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Sammanfattande analys

Serviceforvaltningen gor bedomningen att servicendmnden bidrar till att kommunfullméktiges
fyra inriktningsmal kommer att nas under aret. I verksamhetsberéttelsen redovisar
forvaltningen uppnadda resultat och redovisar eventuella avvikelser for verksamheten och
ekonomin jamfort med verksamhetsplan 2018.

Ett Stockholm som haller samman

Bedomningen ér att nimnden kommer att bidra till att uppfylla inriktningsméalet om ezt
Stockholm som haller samman.

Némnden bidrar genom Kontaktcenter till att stadens medborgare och brukare far en bra och
likvardig service. Verksamheten erbjuder lattillgénglig och relevant information samt
vigledning angéende flera av stadens verksamheter. Infor sommarens kollosdsong har
kontaktcenter informerat och besvarat fragor fran vardnadshavare och kolloarrangorer
gillande kolloutbudet, restplatser och fakturor. Tjénster och system har fungerat vél och
service kunnat ges enligt plan.

Ett klimatsmart Stockholm

Forvaltningen bedomer att nimnden kommer bidra till att uppfylla inriktningsmalet om et
klimatsmart Stockholm. Forvaltningen arbetar bland annat med att genomfora
centralupphandlingar och samordnade upphandlingar pa transport- och fordonsomrédet i vilka
det fortlopande stdlls miljokrav 1 enlighet med stadens miljoprogram och stadens mél om
fossilbréinslefri organisation 2030. Arbetet med dessa fragor sker i néra samarbete med
miljondmnden.

Forvaltningen har genomfort pilotprojekt Stocket aterbruk for att undersoka forutsittningar
for att inrdtta en funktion for dteranvindning av mobler och inventarier i stadens
verksamheter. Projektet har forlangts till sista juni 2019. Projektets styrgrupp uppskattar att
projektet lyckats vil resultatméssigt, dr uppskattat av stadens forvaltningar och ger bra
mdjligheter till arbetsmarknadsatgérder.

For att ticka de totala kostnaderna for projektet beviljades ndimnden en budgetjustering om
0,9 mnkr 1 tertialrapport 2.

Ett ekonomiskt hallbart Stockholm

Bedomningen dr att ndmnden kommer att bidra till att uppfylla inriktningsmalet om e#¢
ekonomisk hallbart Stockholm. Bokslutet redovisar ett dverskott om 0,9 mnkr fore och efter
resultatdispositioner. Nimnden har uppfyllt indikatorerna for budgetféljsamhet och
prognossikerhet for 2018.

De strategiska satsningarna dr robotiseringsprojektet, pilot projektet LinkedIn search och
gemensamma kompetensutvecklingsinsatser.

Forvaltningen har inom ramen for sitt verksamhetsansvar arbetat vidare med att effektivisera
och minska kostnaderna for stadens administration. Kunderna och medborgarna ir i centrum
for arbetet och utvecklingen. Prioriterat utvecklingsomrade for &ret har varit att utveckla
arbetssatt for 6kad digitalisering och automatisering av forvaltningens tjénster.

Ett demokratiskt hallbart Stockholm

stockholm.se
08-508 118 37
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Némnden har varit med och bidragit till etz demokratiskt hallbart Stockholm. Forvaltningen
har under aret intensifierat arbetet sjukfranvaron. En kartldggning av hélsa och sjukfranvaron
inom forvaltningen har genomforts med hjélp av foretagshidlsovarden och Nyckeltalsinstitutet.
En fordjupad analys av resultatet har gett en god samlad bild 6ver sjukfranvaron pa
forvaltningen.

Uppfdljning av Kommunfullmaktiges inriktningsmal

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

Servicendmnden har utformat sex nimndmaél som alla medverkar till att uppfylla
kommunfullméktiges inriktningsmal om ett Stockholm som haller samman. Forvaltningen
uppskattar att samtliga tillhdrande ndamndmal och mal for verksamhetsomradet kommer att
uppfyllas under éret.

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

@ Uppfylls helt

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

Némnden tillhandahéller, genom Kontaktcenter, en likvirdig, léttillganglig och kvalificerad
information géllande verksamheter for barn och ungdomar. Innehall och kvalitet i servicen
utformas i1 samarbete med stadsdelsndmnderna, kulturndmnden och utbildningsndmnden.

Likvérdighet sékerstélls genom att servicen kan erbjudas pa flera sprik och till viss del
anpassas till medborgarnas olika behov av service.

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

@ Uppfylls helt

Forvantat resultat

Néamndens forvintade resultat dr att stockholmarna genom kontaktcenter ska erbjudas en
likvardig, lattillgédnglig och kvalificerad service géllande verksamheter f6r barn och
ungdomar.

Analys

Forvaltningen bedomer att servicenimndens mél kommer att uppfyllas.

stockholm.se
08-508 118 37
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KF:s mal fér verksamhetsomradet:
1.2 Tidiga sociala insatser skapar jamlika livschanser for alla

@ Uppfylls helt

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

Némnden samarbetar med socialnimnden om att tillhandahalla information till medborgare
som &r intresserade av att hyra ut sin bostad till nyanldnda. Genom kontaktcenter upplyses
medborgare om géllande regelverk och aktuella stadsdvergripande insatser betraffande tiggeri
och olovliga boséttningar.

Under aret har detta rort sig om ett begrinsat antal kontakter via telefon och e-post.

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

@ Uppfylls helt

Forvantat resultat

Néamndens insatser genom kontaktcenter forvéntas bidra till att skapa forutséttningar for
nyanlédnda personers etablering och deltagande 1 samhaéllet. Vidare forvéntas att verksamheten
kan bidra till 6kad forstéelse for utsatta personers livsbetingelser, till klarhet om regelverk pa
omradet samt kinnedom om stadens insatser pd omradet.

Analys

Forvaltningen bedomer att servicenimndens mél kommer att uppfyllas.

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

@ Uppfylls helt

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

Néamndens insatser sdkerstiller de egna verksamheternas kontinuitet vid odnskade héndelser
samt viarna om sdkerheten pa arbetsplatsen.

