens anvdndare av
inkdpssystemet till exempel via support och/eller utbildning.

Férvaltningen har initierat ett projekt tillsammans med arbetsmarknadsforvaltningen och
stadsledningskontoret for att etablera en funktion, frén vilken forvaltningarna kan efterfraga
konsultativt stod i att anvinda arbetsrittsliga villkor i samband med upphandling samt stod for
uppfoljning av villkoren.
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Stockholms Tjansteutlatande
Utfall  Perio
- Utfall kvinn dens .
Indikator Etefglcladens méan/ or/ utfall :?32:, Arsmal éKrF';él Period
pojkar flicko VB !
r 2017
€ Andel néjda kunder 59 % 75 % 2018
avseende avtal (centrala
ramavtal)
&) Andel nsjda kunder 100 % 95 % 2018
avseende genomférande
av uppdrag
Namndmal:

Servicenamnden ska effektivisera stadens ekonomiadministration
@ Uppfylls helt

Forvantat resultat

Ekonomiadministrationen ska erbjuda stadens forvaltningar och bolag tjénster av hog kvalitet
till fordelaktiga priser. Malet dr att tillsammans med kunden forbéttra och utveckla de
ekonomiadministrativa processerna och frigéra resurser for kundernas kdrnverksamhet.
Verksamheten ska leverera den service som utlovas i serviceavtal enligt gdllande grénssnitt
och priserna ska vara konkurrenskraftiga.

Ekonomiadministrationens tjénster ska vara attraktiva for stadens férvaltningar och bolag, ha
hog tillginglighet och inom ramen f6r uppdraget anpassas till kundernas behov. Dialogen med
kunderna och formerna f6r samverkan ska utvecklas. Andelen kunder som &r néjda med
tjansterna och servicen som helhet ska ka.

Analys

Servicendmnden bedomer att det uppsatta malet f6r antal fakturor per administratér kommer
uppnés under &ret. Antalet kundfakturor per helarsarbetare och manad uppgér under perioden
till 4937 (drsmél 5 100) och antalet leverantdrsfakturor &r 2967 (drsmal 3100). Jém{ort med
foregaende ars resultat vid tertial ett &r forvéntan att d&rsmélen for antalet leverantorsfakturor
per helarsarbetare och manad kommer uppnas under aret. Diremot finns en risk att rsmélet
for antal kundfakturor per helarsarbetare och ménad inte kommer nés.

Under &rets forsta tertial har ekonomiadministrationen haft en relativt stor sjukfranvaro
kombinerat med en personalomséttning bland framforallt ekonomiadministratrerna vilket har
medfort rekrytering och upplérning av nya medarbetare. Vissa arbetskrédvande moment har
okat, exempelvis pAminnelsehantering och manuell hantering av inképsfakturor som fastnar i
leverantérsreskontra samt en en 6kning av antal skuldsaneringsédrenden och aterbetalningar till

kund i kundreskontran.

Forvaltningens arbete med avgiftshantering har, genom inkomstjdmforelse och
efterdebiteringar pa grund av felaktigt uppgiven hushallsinkomst, de senaste ren inbringat
staden runt 25 Mkr per ar.

I samband med dvergéngen till Barn och elevregistret BER skulle sjdlva inkomstjdmforelsen
bli mer automatisk jamfort med hur arbetet bedrivits i systemet BOSKO. Funktionen har
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dessvirre inte genomforts och arbetet med inkomstjamforelse och efterdebitering for ar 2016
méste goras manuellt och har dédrmed forsenats kraftigt. Forvaltningens bedémning &r att
staden p& grund av denna forsening riskerar att tappa intékter.

Férvaltningens omorganisation av ekonomiadministrationen 2017 skapade behov av en
oversyn av hur arbetet med intern support- och utveckling bedrivs. Som resultat av versynen
har roller och ansvar inom support- och processutveckling tydliggjorts ytterligare. Syftet med
detta #r att bade kunna utveckla samarbetsformerna mellan enheterna samt att béttre kunna
fanga upp och driva idéer och forslag till forbéttringar fran verksamhetens alla medarbetare.

Under perioden holls dialogmdten med stadens forvaltningar kring gréanssnitt och tjénster med
syfte att utveckla de gemensamma ekonomiprocesserna. For att utveckla ekonomisystemet
och de gemensamma ekonomiprocesserna fors dven en I6pande dialog med
stadsledningskontoret.

I ekonomiadministrationens verksamhetsréd planeras ett projekt for utveckling av tjénster till
stadens bolag med uppstart under aret.