Som en del i att sdkra trygghet och sékerhet pa arbetsplatsen har systematiken kring
arbetsmiljoronder forbattrats under aret och da har dven den interna sdkerheten beaktas.
Informationssékerhet ér en viktig fraga for forvaltningen och ett langsiktigt arbete har
paborjats 1 syfte att skapa en vélfungerande organisation kring detta. Ett omfattande arbete
genomfordes under aret i enlighet med den nya lagstiftningen GDPR. Informationsinsatser har
genomforts savél som ett register over de olika system forvaltningen arbetar i som innehaller
personuppgifter.

stockholm.se
08-508 118 37
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Forvaltningen har genomfort sédkerhetsklassning av bland annat systemen KCH, Callguide och
Teleopti. De brister som identifierats i systemen har atgérdats.

For att Kontaktcenter ska kunna svara i telefonen, dven om telefonisystemet Callguide &r ut
funktion har forvaltningen tagit fram rutiner och telefoner som kan anvindas vid sidan av
systemet, for att sdkra tillgingligheten for stadens medborgare.

Forvaltningen har, i samrad med kommunstyrelsen, inlett en krisledningsdvning. Ovningens
forsta del var en generisk utbildningsinsats och kommer f6ljas av ett dvningstillfdlle med
fokus pa information- och it-sékerhet.

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

@ Uppfylls helt

Forvantat resultat

Namndens insatser ska sidkerstilla verksamheternas kontinuitet vid oonskade handelser samt
védrna om sikerheten pé arbetsplatsen.

Analys

Forvaltningen bedomer att servicenimndens mél kommer att uppfyllas.

KF:s mal for verksamhetsomradet:
1.4 Stockholm ar en stad med hogt bostadsbyggande dar alla kan bo

= Ingen

KF:s mal for 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 kommunfullmiktiges mal.

Néamnden har deltagit i forberedelserna for arets sommarkoloniverksamhet i samarbete med
bland andra S6dermalms stadsdelsndmnd som har samordningsansvaret.

Infor sommarens kollosdsong har Kontaktcenter informerat och besvarat fragor fran
vardnadshavare och kolloarrangdrer gillande kolloutbudet, restplatser och fakturor. Tjadnster
och system har fungerat vl och service kunnat ges enligt plan.

stockholm.se
08-508 118 37
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Namndmal:
Servicenamnden ska bidra till att Stockholm har ett rikt utbud av idrott och
fritid som ar tillgangligt for alla

@ Uppfylls helt

Forvantat resultat

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

Analys

Forvaltningen bedomer att servicenimndens mél kommer att uppfyllas.

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

] Uppfylls helt

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

Néamnden underlittar, genom Kontaktcenter, for barn och deras fordldrar att fa information
om, vilja kurs eller aktivitet och gora anmaélan till kulturskolan. De flesta d&renden inkommer 1
samband med terminsstart. Hanteringen har underlittats de senaste tva aren med hjélp av
battre teknik och tillgénglighet for bokningen av kursplatser.

Sokande fir dven anpassad service med sin reservation av plats om man till exempel har
svarighet att anvidnda e-tjdnsten for sin ansokan eller om man behdver kommunicera pa annat
sprék &n svenska.

Namndmal:
Servicenamnden ska bidra till att alla stockholmare har nara till kultur och eget
skapande

@ Uppfylls helt

Forvantat resultat

Insatserna inom kontaktcenter forvantas underlitta for barn och deras fordldrar att fa
information om, vilja kurs eller aktivitet och géra anmilan till kulturskolan.

Analys

Forvaltningen bedomer att servicenimndens méal kommer att uppfyllas.

stockholm.se
08-508 118 37
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KF:s mal fér verksamhetsomradet:
1.7 Alla aldre har en trygg alderdom och far en aldreomsorg av god
kvalitet

@ Uppfylls helt

Analys

Forvaltningen beddmer att ndmnden bidrar till att uppfylla kommunfullmiktiges mal genom
att Kontaktcenter erbjuder medborgarna likvirdig information och vigledning inom
dldreomsorgsomradet via telefon och e-post.

I férvaltningens uppdrag ingar att informera om dldreomsorgens utbud inom staden samt hur
man kan jimfora olika verksamheter och val av hemtjénst. Vigledning ges d4ven om hur man
ansoker om service, hur man kommer i kontakt med dldreomsorgen 1 enskilda situationer samt
om olika stadsdelsforvaltningars aktiviteter for dldre.

Antalet inkommande drenden ligger pé konstanta nivéer over aret. Kontaktcenter samarbetar
standigt med stadsdelsforvaltningarna om hur foérvaltningens leverans kan motsvara
medborgarnas behov av information och végledning kring dldrefragor.

Namndmal:
Servicenamnden ska bidra till en aldreomsorg av god kvalitet

@ Uppfylls helt

Forvantat resultat

Né@mndens insatser forvintas bidra till en dldreomsorg av god kvalitet med likvérdig
information och service

Analys
Forvaltningen bedomer att servicenimndens mél kommer att uppfyllas.

KF:s inriktningsmal:
2. Ett klimatsmart Stockholm

Servicendmnden har skapat fem ndmndmal som alla medverkar till att uppfylla
kommunfullmiktiges inriktningsmal om ett klimatsmart Stockholm. Forvaltningens
bedomning ar att samtliga tillhdrande ndamndmalen och mélen for verksamhetsomradet
kommer att uppfyllas under aret.

KF:s mal for verksamhetsomradet:
2.1 Energianvandningen ar hallbar

® Uppfylls helt

Analys

Forvaltningen beddmer att ndimnden bidrar till att uppfylla kommunfullméktiges mal.

stockholm.se
08-508 118 37



Tjansteutlatande
Sid 10 (46)

Némnden medverkar till att uppfylla kommunfullméaktiges mal genom att i upphandling stdlla
krav pa att all elkraft som kops in till staden till 100 procent dr producerad fran férnybara
elkdllor. Nér elkraft kops in kops dven en miljocertifiering som verifierar detta. Vilken
kombination av fornybara energikéllor som sdkerstills stdms arligen av med miljo- och
hélsoskyddsndmnden och for 2018 har Bra Miljoval ursprungsgarantier for vatten kopts in till
100 procent. Stadens avtalade leverantor har licens fran Svenska Naturskyddsforeningen
avseende ritten att sidlja Bra Miljoval.

Forvaltningens el-handelsorganisation har under aret fortsatt arbetet med att se 6ver stadens,
inklusive bolagens, abonnemang i syfte att de ansluts till det centrala elavtalet.
Elforbrukningen f6ljs upp manadsvis for att férvaltningarna och bolagen kontinuerligt ska
kunna analysera sin egen forbrukning. Férvaltningen har under aret arbetat mycket med
information och analys, fOr att stadens el-abonnemang ska vara rétt sdkrade samt att
nittarifferna ska vara korrekt optimerade. Forvaltningen har dven arbetat med stadens
solenergiproducerande bolag och hjélpt dem att tillvarata den el som produceras utdver det
egna behovet.

Namndmal:
Servicenamnden ska bidra till en hallbar energianvandning

@ Uppfylls helt

Beskrivning

Némndens maél ar kopplat till kommunfullmiktiges mal 2.1 men inte specifikt till ndgot av
delmalen.

Forvantat resultat

Néamndens forvintade resultat for malet &r att sékerstélla att energianvindningen i staden till
100 procent produceras fran fornybara energikéllor.

Analys
Forvaltningen bedomer att servicenimndens méal kommer att uppfyllas.
Utfall  Perio
. Utfall kvinn dens .
Indikator FEEE S man/ or/ utfall Progr:lo Arsmal I§F.s o Period
utfall o o s helar arsmal
pojkar flicko VB
r 2017
[ ] Andel centralt upphandiad 100 % 100 % 100 % 2018
el som i enlighet med Bra
miljéval produceras fran
fornyelsebara energikallor

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

@ Uppfylls helt

stockholm.se
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Analys

Forvaltningen bedomer att nimnden bidrar till att uppfylla kommunfullméktiges mal.

Forvaltningen genomfor centralupphandlingar och gemensamma upphandlingar pa transport-
och fordonsomradet, eller dar transporter av varor ingér som en del av upphandlingen, i vilka
det fortlopande stalls miljokrav i enlighet med stadens miljoprogram och stadens mél om
fossilbrianslefri organisation 2030. Arbetet med dessa fragor sker i ndra samarbete med
miljoforvaltningen. Under aret har krav stillts 1 foljande centrala upphandlingar:
sjukvardsmaterial, inkontinensprodukter, kontorsmaterial, taxiresor i tjdnst, tryckta utlindska
tidningar, mobler- och kontorsflytt, livsmedel samt tryckeritjénster. Krav har dven stéllts i
gemensam upphandling av liromedel samt bussresor med chauffor.

Forvaltningen bistod under 2017 i kommunstyrelsens och trafikkontorets arbete med att
genomfora en forstudie kring samlastning av stadens egna varuleveranser. En slutrapport
presenterades i borjan av 2018.

Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse

. U Kommunstyrelsen ska, tillsammans med trafiknamnden, 2018-01-01 2018-12-31
servicenamnden och exploateringsnamnden, fortsatta arbetet med
samlastning av stadens egna varuleveranser

Analys

Forvaltningen bistod under 2017 i kommunstyrelsens och trafikkontorets arbete med att genomféra en forstudie kring
samlastning av stadens egna varuleveranser. En slutrapport presenterades i bérjan av 2018.

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

@ Uppfylls helt

Forvantat resultat

Servicendmndens insatser forvéntas frimst resultera i att upphandlade tjénster och varor pa
transport- och fordonsomradet uppfyller miljokraven enligt stadens miljoprogram.

Analys

Forvaltningen bedomer att servicenimndens méal kommer att uppfyllas.

KF:s mal for verksamhetsomradet:
2.3 Stockholm har en hallbar mark- och vattenanvandning

= Ingen

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

® Uppfylls helt

Analys

Forvaltningen beddmer att ndimnden bidrar till att uppfylla kommunfullmiktiges mal.
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Némnden bidrar till maluppfyllelsen genom att det vid upphandling stélls krav om att
leverantoren ska efterstrdva 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 underlattas.

Némnden visar pa goda resultat inom cirkuldr ekonomi i det stadsdvergripande pilotprojektet
Stocket aterbruk. Tusentals 6verblivna mobler och inventarier har under projekttiden
formedlats internt i staden och 34 forvaltningar och bolag nyttjar tjdnsten. Antalet annonser
och bokade mobler och andra inventarier har 6kat under aret. P4 Stocket-webben har 2604
annonser publicerats varav 1731 annonser har bokats.

Projekt Stockets aterbruk har effektmadl att minska stadens utgifter for ink6p av nya mdobler
och genom det bidra till flera miljomal. Berdakningar kring stadens minskade utgifter for inkop
av nya mdbler 1 och med att mobler aterbrukas 1 storre utstrickning samt miljoeffekter
kommer att redovisas i projektets slutrapport.

Forvaltningen har under éret ansvarat for projektet vilket omfattar projektledning,
systemfOrvaltning, webb, support for anvéindare, marknadsforing, rapportering m.m.
Arbetsmarknadsforvaltningen bemannar lokalen for mellanlagring samt hanterar planering
och transporter mellan stadens verksamheter. Arbetsmarknadsforvaltningen uppger att
projektet har gett goda mojligheter for deltagare/aspiranter att arbetstréna i en meningsfull
verksamhet med maélet att darefter ga vidare till arbete eller studier.

Projektet Stocket dterbruks projekttid forlingdes under éret. En slutrapport kommer att
redovisas under mars 2019 f6r projektperioden maj 2017 till och med december 2018.

Namndmal:
Servicenamnden ska bidra till att Stockholms kretslopp ar resurseffektiva

@ Uppfylls helt

Forvantat resultat

Servicendmndens forvéintade resultat &r att genom ett pilotprojekt visa pa goda mdjligheter till
att dteranviinda mobler och inventarier inom staden. Vidare ska insatserna bidra till en
effektiv atervinning av forpackningsmaterial som anvénds av stadens verksamheter.

Analys

Forvaltningen bedomer att servicenimndens méal kommer att uppfyllas.

Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse
. Genomféra pilotprojekt for att undersoka forutsattningar for att 2018-01-01 2018-12-31

inratta en funktion for ateranvandning av mébler och inventarier

inom staden.

Analys
Projektet Stocket aterbruks projekttid forlangdes under aret till sista juni 2019.
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KF:s mal for verksamhetsomradet:
2.5 Stockholms milj6 ar giftfri

@ Uppfylls helt

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

Forvaltningen har genom upphandlings- och inkdpsverksamheten bland annat bidragit till att
barnen i stadens forskolor och skolor kan fa en giftfri vardag och till att andelen ekologisk
mat Okar. Sarskilda kemikaliekrav har stéllts och f6ljs upp under avtalsperioden, exempelvis
gillande forbrukningsmaterial, bild- och formmaterial och kdk- och hushallsprodukter.