Utfall  Perio
7 Utfall kvinn dens 4
Indikator Fefiodens ) or/ utfall  FrO9M0  Aromal R Period
utfall X : s helar arsmal
pojkar flicko VB
r 2017
) Andel njda kunder 84 % 90 % 2018
géllande
ekonomiadministrationens
tjédnster
€ Antal kundfakturor per 4937 st 5423 5100 5100 st Tertial 1
arsarbetare och manad, st 2018
genomsnitt

Analys

Férvaltningen har bytt modell fran ar 2018 fér berakning av antal arsarbetare for ekonomiadministrationen.

| samband med tertialrapportering ett har konstaterats att modellen behéver justeras i hur beréakningen gors. Justeringen
kommer géras klar innan till tertial tva. Under aret kommer forvaltningen &ven se 6ver hur medarbetarna rapporterar pa
respektive process, vilket i sin tur kan komma att paverka utfallet for indikatorerna.

@ Antal leverantorsfakturor 2 967 3566 3100 3100 Tertial 1
per administratér och 2018
manad, genomsnitt

Analys

For 16n och pension behdver en mer noggrann analys goras avseende férandringen av antal arsarbetare. En kand faktor till
minskning av antal arsarbetare &r dock att 16n och pension har rapporterat hur de anstéllda fordelat sin tid per process mer
detaljerat. Den férandrade rapporteringen innebér att antal arsarbetare som arbetar med att producera Iner minskar. Denna
forandring star dock fér en mindre del av minskningen av antal arsarbetare.

Namndmal:
Servicenimnden ska effektivisera stadens I6ne-och pensionsadministration

~ @ Uppfylls helt

Forvantat resultat

Lone- och pensionsadministrationens tjénster ska utféras med god kvalitet till
konkurrenskraftiga priser pa ett kostnadseffektivt sétt. Produktiviteten ska fortsatt vara hog
och andelen kunder som 4r ndéjda med service och tjénster gillande 1one- och
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pensionshantering ska stridva efter att 6ka frén tidigare ars kundnojdhet pa 90 procent.

Verksamheten ska stréva efter stdndig utveckling av 16ne- och pensionsadministrationen i
samrad med uppdragsgivare och kunder for att méta foréndrade behov inom ramen f6r
ndmndens uppdrag och serviceavtal.

Analys

Servicendmndens arbete med att effektivisera stadens l6ne- och pensionsadministration
bedrivs i enlighet med verksamhetsplanen. Arsmélet 940 Ionespecifikationer per
helérsarbetare och manad bedoms komma att vertréffas. Efterfrdgan pa tilldggstjanster ar
totalt sett stabil. Pensionsadministrationen har handlagt 1 475 forsdkringsérenden.

Forvaltningen har implementerat ett processinriktat arbetssétt och uppdaterat rutiner som
sikerstiller en likartad metod for internt strukturerat forbattringsarbete.

Under perioden har férvaltningen erbjudit atta utbildningstillfillen i effektiv 16nehantering for
132 deltagare.

Fran och med 1 mars har verksamhetens Gppettider forlédngts i telefonvalet for chefer och
assistenter, vilket har varit ett nskemal fran kunder.

Utfall  Perio
. Utfall kvinn dens %
Indikator FRNSiOlE AV ol i RO Rail s KBRS Peried
pojkar  flicko VB
r 2017
€& Andel nsjda kunder 90 % 90 % 2018
géllande I6ne-och
pensionsadministrationen
s service och tjénster
&) Antal Iéner per 1157 1031 1100 940 st Tertial 1
arsarbetare och manad, 2018
genomsnitt
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KF:s inriktningsmal:
4. Ett demokratiskt hallbart Stockholm

Servicendmnden har formulerat sex ndmndmal som alla bidrar till att uppfylla
kommunfullmiktiges inriktningsmal om ett demokratiskt hallbart Stockholm. Férvaltningen
bedomer att samtliga tillhrande nimndmal och mél for verksamhetsomrédet kommer att
uppfyllas under aret.

Servicendmnden har efter uppmaning frén stadsledningskontoret lagt till ett nimndmal under
KF:s mal for verksamhetsomrade 4.5 Stockholm dir en stad ddr ingen behéver vara radd for
vald.

KF:s mal fér verksamhetsomradet:
4.1 Stockholm &r en jamstalld stad dar makt och resurser fordelas lika

O Uppfylls helt

Analys

Férvaltningen bedomer att nimnden bidrar till att uppfylla kommunfullméktiges mél for
verksamhetsomradet.

Servicenimnden fortsitter arbetet med att utbilda all personal i jamstélldhetsintegrering.
Under perioden har forvaltningen haft ett utbildningstillfélle for nyanstéllda samt de som
tidigare missat utbildningen. Forvaltningen har vid ett chefsforum bjudit in representanter fran
stadens kansli for méinskliga réttigheter for att prata om jamstélldhet och hur forvaltningen
kan arbeta med de jamstilldhetspolitiska méalen. Utifran jémstalldhetsprogrammet har
forvaltningen valt att i arets kundundersdkning, lédgga till ett tredje svarsalternativ for de
miénniskor som av nigon anledning inte vill ange sig sjélv som kvinna eller man.

Namndmal:
Servicenamnden ska bidra till att Stockholm &r en jamstélld stad dér makt och

resurser fordelas lika
& Uppfylls helt

Forviantat resultat

Servicendmndens insatser pa omradet forvéntas leda till 6kad kunskap om jamstilldhet och
om hur jémstilldhetsintegrering kan anvéndas inom den egna verksamheten, exempelvis nér
det giller arbetssétt, kommunikation och bemétande samt vid uppf6ljning.

Analys

Forvaltningen bedomer att servicendmndens mal kommer att uppfyllas.

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

& Uppfylls helt
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Analys
Forvaltningen bedomer att nimnden bidrar till att uppfylla kommunfullméktiges mal.

Servicendmnden uppmanas i avstimningsérendet att redovisa hur forvaltningen sékerstéller
att chefer och medarbetare vet vart de ska viinda sig om man upplever att man blivit utsatt for
krinkande sarbehandling, trakasserier eller diskriminering.

Forvaltningen har implementerat och informerat om de rutiner mot kréinkande sérbehandling
som togs fram 2017 dir det framgér var man vénder sig i det fall man kénner sig utsatt. Av
forvaltningens medarbetare uppger 91 procent i medarbetarundersokningen att de kénner till
var de ska vinda sig. En forbittring jimfort med 2017 da siffran var 84 procent.

Resultatet av arets medarbetarundersokning har forbéttrats sedan tidigare &r inom alla
delomraden. Aktivt medskapandeindex (AMI) har 6kat sedan tidigare &r. Medarbetarna
uppger att de kinner sig motiverade att gé till arbetet och att arbetet kénns meningsfullt,
ledarskapet upplevs gott och fortroendefullt och man 4r insatt i verksamhetens mal. De
omréden som ir prioriterade att arbeta vidare med, enligt medarbetarundersdkningen, &r
malstyrning och uppféljning av mal samt delaktighet och inflytande.

Forvaltningen har paborjat ett analysarbete kring sjukfranvaron. En kartléggning av hilsa och
sjukfranvaron inom forvaltningen har genomforts under perioden med hjélp av
foretagshélsovarden och Nyckeltalsinstitutet. En fordjupad analys av resultatet ska goras men
rapporten visar pé att 1ngtidssjukfranvaron behéver uppméarksammas sdrskilt.

En plan for att kompetensutveckla forvaltningens chefer i tidiga insatser och rehabilitering &r
paborjad och kommer att genomforas under hosten 2018.

Nya rutiner for det systematiska arbetsmiljoarbetet med uppf6ljningsinsatser &r under
framtagande och planeras inforas under hosten 2018.

Utfall  Perio
: Utfall kvinn  dens 3
Indikator Poriodens man/ orl  utfall  [[°90¢  Arsmal KFis,  Period
pojkar flicko VB
r 2017
@ U Axtivt Medskapandeindex 84 81 82 81 2018
e 0 Index Bra arbetsgivare 84 85 84 2018
©® U Ssjukiranvaro 67 % 16% 74% 67% 65% 65%  tasfram Tertial 1
av 2018
g" namnd
en
@ U sjukfranvaro dag 1-14 23% 13% 25% 225 22% 22%  tasfram Tertial 1
% av 2018
q' namnd
en

stockholm.se
08-508 11 837



& Stockholms Tjansteutiatande
% stad Sid 28 (38)

ka4

Namndmal:
Servicenamnden ska bidra till att Stockholms stad &r en bra arbetsgivare med

goda arbetsvillkor

€ Uppfylls helt

Forvintat resultat

Nimndens insatser forvintas resultera i att medarbetarna ges goda arbetsvillkor och en bra
arbetsmiljo. Arbetsklimatet ska kénnetecknas av dppenhet, respekt och en vilja att forsta
andras perspektiv.

Analys

Férvaltningen bedomer att servicendmndens mal kommer att uppfyllas.

KF:s mal fér verksamhetsomradet:
4.3 Stockholm &r en stad som lever upp till manskliga réattigheter och ar

fritt fran diskriminering
& Uppfylls helt

Analys

Forvaltningen bedomer att némnden bidrar till att uppfylla kommunfullméktiges mal for
verksamhetsomradet.

Servicendmnden bidrar till malet genom HR-service i sina rekryteringstjénster tillimpar
kompetensbaserad rekrytering. HR-service lyfter i sina kvalitetsenkéter att stadens vision &r
"Ett Stockholm for alla" och foljer numera upp om de kandidater som anstéllts upplevt
rekryteringsprocessen som inkluderande och icke-diskriminerande. Resultaten for perioden dr
96 procent kandidatngjdhet. Kunderna tillfrigas om "Hur pass vil har HR-service stottat dig i
att driva en inkluderande och icke-diskriminerande rekryteringsprocess?". Resultaten for
rapporteringsperioden dr 96 procent kundndjdhet.

Namndmal:
Servicenamnden ska bidra till att Stockholm &r en stad som lever upp till
méanskliga rattigheter och &r fritt fran diskriminering

& Uppfylls helt

Forvantat resultat

Namndens insatser pa detta omrade forvéntas resultera i en 6kad medvetenhet om ménskliga
rittigheter, rittighetsbaserade arbetssitt och icke-diskriminering inom forvaltningen

Analys

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

& Uppfylls helt

Analys

Férvaltningen bedomer att ndimnden bidrar till att uppfylla kommunfullméktiges mal for
verksamhetsomradet.