Néamnden har ett sdrskilt uppfoljningsansvar avseende andelen ekologiska livsmedel som kdps
in inom staden samt géllande delmélet att milj6- och hélsofarliga &mnen i upphandlade varor
och tjanster ska minska.

Andelen ekologiska livsmedel dkar totalt sett for staden. Nér det géller livsmedel som kops in
direkt av staden uppgéar andelen ekologiska livsmedel till 58 procent. Det dr en 6kning sedan
foregéende ar. Nar det giéller livsmedel som anskaffats av leverantor uppnér staden inte malet
om 45 procent for 2018, men andelen 6kar sedan forra aret. Inom maltidsentreprenader &r det
fortfarande en eftersldpning pa grund av avtal dér kraven inte stéllts.

Utfall Perio
" Utfall kvinn dens .
Indikator Helilelzie man/ or/ utfall Progr:no Arsmal IL(F'S " Period
utfall . . s helar arsmal
pojkar flicko VB
r 2017
) ¥ Andelinkspta ekologiska 58,47 39 45%  45% 2018

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

. o Andel prioriterade och 100 % 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

Forvantat resultat

Servicendamndens forvintade resultat for malet ar att, framfor allt i samband med
upphandling, bidra till att barnen 1 stadens forskolor och skolor far en giftfri milj6 samt att
andelen ekologisk mat dkar. Vidare ska nimnden verka for en giftfri milj6 inom staden dven
géllande andra avtalsomraden vilka redovisas nedan.

Analys

Forvaltningen bedomer att servicenimndens méal kommer att uppfyllas.

stockholm.se
08-508 118 37



Tjansteutlatande
Sid 14 (46)

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

@ Uppfylls helt

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

Forvaltningens insatser i form av tjdnster utforda av verksamhetsomrade lokalplanering har
bidragit till att forbattra inomhusmiljon och ddrmed minskat hélsorelaterade riskfaktorer for
stockholmarna, brukarna och stadens medarbetare. Lokalplanering stodjer forvaltningar med
att ta fram underlag till bestillningar som leder till forbattrad ventilation och akustik,
moblering samt fargséttning. Detta arbete utfors pa uppdrag av de olika forvaltningarna i alla
typer av verksamhetslokaler.

Namndmal:
Servicenamnden ska bidra till att Stockholms miljo ar sund

] Uppfylls helt

Forvantat resultat

Néamndens insatser 1 form av lokalplaneringstjanster forvéntas bidra till att forbattra
inomhusmiljon och minska hilsorelaterade riskfaktorer for stockholmarna och stadens
medarbetare.

Analys

Forvaltningen bedomer att servicenimndens mél kommer att uppfyllas.

KF:s inriktningsmal:
3. Ett ekonomiskt hallbart Stockholm

Servicendmnden har formulerat nio nimndmal som alla bidrar till att uppfylla
kommunfullmaiktiges inriktningsmal om ett ekonomiskt héllbart Stockholm. Férvaltningen
bedomer att samtliga tillhérande nimndmal och mél for verksamhetsomradet kommer att
uppfyllas under aret

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

@ Uppfylls helt

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

Forvaltningen har deltagit pa bland annat Frans Schartaus branschdagar och
Handelshogskolans Handelsdagar som en del i arbetet for att locka fler att sdka anstéllning pa
forvaltningen.
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Forvaltningen har ett pdgaende samarbete med yrkeshdgskolornas praktiksamordnare.
Forvaltningen har startat en dialog om hur utbildningarna skulle kunna utvecklas for att béttre
passa marknaden.

Utfall Perio
. Utfall kvinn dens .
Indikator Eff:;l)dens man/ or/ utfall :':32:’ Arsmal éKrFs.:\él Period
pojkar flicko VB
r 2017
0 U Antaltilhandahalina 7 5 Tas VB
praktikplatser for framav 2018
hégskolestuderande samt namnd
platser for en
verksamhetsférlagd
utbildning
Namndmal:

Servicenamnden ska bidra till att Stockholm ar en ledande kunskapsregion
@ Uppfylls helt

Forvantat resultat

Servicendmnden forvdntas med de kontakter och utbyte av erfarenheter med akademin som
planeras under aret, bidra med erfarenheter som kan framja kunskapsutveckling som anknyter
till nimndens ansvarsomraden.

Analys

Forvaltningen bedomer att servicenimndens mél kommer att uppfyllas.

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

@ Uppfylls helt

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

Forvaltningen har under éret fortsatt att arbeta med att utveckla upphandlingsstrategier for att
sakerstilla att det ska vara attraktivt for foretag, oavsett foretagets storlek, att limna anbud vid
de upphandlingar forvaltningen genomfor.

Forvaltningen, via Kontaktcenter, erbjuder tjanster som syftat till att underlatta for foretagare
och néringsliv att savél vilja Stockholm som etableringsort som att bedriva verksamhet 1
staden. Detta kan exempelvis avse bokning av tillfdlliga forséljningsplatser,
nyttoparkeringstillstind, dubbdicksdispenser med mera.

I tjéinsterna ingdr dven att informera om serveringstillstdnd for alkohol och livsmedelskontroll,
svara pa fragor kring tomtrattsfakturor samt férmedla kontaktuppgifter i Gvriga
tomtrittsfragor. Kontaktcenter besvarar dven fradgor som berdr hilsoskydd och reklamationer
géllande avfallshantering.
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Darutover erbjuds ocksa tjdnsterna foretagslots och evenemangslots. Hit kan foretagare och
medborgare vinda sig med fragor om vart man vénder sig om man vill starta foretag eller
arrangera evenemang i staden samt vilka tillstdnd som krivs for att starta en verksamhet.

Namndmal:
Servicenamnden bidrar till att Stockholm ar en foretagsvanlig stad

@ Uppfylls helt

Forvantat resultat

Néamnden forvintas genom kontaktcenters service bidra till att underlatta for foretag att ta
stdllning fOr att bedriva verksamhet 1 Stockholm. Det ska ocksé vara attraktivt for foretag att
lamna anbud vid de upphandlingar forvaltningen genomfor.

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

@ Uppfylls helt

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

Néamndens insatser for att ta emot aspiranter fran Jobbtorgen, personer i 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 och systemberoende dr sedan
tidigare bedomningen att mojligheten ar begridnsad att kunna erbjuda arbetsuppgifter som
passar for praktik och feriejobb. Det avspeglar sig ddrmed i de antal platser som nidmnden kan
tillhandahélla och att utfallet under aret ar lagre 4n uppsatta mal.