For att nd méalet har stadens barnombudsman deltagit pa ett av forvaltningens chefsforum och
startat dialogen om hur ndimndens verksamheter kan ha viss indirekt piverkan pa barn. Som
hjilp att bevaka barnperspektivet i verksamheten har forvaltningen péborjat arbetet med
barnchecklistor.

Namndmal:
Servicenamnden bidrar till att Stockholm &r en stad som lever upp till barnets

riattigheter i enlighet med FN:s barnkonvention

0 Uppfylls helt

Forvintat resultat

Niamndens insatser forvintas resultera i en 6kad medvetenhet inom organisationen om barnets
. rittigheter, rittighetsbaserade arbetssitt och icke-diskriminering géllande barn.

Analys

Férvaltningen bedomer att servicendmndens mal kommer att uppfyllas.

KF:s mal for verksamhetsomradet:
4.5 Stockholm &r en stad dar ingen behéver vara rédd for vald

& Uppfylls helt

Analys

Servicenimnden uppmanas att i tertialrapport 1 utveckla ett nimndmaél som stodjer
fullméktiges mal.

Servicenimnden bidrar till malet genom att tillse att medarbetarna har kunskap om
valdsforebyggande arbete och ett normkritiskt forhallningssitt. Medarbetarna pa
kontaktcenter ska ha kéinnedom om hur en yvaldsutsatt person kan fé hjélp och stod samt vilket
ansvar man inom verksamheten har géllande anmélningsplikten.
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Namndmal:

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

@ Upptylls helt

Forvdntat resultat

Servicendmnden ska bidra till kommunfullméktiges mal genom att medarbetare har kunskap
om valdsforebyggande arbete och ett normkritiskt forhallningssitt. Inom verksamheten ska
finnas kénnedom om hur en véldsutsatt person kan fa stod samt vilket ansvar som géller
angéende anmalningsplikt.

Analys

Forvaltningen bedémer att servicenimndens mél kommer att uppfyllas.

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

Upptylls delvis

Analys

Férvaltningen bedémer att nimnden delvis bidrar till att uppfylla kommunfullméktiges mal
for verksamhetsomrédet.

Servicendmnden bidrar till maluppfyllelsen frimst genom kontaktcenter. Kontinuerliga
medborgarundersokningar visar att 84 procent av de svarande &r ndjda med servicen som
helhet. Arsmalet om 90 procent bedéms ddrmed inte helt komma att uppnés. Forvaltningen
arbetar for att forbittra resultatet med &tgérder for effektivare bemanning,
kompetensutveckling bade i sakfrdgor och kring bemotande samt med att anskaffa ett béttre
systemstod for uppf6ljning och analys.

Under perioden har forvaltningen haft uppdrag att tillgdnglighetsanpassa sju lokaler.
Omfattningen pa uppdragen varierar mycket. Darutver har lokalplanering i uppdrag av tvé
forvaltningar att arbeta vergripande med tillgénglighetsfragor. Lokalplanering bevakar alltid
att tillginglighet beaktas i de ny-, om- och tillbyggnadsprojekt dér verksamhetsomrédet har

uppdrag.

Utfall  Perio
= Utfall kvinn dens %
Indikator Periodens man/ o utfall P1°90°  Arsmal KFs.  Period
: pojkar flicko VB ‘ ;
r 2017
v Andel invanare som &r 84 84,1 84,4 85 85 90 tas fram  Tertial 1
néjda med service och av 2018
bemotande hos namnd
kontaktcenter Stockholm en
Ett fortsatt utvecklingsarbete for att uppna korta véntetider, och utbildningsinsatser for ett gott bemétande och hég
sakkunskap, syftar till ett gott betyg for upplevelsen av servicen som helhet. Atgérder for att uppna rétt bemanning och
kompetens i férhallande till inflode och uppdrag pagar kontinuerligt.
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Namndmal:
Servicenamnden bidrar till att Stockholm &r en tillgdnglig stad for alla.

Upptylls delvis

Forvantat resultat

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

Analys

Forvaltningen beddmer att servicendmndens mal kommer att delvis uppfyllas.

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

w Uppfylls helt

Analys

Forvaltningen bedomer att nimnden bidrar till att uppfylla kommunfullméktiges méal for
verksamhetsomradet.

Servicendmnden far genom kontaktcenter kunskap om medborgarnas behov och 6nskemal nér
det géller stadens tillginglighet och service. Detta tas tillvara och framfors till bestédllande
forvaltningar vid exempelvis kundméten.

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

& Uppfylls helt

Forviantat resultat

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

Analys

Férvaltningen bedomer att servicendmndens méal kommer att uppfyllas.

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

& Uppfylls helt
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Analys

Férvaltningen bedomer att nimnden bidrar till att uppfylla kommunfullméktiges mal for
verksamhetsomradet.

Servicendmnden stiller sociala krav i forma av exempelvis arbetsrittsliga villkor,
sysselsittningsbefrimjande atgirder, etiska hénsyn i utvecklingslénder nér detta motiveras av
upphandlingens art.

Férvaltningen har initierat ett projekt tillsammans med arbetsmarknadsforvaltningen och
stadsledningskontoret for att etablera en funktion, fran vilken foérvaltningarna kan efterfraga
konsultativt stod i att anviinda arbetsrittsliga villkor i samband med upphandling samt stod for
uppf6ljning av villkoren.

Utfall  Perio
A Utfall kvinn  dens =
Indikator Perlodens man/. o Wt [0 Arsmal KPS, Period
pojkar flicko VB
r 2017
@ U Andelelektroniskainksp 66 % 29% 90%  90%  Tas Tertial 1
framav 2018
namnd
en
. U Andel upphandlade avtal 100 % 100 % 85% 2018
dér en plan for
systematisk uppféljning
har tagits fram
Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse

O U Kommunstyrelsen ska i samarbete med servicendmnden avsluta 2018-01-01 2018-12-31
upphandling och pabérja implementering av gemensamma system
och processer fér upphandling och avtalshantering

@ v Kommunstyrelsen ska i samarbete med servicend&mnden . 2018-01-01 2018-12-31
implementera ett tvarfunktionellt arbetssatt med utgangspunkt i
kategoribaserad inkopsstyrning

@ Servicenamnden ska i samarbete med arbetsmarknadsnémnden 2018-01-01 2018-12-31
och i samrad med kommunstyrelsen etablera och stérka
méjligheterna foér namnderna att efterfraga tjansten konsultativt
stod i att anvanda arbetsréttsliga villkor i samband med
upphandlingar samt stéd for uppféljning av villkoren

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

hallbar riktning
@ Uppfylls helt

Fﬁrvéintat resultat

Servicendmndens insatser forvéntas resultatera i 6kad kompetens inom
upphandlingsverksamheten avseende kravstéllande om sociala krav och arbetsrittsliga villkor
i upphandling.
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Analys
Forvaltningen bedomer att servicendmndens méal kommer att uppfyllas.
Uppféljning av ekonomi
Uppfoljning av driftbudget
Arsprognos driftsbudget
(mnkr) Budget 2018 Bokfért tom april | Prognos 2018 Budget-justering | Resultat
Namndens anslag
Kostnader 254,8 78,2 253,3 1,5 0,0
Varav avskrivningar | 1,8 0,5 2,1 0,3
och internrénta
Intakter 253,1 79,4 252,3 -0,8
Nettoresultat fore -1,7 1,2 -1,0 -1,5 -0,8
resultatdisposition
Ingaende 7,7 7.7 0,0
resultatfond
Utgaende 7.7 6,7 -1,0
resultatfond
Budget och -1,7 1,2 0,0 -1,5 0,2

resultat efter
resultatdisposition

" Budgeten bestar av forviintade stadsinterna intikter om'253,1 mnkr vilka avser forséljning av
tjanster inom l6ne- och ekonomiadministration, upphandlingsverksamhet,
kontaktcenterverksamhet, gemensam vixel, rekryteringstjdnster samt lokalplanering.

For &ret prognostiseras underskott pa 0,8 mnkr fore resultatdispositioner och ett overskott om
0,2 mnker efter resultatdispositioner. Resultatfonden uppgér till 7,7 mnkr varav 1,0 mnkr
nyttjas for strategiska satsningar. De strategiska satsningarna dr robotiseringsprojektet och

pilot projektet LinkedIn PoC.

Arsprognos per verksamhet

el Budget 2018 5{,’:}{6" 2 Prognos 2018 aB“,‘\f’iE:fse Jo1g | Bokslut 2017
(mnkr)

Kostnader

Namnd och 50,6 16,9 53,8* -3,2 51,4
administration

Léneadministration 448 12,1 42,6 2,2 38,7 o
Upphandling 33,56 9,9 32,7 0,8 29,7
Ekonomiadministration | 62,4 18,8 61,3 1,1 58,1
Kontaktcenter 41,2 13,4 41,8 -0,6 39,2