Forvaltningen har tagit emot sju praktikanter frén yrkeshdgskolorna pa verksamhetsomrade
16n och pension under 2018. Kontaktcenter har haft en praktikant inom webbredaktionen. Pa
verksamhetsomrade ekonomi har en praktikplats fran jobbtorg lett till ett Stockholmsjobb pa
ett ar som fortfarande pagar. Aven verksamhetsomride upphandling har haft en praktikant.
Under sommaren tog forvaltningen emot tvd feriearbetande ungdomar.

Utfall  Perio
. Utfall kvinn  dens .
Indikator Periodens 1. or/ utfall  Tro9M°  Argma KPS Period
utfall ; . s helar arsmal
pojkar flicko VB
r 2017
. o Antal praktiktillfallen som 1st 1st 1st 2 st 500 st VB
genomfors inom stadens 2018
verksamheter av de
aspiranter som Jobbtorg
Stockholm matchar
Analys
Matchning till IBmpliga arbetsuppgifter har varit svar. Ofta kravs specialistkunskap och behérighet till olika system.
0 U Antaltilhandahalina 2 2 2 2st 9000st VB
platser for feriejobb 2018
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Utfall  Perio
. Utfall kvinn dens .
Indikator FEIEEEID or/ utfall ™97 Argma  KFis Period
utfall ; " s helar arsmal
pojkar flicko VB
r 2017
8 U Antaltilhandahaiina 2 2 2st 1000st VB
platser for 2018
Stockholmsjobb
. G Antal ungdomar som fatt 2 st 2 st 0 st 2 st 2 2 st 9000st VB
feriejobb i stadens regi 2018

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

] Uppfylls helt

Forvantat resultat

Néamndens insatser for att ta emot aspiranter fran Jobbtorgen, personer i Stockholmsjobb och
ungdomar i sommarjobb forvintas innebdra att dessa personer far en erfarenhet av arbetslivet
som de kan ha nytta av infor det fortsatta arbetslivet.

KF:s mal for verksamhetsomradet:
3.4 | Stockholm ar det enkelt att utbilda sig genom hela livet

= Ingen

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

@ Uppfylls helt

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

Néamnden bidrar till att Stockholms stads ekonomi dr 1dngsiktigt hillbar genom att varje
verksamhetsomrade har ett eget nimndmal som syftar till en effektiv verksamhet.
Forvaltningen redovisar under respektive nimndmal verksamheternas resultat under perioden

Néamnden har inom ramen for sitt verksamhetsansvar arbetat vidare med att effektivisera och
minska kostnaderna for stadens administration. Kunderna och medborgarna ér i centrum for
arbetet och utvecklingen.

Néamnden har uppfyllt indikatorerna for budgetfoljsamhet och prognossikerhet for 2018.

Forvaltningen har under aret upphandlat och infort ett system for optimal bemanning av
resurser och kompetens inom Kontaktcenter. Arbetet med att se Over rutiner och ansvar
gillande schemaldggning, uppfoljning och prognos genomfordes infor inforandet av
bemanningssystemet.
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Forvaltningen mottog under aret ett nytt uppdrag géllande att ge support for virdnadshavare
inom Skolplattformen framst gillande inloggning och handhavandefragor.

Forvaltningen har under aret haft en varierande efterfragan av tjanster inom lokal- och
fastighetsomradet. Beldggningen har dock sammantaget varit stor. Under aret har en
hyresforhandlingsfunktion, pd uppdrag av kommunstyrelsen inforts.

For att utveckla verksamheten ytterligare deltog lokalplanering for andra aret 1 rad 1
kvalitetsutmarkelsen.

Forvaltningen har haft en fortsatt god efterfragan p4 HR-service och kvaliteten ligger fortsatt
hogt och enligt forvéntat resultat. Forvaltningen har inom det omfattande
lararrekryteringsprojektet for utbildningsférvaltningen gjort drygt 270 uppdrag under aret.

Avtalsforvaltning utvecklas successivt och planer for systematisk uppfoljning har tagits fram.
Inom ramen f6r avtalsomrddet persontransporter har en bestéllningscentral inrdttats som
hanterar stadens alla bestéllningar av persontransporter. Forvaltningen deltar i
stadsledningskontorets projekt VINST, i vilket upphandling av ett nytt centralt avtalssystem
samt e-upphandlingsstdd genomfors. I detta projekt ingar ocksé att infora ett kategoribaserat
arbetssitt. Forvaltningen har dven deltagit i stadsledningskontorets projekt att ta fram en for
staden gemensam matstrategi. I forslaget ingér ocksa att utreda hur en samordningsfunktion
for stadens mat och maltider kan se ut och var den kan placeras.

Forvaltningen arbetar for att hitta effektivare och kvalitetssékrade arbetsformer géllande
administration och service for hanteringen av anstillnings- och I6neunderlag bdde internt och
till stod for kunderna. Under aret har verksamheten utdkat och vidareutvecklat
utbildningsverksamheten med fasta kurstillfdllen kring ”Smart lI6nehantering”. Denna
utbildning syftar till att erbjuda kunderna en 6kad kunskap gdllande hur man gor ritt fran
borjan for att minskat antal korrigeringar och ddrmed farre 16neskulder i1 staden. Information
till kunderna om anvédndandet av digital rapportering for att minska stadens kostnader for
manuella underlag ingdr ocksa 1 utbildningen.

Kundundersokningar

Kundundersokningar har genomforts inom alla verksamheter. Resultaten fran
undersokningarna dr statistiskt sékerstéllda vad géller ekonomiadministrationen, l6ne- och
pensionsverksamheten, HR-service samt forvaltningens information medan resultaten for
upphandlingsverksamhet och lokalplanering har ndgot storre felmarginal.

Bedomningen ar att kundndjdheten under dret som helhet far betraktas som tillfredsstéllande.
Med utgdngspunkt frin resultaten och den dialog som fors med kunder och uppdragsgivare
vid kundméten och andra forum fortsétter verksamheternas arbete med att utveckla och
forbattra tjansterna.