HR Service 11,8 3,9 11,8 0 10,7
Lokalplanering 8,8 2,8 8,8 0,0 7,8
Avskrivningar och 1,8 0,5 2,1 -0,3 1,6
internrénta
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Resultat per 3
s Bokfort tom Budget
verksamhetsomrade | Budget 2018 april Prognos 2018 ovikelse 2018 Bokslut 2017
(mnkr)
Summa kostnader 254,8 78,2 254,7 0,0 237,2
Intakter
Namnd och 2,0 0,7 2,0 0,0 2,5
administration
Léneadministration 55,2 16,6 55,2 0,0 49,3
Upphandling 38,7 11,2 37,2 -1,5 33
Ekonomiadministration | 78,8 24,6 79,8 1,0 76,3
Kontaktcenter 53,2 18,4 52,9 -0,3 50,2
HR Service 14,6 4,3 14,6 0,0 14,1
Lokalplanering 10,6 3,7 10,6 0,0 9,1
Summa intakter 253,1 79,4 252,3 -0,8 234,5
Resultat fore 4,7 1,2 -2,5 -0,8 -2,7
bokslutsdisposition
Ingaende resultatfond | 7,7 7,7 7,7 0,0 9,0
Avrets férandring av 0,0 0,0 1,0 1,0 1,3
resultat fond
Utgaende resultatfond | 7,7 7.7 7,7 0,0 7,7
(6verforing till 2018)
Resultat efter -1,7 1,2 -1,5 0,2 -1,4
bokslutsdisposition

*Inkluderar begérd budgetjustering om 1,5 mnkr

Budgetkommentar per verksamhetsomrade
Ncimnd och administration
I ndmnd och administration ingdr kostnader och intékter for ndmnd, férvaltningschef och stab,
administrativa avdelningen samt for forvaltningens gemensamma kostnader som t.ex.
lokalkostnader, telefoni och foretagshilsovard. Har bokfors ocksa kostnader av
engangskaraktir sdsom vissa storre utbildningsinsatser samt utvecklingsprojekt som
finansieras med medel ur resultatfonden.

Verksamheten prognostiserar ett nettounderskott om 3,5 mnkr. Underskottet avser framst
forlangning av projektet Stocket pé 1,5 mnkr som forvaltningen begir budgetjustering for.

Verksamheten prognostiserar ocksé 6kade kostnader for personalrekrytering om 0,7 mnkr.
Férvaltningen har haft en hogre personalomséttning &n beréknat, speciellt inom
verksamhetsomradena Ekonomi och Lén och Pension.

Ombyggnaden av Kontaktcenters nya lokaler kommer att investeringsforas och skrivas av pa
hyreskontraktets lingd. Hyreskontraktet 16per fram till 2020-12-31 och medfér en dkad

avskrivningskostnad pa 0,3 mnkr.

Okade kostnader pa 1 mnkr for robotiseringsprojektet och pilotprojektet LinkedIn search
kommer att finansieras via resultatfonden.

Lon och pension

Verksamheten prognostiserar nettodverskott om 2,2 mnkr som avser minskade
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personalkostnader. Overskottet beror pd hogre personalomsittning dn berdknat samt vakanser.

Upphandling och inkop

Verksambheten prognostiserar ett nettounderskott om 0,7 mnkr. Kostnaden for personal har
minskat med 0,8 mnkr pa grund av personalomséttning och vakanser. Det har lett till att firre
resurser l4ggs pa uppdragsupphandlingar da centrala upphandlingar prioriteras. Som en
konsekvens av detta prognostiserar verksamheten en minskning av intdkterna med 1,5 mnkr.

Kontaktcenter

Verksamhetsomradet prognostiserar ett nettounderskott om 0,9 mnkr. Underskottet avser
okade personalkostnader pa 0,6 mnkr och minskade intékter pa 0,3 mnkr. De minskade
intikterna avser férindrade uppdrag och minskad omfattning.

Ekonomi

Verksamhetsomradet prognostiserar ett nettodverskott om 2,1 mnkr. Overskottet beror dels pa
minskade personalkostnader om 1,1 mnkr och dels pa 6kade intékter om 1 mnkr. De
minskade kostnaderna avser hdgre personalomsittning #n beréknat samt vakanser. De 6kade
intikterna avser 6kade volymer. Framfor allt ses paminnelser for leverantorsfakturor ka.

HR-Service
Verksamheten prognostiserar ett nollresultat.

Lokalplanering
Verksamheten prognostiserar ett nollresultat.

Resultatenheter

Servicendmnden #r definierad som en resultatenhet. Av resultatfonden om 7,7 mnkr planeras
1,0 mnkr att anvénds for att ticka kostnader for strategiska satsningar. Resterade resultatfond
om prognostiserade 6,7 mnkr frén 2018 foreslas foras dver till nésta rdkenskapsar.

Investeringar

Niamnden har tilldelats 1,0 mnkr i investeringsplan.

Under 2018 flyttar verksamheten Kontaktcenter till ombyggda lokaler p& Palmfeldscenter
Globen. Investeringen for ombyggnation och mgblemang prognostiseras till 2,0 mnkr.

For att skapa fler arbetsplatser planeras det &ven en ommdoblering av verksamheten
Upphandling och ink&p. Inkdp av kortare skrivbord och skrivbordsskdrmar planeras. Denna
investering prognostiseras till 0,5 mnkr.

Detta medfor en kning av investeringsmedel med 1,5 mnkr som forvaltningen begér
budgetjustering for.
Betydande projekt som inte ar investeringar

Digitala medarbetare vid serviceférvaltningen
Under hosten 2017 genomforde forvaltningen en Proof of concept (PoC) om anvéndning av
mjukvarurobotar for automatisering av processer.