Robotisering och automatisering

Under aret har forvaltningen fortsatt arbetet med att automatisera arbetsmoment och processer
med stod av robotisering. Arbetet, som drivits 1 ett projekt som avslutades 31 januari 2019,
har omfattat tre delar, produktionsséttning av de processer som testades hosten 2017,
utformning av driftsmodell f6r det fortsatta arbetet och kommunikationsinsatser. Den del av
projektet som avsag produktionsséttning av tidigare automatiserade processer har tagit mycket
langre tid 4n vad som forutsags da projektet startade. Anledningen ar att det &r en helt ny
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teknik i staden och mycket tid och kraft har dérfor lagts pa att tillsammans med
stadsledningskontoret hitta en teknisk 16sning. Under hosten har stadens driftleverantor byggt
upp en plattform dér tekniken erbjuds inom ramen for stadens avtal. Forvaltningen har aktivt
deltagit i det arbetet, som drivits parallellt med utformning av den driftsmodell som tagits
fram. Eftersom forvaltningen ar forst ut att ta denna teknik i bruk sa har den modell som
forvaltningen tagit fram varit en viktig del 1 arbetet att utforma en modell for hela staden.
Arbetet med att implementera organisation och process for fortsatt robotisering kommer att
fortsdtta under 2019 och minst ytterligare fyra processer ska robotiseras under aret.

Forvaltningen har i budgeten fatt i uppdrag att utreda och i verksamhetsberittelsen beskriva
vad 6kad automatisering bedoms fa for effekter pd vara uppdrag och personal. I det projekt
som drivits under aret kan konstateras att automatisering av arbetsmoment och processer
beddms kunna ge stora effekter inom forvaltningen. Forvaltningen har inom ramen {or
projektet 2018 utarbetat en modell for att utvirdera vinsterna av en automatisering.
Utvérderingsmodellen inbegriper savél kvalitativa som ekonomiska vinster. Négra generella
berdkningar for effekter for hela forvaltningen har inte gjorts men med utgangspunkt fran de
utvirderingar som gjorts och att forvaltningen bedoms ha manga processer dir automatisering
ar lampligt kommer effekterna vara betydande. Annan automatisering som eventuellt pagér
och som skulle kunna paverka forvaltningen har férvaltningen inte kinnedom om och har
ddrmed inte heller kunnat utreda och vérdera konsekvenserna av.

Under ndmndmalet Servicendmnden ska effektivisera stadens ekonomiadministration beskrivs
vidare hur verksamhetsomradet har arbetat med automatiseringar. De effektiviseringar av
arbetssitt och processer som gjorts internt avseende ekonomiadministrationen har natt en niva
dar fortsatt utveckling med befintlig teknik ger mindre effekt. Forvaltningen ser darfor en
okad digitalisering och automatisering som centralt for att lyckas med uppdraget att fortsétta
effektivisera stadens administrativa processer.

Bolagens engagemang

Forvaltningen har 1 budgeten fétt i uppdrag att i samradd med stadens bolag skapa
forutsattningar for att 6ka bolagens engagemang i 1 tjanster som servicendmnden
tillhandahéller.

Under éret har ekonomiadministrationens verksamhetsrad planerat ett projekt for att
genomfora en forstudie med syfte att ge underlag till utveckling av tjanster till stadens bolag.
Ett sddant projekt kraver resurssdkring i form av bemanning och finansiering. Stadshus AB
har tagit pa sig att tillsédtta konsult for projektet och forvaltningen invéntar detta beslut. For
bolag som ej dr kunder, men har intresse av tjdnster inom leverantorsreskontra och
kundreskontra, kan dessa tjidnster erbjudas som de ser ut idag for forvaltningens befintliga
bolagskunder. En ny prismodell for bolagen avseende ekonomiadministrationen har tagits
fram for att underlatta for bolagen att jimfora kostnad for befintlig hantering av kund-
respektive leverantdrsreskontra med kostnaden for att anvénda forvaltningens tjénster.

Kommunikation

En viktig del i arbetet med att nd nimndmalen &r en vl fungerande intern och extern
kommunikation. Det innebér bland annat att information om forvaltningens tjdnster ska vara
latt att hitta for kunderna. Under éret har arbetet fortsatt med att utveckla informationen och
anvindarvanligheten pa kundwebben. Information och nyheter kommuniceras dven via
forvaltningens nyhetsbrev som utkommit med nio nummer under 2018.
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Forvaltningen har under aret arbetat med Klarsprak. Klarsprak star for klara och tydliga
myndighetstexter som &dr anpassade for de tdnkta mottagarna och skrivna pé ett vardat, enkelt
och begripligt sprak. Forvaltningen har genomfort 12 utbildningar for medarbetarna under
2018.

Programmet for introduktion av nya medarbetare har utvecklats och vid arets slut
genomfordes en samling for alla medarbetare inom forvaltningen.

Tyck till

Néamnden har haft systemédgarskap och forvaltning av den stadsdvergripande e-tjdnsten Tyck
till som syftade till att underlétta for medborgarna att [imna synpunkter om stadsmiljon,
samhaéllsservicen med mera. Anvdndningen av e-tjdnsten har under dren minskat och under
2017 beslutade stadens ledning i november att e-tjdnsten ska avvecklas. Detta genomfordes
under varen 2018.

Utfall Perio
- Utfall kvinn dens .
Indikator FEOIER 7S man/ or/ utfall Progr}o Arsmal I§F.s o Period
utfall . . s helar arsmal
pojkar flicko VB
r 2017
0 U Namndens 97,9 % 99,1 100%  100% VB
budgetféljsamhet efter % 2018
resultatoverféringar
0 U Namndens 97,9 % 98,6 100% 100% VB
budgetfoljsamhet fore % 2018
resultatoverféringar
0 T Namndens 1% 0% 1%  +-1% 2018
prognossakerhet T2
Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse
4 T Sservicendmnden 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
Analys
Under mal 3.5 kommenterar forvaltningen denna aktivitet.
. 0 Servicendmnden ska i samréd med stadens bolag skapa 2018-01-01 2018-12-31
forutsattningar for att 6ka bolagens engagemang i tjanster som
servicenamnden tillhandahaller
Analys
Under aret har forvaltningen planerat ett projekt for att genomféra en forstudie med syfte att ge underlag till utveckling av
tjanster till stadens bolag. Ett sddant projekt kraver resurssakring i form av bemanning och finansiering. Stadshus AB har
tagit pa sig att tillsatta konsult for projektet och forvaltningen invantar detta beslut.

Namndmal:
Kontaktcenter Stockholm ska erbjuda stadens invanare och 6vriga intressenter
god tillganglighet till effektiv och kvalificerad service

@ Uppfylls helt
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Forvantat resultat

Verksamheten ska vara en enkel och tydlig kanal for 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.
Tjansterna ska vara enkla att anvinda, prisvirda och av god kvalitet.

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

Analys
Forvaltningen bedomer att servicenimndens mél kommer att uppfyllas

Forvaltningen har under perioden hanterat cirka 341 000 drenden pa Kontaktcenter, vilket ar
en 0kning 1 forhallande till samma period foregaende 4r med ca 15 000 drenden.

Sammantaget dr 84 procent av medborgarna ndjda med servicen som helhet vilket fortsatt dr
ndgot lagre &n drsmalet om 90 procent.

Kundundersokningarna som genomfors kontinuerligt visar att andelen n6éjda mén uppgar till
84,5 procent och andelen ndjda kvinnor till 83,9 procent. Andelen n6jda mén ligger kvar pa
samma nivaer som heldret 2017 medan andelen néjda kvinnor har 6kat med cirka 10
procentenheter i jimforelse med helaret 2017. Det ar fortsatt vasentligt fler kvinnor (64
procent) dn mén (36 procent) som kontaktar Kontaktcenter och speciellt inom
tjdinsteomradena barnomsorg och dldreomsorg.

Andelen inkommande fragor som 16ses vid forsta kontakten &r for perioden 88,1 procent, att
jamfora med resultatet for samma period 2017 (82,0 procent) samt med &rsmalet 80 procent.
Det kan konstateras att resultatet varierar stort mellan svarsgrupperna i enlighet med
granssnitt och serviceavtal for respektive uppdrag och vilket arbetssétt som detta medfor for
Kontaktcenter. Enskilda forvaltningars arbetssétt och organisation for ett svarsomrade
paverkar ocksa 16sningsgraden.

Andelen samtal som besvaras inom en minut dr genomsnittligt 68 procent vilket dr ngot
hogre dn for samma period 2017 (63 procent). Andelen samtal som besvaras inom tvd minuter
for alla svarsomraden ér i snitt 84 procent. Forvaltningen har under ret fortsatt med
forbattringsatgérder for arbetssitt och bemanning som gett en positiv utveckling.

Orsaken till avvikelserna bedoms fortsatt kunna hirledas fran en tidigare hog
personalomséttning och hog sjukfrdnvaro som kravt nyrekrytering och upplérning som gor det
svérare att na drsmdlet. Rekrytering och kompetenshodjande dtgirder har fortsatt for att uppna
ratt bemanning och kompetens 1 forhallande till infléde och uppdrag.

Forvaltningen har upphandlat ett system for optimal bemanning av resurser och kompetens
inom Kontaktcenter. Systemet dr implementerat for samtliga enheter inom kontaktcenter och
inforandet ska foljas upp under det kommande 4ret. Aven arbetet med att folja upp rutiner och
ansvar gillande schemaldggning, uppfoljning och prognos fortsétter.

Forvaltningen har dven fran augusti tagit mot ett nytt uppdrag géllande att ge support for
vardnadshavare inom Skolplattformen framst gillande inloggning och handhavandefragor. Da
systemstddet inte har fungerat fullt ut for berorda verksamheter har uppdraget medfort stort
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tryck pé kontaktcenter frin vrdnadshavare och inneburit insatser utover det som uppdraget
omfattar. Detta har paverkat Kontaktcenters totala tillgdnglighet och 16sningsgrad.

Utfall Perio
. Utfall kvinn dens .
Indikator FEIEEEID or/ utfall ™97  Argma  KFis Period
utfall . . s helar arsmal
pojkar flicko VB
r 2017
. Andel inkommande fragor 88 87 89 % 80 % VB
till kontaktcenter som 2018
l6ses vid forsta kontakten
Andel inkommande 68 % 66 % 85 % VB
samtal som besvaras 2018
inom en minut
Analys
Orsaken till avvikelserna beddms fortsatt kunna harledas fran en tidigare hdg personalomsattning och hég sjukfranvaro som
kravt nyrekrytering och upplarning som gor det svarare att na arsmalet. Rekrytering och kompetenshdjande atgarder har
fortsatt for att uppna ratt bemanning och kompetens i forhallande till infldde och uppdrag

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

@ Uppfylls helt

Forvantat resultat

Serviceforvaltningen lokalplanering ér stadens bestéllarstod i lokalfragor och erbjuder
resurseffektiva 10sningar utifrn bestdllarens behov. Verksamheten &r en resurs for att
effektivisera stadens arbete med lokaler. Lokalplanering stirker staden som bestéllare av
verksamhetslokaler och i rollen som hyresgést.

Analys
Forvaltningen bedomer att servicenimndens méal kommer att uppfyllas.

Verksamhetsomrade lokalplanering har uppfyllt malet genom att tillhandahalla kvalificerade
och resurseffektiva tjdnster till stadens forvaltningar vid hantering av lokal- och
fastighetsfragor i rollen som hyresgist och bestéllare av verksamhetslokaler.

I kommunfullmaiktiges budget for 2018 beslots att ”En stadsgemensam
hyresférhandlingsfunktion inréttas pa servicendmnden pa uppdrag av kommunstyrelsen.”
Under aret har funktionens uppdrag, inriktning och gransdragning mot andra nimnder
tydliggjorts. Inom ramen for uppdraget har dirfor alla forvaltningar informerats om
funktionen. Inférande av funktionen har bidraget till att effektivisera arbetet med inhyrning av
lokaler och 1 flera fall gett staden mer fordelaktiga hyresvillkor.

Under aret har uppdrag utforts till 24 forvaltningar vilket i stort sett &r alla forvaltningar med
omfattande inhyrningar. Storsta uppdragsgivare har varit utbildningsférvaltningen,
stadsledningskontoret, Enskede-Arsta-Vantors stadsdelsforvaltning, kulturférvaltningen och
Norrmalms stadsdelsforvaltning. Spridningen av uppdrag har fortsatt 6kat badde mellan
forvaltningar och olika typer av verksamhetslokaler. Framforallt kan konstateras att
stadsdelsforvaltnings andel har 6kat. De vanligaste insatserna under aret har varit i skol- och
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utbildningslokaler, administrativa lokaler, bibliotek, forskolelokaler samt boenden for
funktionshindrade. Den generella tjdnsten stod vid tillgédnglighetsanpassning av lokaler for
funktionshindrade har 6kat i omfattning under aret. Under ret har tjansten utemiljo tillforts.

De vanligaste tjansterna har under aret varit bestdllarombud/projektledning, inredning och
akustik, framtagande av forslagsskisser samt systemforvaltning och hyresforhandling. Aven
olika utbildningar och introduktioner har genomforts.