Projektet gav virdefulla lardomar om forutséttningar for att inféra mjukvarurobotar/digitala
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medarbetare som ett sétt att effektivisera verksamheten. Vidare gav projektet bidrag till
forvaltningens strategiska stéllningstagande avseende fortsatt digitalisering.

Serviceférvaltningen tar nu nésta steg och startar ett projekt for att etablera mjukvarurobotar
som ett verktyg for processutveckling. I projektet ingar att produktionssitta de tva processer
som ingick i POC:en samt att utforma och etablera en modell for hur forvaltningen ska
organisera och forvalta arbetet med mjukvarurobotar/digitala medarbetare.

Projektet 16per under 2018 och ska vara avslutat 2018-12-31. Finansiering sker via ndmnden
resultatfond.

Projektets effektméal anger den langsiktiga effekt och nytta som projektet ska generera pa
lsngre sikt. For projekt Inforande av digitala medarbetare vid serviceforvaltningen finns
foljande effektmal:

e Fortsitta sprida kunskap och kidnnedom om digitalisering genom
mjukvarurobotar/digitala medarbetare inom, i forsta hand serviceforvaltningen men
vid 6nskemal #dven till stadens 6vriga organisation.

e Bidra till férvaltningens 16pande arbete med processutveckling genom att presentera
forslag pa fortsatt utvecklingsarbete med tanke pa de forutsittningar och mojligheter
mjukvarurobotar/digitala medarbetare innebiir.

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

e Skapa forutsittningar for 16pande drift genom utformning av driftsmodell for
etablering av mjukvarurobotar/digitala medarbetare.

o FEtablera digitala medarbetare som verktyg for processutveckling inom
serviceforvaltningen.

Aterbruksprojektet Stocket

Servicendmnden visar pa goda resultat i det stadsdvergripande pilotprojektet Stocket dterbruk.
28 forvaltningar och bolag nyttjar redan tjénsten och tusentals dverblivna mobler och
inventarier har under projekttiden formedlats internt i staden.

Pilotprojektet Stocket Aterbruk startade i maj 2017. Det priméra mélet med projektet &r att
undersoka majligheterna att ateranvéndningen av mébler och inventarier ska 6ka inom staden.
Projektet leds av Serviceférvaltningen och 6vriga deltagare ar utbildningsforvaltningen,
fastighetskontoret, arbetsmarknadsforvaltningen, miljéforvaltningen, Stockholm Vatten och
avfall samt stadsdelsforvaltningarna Skarpnéck, Rinkeby-Kista och Hagersten-Liljeholmen.
Ovriga forvaltningar och bolag har bjudits in att nyttja tjénster i Stocket Aterbruk.

Resultat f6r projektperioden 2 maj 2017 — 31 mars 2018

o 58% av forvaltningarna och bolagen (28 st) nyttjar tjansten, vilket &r en dkning i
~ jamforelse med december 2017 nér procenttalet l4g pa 50%
e 1127 annonser har publicerats pa stocket. stockholm.se (En annons kan innehélla 1-100
mobler.)
o Antalet annonser per ménad p& webben 6kar stadigt sedan mitten av hosten 2017.
e 63% av annonserna (706 st) har bokats ddr inventarier kommit till anvéndning i nya
verksamheter (Antalet formedlingar &r betydligt hogre p.g.a. att inventarier hdmtats
och annonser avpublicerats istéllet f6r bokas.)
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e 152 efterlysningar har publicerats (en efterlysning kan innehalla efterfragan om 1-100
artiklar.).

e Serviceforvaltningen har vidareutvecklat Stocket aterbruks-webb dir anvindare kan
annonsera ut eller efterlysa mébler och inventarier; stocket.stockholm.se

e Serviceforvaltningen erbjuder support for anvéndare av webben under kontorstid.

e Serviceforvaltningen har fortsatt marknadsfora sajten och dterbrukstjénster.

e Serviceforvaltningen hyrde hosten 2017 en lokal for mellanlagring av inventarier. I
mars 2018 var lokalen fardigstélld.

e Transporter av inventarier genomfors av arbetsmarknadsforvaltningen och
stadsdelsforvaltningar. Aktiviteten dr en meningsfull arbetstréning for praktikanter och
anstéllda i arbetsmarknadsatgirder samt anstéllda inom offentligt skyddat arbete i
stadsdelsforvaltningar som genom det far meningsfulla arbetsuppgifter.

e Minskad uppkomst av avfall/kéllsorteringsmaterial

e Projektet hjdlper forvaltningar och bolag med tjansten annonsering vilket &r en
aktivitet som manga verksamheter saknar resurser for att genomfora.

Behov av forlédngd projektperiod till december 2018

e FEtableringen av lagerlokalen som mojliggor mellanlagring forsenades. Det har
medfort att rapporteringen av projektresultat har forsenats.

e Staden véxer och stora flyttar planeras inom staden (Tekniska nimndhuset, Stokab, S:t
Erik Kommunikation, utbildningsforvaltningen, stadsdelsforvaltningar m.fl.) och
bedomningen é&r att behovet av mellanlagring av mobler kommer att 6ka.

e Antal publicerade annonser 6kar varje manad, en trend som sannolikt kommer
fortsétta, liksom forvaltningar och bolags behov av hjélp med annonsering och
transporter, vilket ger ett behov av forlangd projekttid for att mojliggora tillforlitlig
analys och statistik.

e Forlangd projekttid t.o.m. december 2018 behovs for att utvirdera mél om

o Miljo- Okat &terbruk- Minskad uppkomst av killsorteringsmaterial/Avfall-

Minskad klimatpéaverkan

Arbetsmarknadsétgirder

Offentligt skyddat arbete i stadsdelsforvaltningar

Ekonomiska effekter for staden och per forvaltning/bolag

Mer detaljerad statistik om utannonserade dverblivna inventarier, bokade

annonser, efterlysta inventarier

e Forvaltningens bedomning &r att det nu finns foérutséttningar for att projektet kan
uppnd dnnu béttre resultat.

o O O O

Servicendmnden begér dérfor en budgetjustering om 1,5 mnkr for f6rlingning av
pilotprojektet Stocket &terbruk under perioden 1 juli 2018 till 31 december 2018 for att téicka
kostnader for lagerlokal for mellanlagring av mébler, projektledare, hyra av bil inkl drivmedel
samt en arbetsledare for arbetstriningsverksamheten.

Budgetjusteringar

I samband med tertialrapport 1 2017 erholl némnden en budgetjustering om 2,2 mnkr
avseende kostnader for projekt Stocket Aterbruk. Av dessa begirde nimnden och blev
beviljade en ombudgetering om 0,7 mnkr till 2018. Projektet var planerat att avslutas 2018-
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06-30. Nu foreslas en forléngning till 2018-12-31 varfor ndmnden begér 1,5 mnkr i
budgetjustering. Projektet forldngs for att ge mdojligheter till en korrekt utvirdering av
projektets effekter.

Namnden begér dven en budgetjustering fo6r 6kade investeringar om 1,5 mnkr. Dessa avser
ombyggnad och moblering av Kontaktcenter samt ommablering i Servicefrvaltningens
lokaler

Synpunkter och klagomal

Servicendmnden tar emot, atgérdar och foljer upp synpunkter och klagomaél fortlspande.

Under perioden har 20 synpunkter kommit in via férvaltningens officiella brevladda och
registrerats i diariet. Av dessa dr 15 synpunkter och klagomaél, 3 berém och 1 ett
forbattringsforslag. Synpunkterna rér forvaltningens olika verksamhetsomréden och processer
och i vissa fall r6r ndgon av stadens Gvriga forvaltningar. Klagomaélen rér framst otydligheter i
serviceavtalen, att det &r svart att hitta information eller att informationen dr otydlig.

Forvaltningen foljer upp synpunkter och klagomal pé olika sitt, beroende pa
verksamhetsomrade. Ett av forvaltningens uppdrag ér att via kontaktcenter svara pa
medborgarnas fradgor och ta emot synpunkter som ror stadens alla verksamheter. Hér har 43
klagomal inkommit om hanteringen av periodbetalning, boende och nyttoparkering och
végledning via Stockholm direkt. Forvaltningen aterkopplar direkt till medborgaren och
bemoter synpunkterna. Dérefter aterkopplar férvaltningen till uppdragsgiven i kundmdoten
eller direkt om #rendet dr av akut natur

Synpunkter som ror 16n och pension eller ekonomi pa ndgon av stadens dvriga férvaltningar
formedlas till den aktuella férvaltningen som ansvarar for den vidare hanteringen. Lén och
pension samt ekonomi foljer upp ndjdheten hos forvaltningens uppdragsgivare arligen genom
en kundenkit. Denna genomf6rs under varen 2018.

Inom verksamhetsomradena lokalplanering, HR-service och upphandling skickas
utvérderingar efter varje uppdrags slut.

Inom lokalplanering far kunden betygssétta insatsen pa en skala fran 1-10. Fragorna ror
upplevd kompetens, bemotande, flexibilitet och korrekthet/trygghet. Déarutover stélls tre
fritextfragor. De synpunkter som kommit in under 2018 é&r hittills relativt fa och ger i
huvudsak en positiv feedback. Det forbattringsforslag som under aret inkommit ror
tillgéngligheten.

Inom verksamhetsomrade HR-service stélls fragor till bade uppdragsgivaren och de sékande
hur de upplevt processen. Under perioden har 29 synpunkter inkommit, varav 27 var positiva
synpunkter. Tva klagomal som ror tillgédngligheten via telefon, f6r langa svarstider och
information pa intranétet. Efter detta har ytterligare medarbetare rekryterats.

Inom verksamhetsomrdde upphandling har det under aret inkommit 8 synpunkter, varav 7
med berdm och 1 med 6nskan om att 6ka bemanningen.
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