Uppdragen varierar mycket i omfattning. Under aret har totalt 104 uppdrag paborjats, 105 har
avslutats och 86 uppdrag var aktiva vid arets slut vilket i stort sett i nivd med 2017. Totalt har
cirka 11 650 timmar fakturerats.

Lokalplanering har under aret arbetat vidare med sitt interna kvalitetsarbete genom att for
andra aret 1 f0ljd deltagit i kvalitetsutmérkelsen.

Utfall Perio
. Utfall kvinn dens .
Indikator FEOIER 7S man/ or/ utfall Progr}o Arsmal I§F.s o Period
utfall X . s helar arsmal
pojkar flicko VB
r 2017
[ ] Andel néjda 93,72 % 100 % 90 % 2018
uppdragsgivare
Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse
. Pa uppdrag av kommunstyrelsen inratta en 2018-01-01 2018-12-31
hyresférhandlingsfunktion

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

@ Uppfylls helt

Forvantat resultat

Kwvaliteten 1 stadens rekryteringar ska 6ka och rekryteringsprocesserna ska kvalitetssdkras och
bli effektivare for alla inblandade parter. Chefer inom stadens forvaltningar och bolag skall
uppleva HR-services tjdnster som ett viktigt stod som avlastar dem och sédkerstéller att de gor
bra rekryteringar. Verksamheten ska stérka kandidatupplevelsen i stadens
rekryteringsprocesser och diarigenom bidra till att stirka stadens varumaérke.

Analys
Forvaltningen bedomer att servicenimndens méal kommer att uppfyllas.

Verksamhetsomrade HR-service har natt arsmélet for kund- och kandidatndjdheten och
efterfragan av tjdnsterna har 6kat jaimfort med foregaende ar.

Sammantaget har HR-service utfort 813 rekryteringsuppdrag under dret vilka sammanlagt har
resulterat 1 att 983 personer har fatt nytt arbete. Av dessa avser 272 uppdrag lararrekryteringar
vilket dr fler 4n avtalat och dr ett resultat av en uppskattad tjénst.

Av uppdragen ér 65 procent stod genom hela rekryteringsprocessen varav 18 procent ar
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chefsrekryteringar. Second opinion har fortsatt att 6ka och utgér 15 procent av uppdragen.

Under éaret har cirka 370 personbedomningar utforts i egen regi med stod av
arbetspsykologiska urvalsverktyg och HR-service har under aret hallit 13 utbildningar i
kompetensbaserad rekrytering.

Arbetssittet har kontinuerligt utvecklats och forbéttrats under aret, med utgangspunkt fran
kunderna och medarbetarnas synpunkter. HR-service tjanster har vid ett flertal tillfdllen
marknadsforts ute pé forvaltningarna och bolagen pé olika sétt och verksamhetsomradet har
representerat staden pa flera arbetsmarknadsméssor samt beréttat om staden som arbetsgivare
vid flertal olika tillféllen. Nio bolag har under éret nyttjat HR-service tjdnster jamfort med
fem bolag 2017.

Det har inte varit aktuellt att stotta Stadsledningskontoret med omstéllningsarbete under éret.

Verksamheten har under aret arbetat utifrdn handlingsplanen HBTQ och inkludering som togs
fram 2017 i samband med att verksamheten diplomerades. I kund- och kandidatenkiter har
upplevelsen av inkluderande och icke-diskriminerande process sérskilt foljts upp med gott
resultat.

Pilotprojekt for uppfoljning av resultatet av rekryteringar dar djupintervju och urvalsverktyg
anvints gjordes i borjan pa aret och dessa uppfoljningar har fortsatt under 2018 och blivit en
del av arbetsprocessen.

Verksamheten erbjod under varen en searchtjénst som ett pilotprojekt bekostat av nimndens
resultatfond. Detta projekt {61l vél ut och har under hosten erbjudits mot timarvode och del av
kostnaden har finansierats av resultatfonden @ven under hosten. Under 2019 erbjuds detta som
en tillaggstjanst som finansieras av priset mot kund fullt ut.

Utfall Perio
. Utfall kvinn dens
n Periodens s Progno KF:s .
Indikator utfall ma_nl o!'I utfall s helar Arsmal arsmal Period
pojkar flicko VB
r 2017
. Andel nojda kunder (HR- 96 % 98 % 95 % VB
service) 2018
. Andel néjda rekryterade 97 % 96 % 93 % VB
kandidater 2018
. Antal uppdrag utférda av 541 736 512 512 st VB
HR-service 2018
Namndmal:
Servicenamnden ska effektivisera koncernens forsorjning av varor och tjanster
@ Uppfylls helt
Analys

Forvaltningen bedomer att servicenimndens méal kommer att uppfyllas.

Upphandlingsverksamheten har planenligt genomfort ett antal centrala upphandlingar med
tillhérande avtalsforvaltning. Kundernas ndjdhet med de centrala avtalen har undersokts i en
kundenkdt direkt till de funktioner i staden som mest kommer i kontakt med upphandling- och
inkopsverksamheten. Resultatet visar pa en hog ndjdhet med avdelningen som helhet. Under
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aret har dven verksamhetsspecifika upphandlingar, rddgivning samt kvalitetsgranskning inom
upphandlingsomradet genomforts.

En stor andel av de centrala avtalen har anslutits till stadens inkopssystem for att skapa en
sammanhallen digital inképsprocess for staden. Den statistik som tas fram fran stadens
inkopssystem kan pa sikt bidra till béttre underlag till de centrala avtalen och hur de tas fram.

Verksamheten har svarat for upphandling och forvaltning av cirka 40 olika varu- och
tjidinsteomraden dar fullmiktige beslutat om central upphandling. Verksamheten har ocksa
svarat for samordning och upphandling samt i vissa fall dven avtalsférvaltning inom
ytterligare 14 varu- och tjinsteomraden dér namnder och/eller bolag valt att inga i gemensam
upphandling. Tydliga kvalitetskrav har stillts i all upphandling.

Enskilda forvaltningar och dess verksamheter har erbjudits mojlighet att avropa
upphandlingsrelaterade tjanster i form av konsultstod. Under perioden har 64 forfragningar
om upphandlingsuppdrag erhallits av vilka 46 (72 procent) har genomforts. Pa grund av
resursbrist har 18 forfrdgningar inte kunnat hanteras.

Kommunstyrelsen har i samarbete med verksamheten arbetat intensivt med
upphandlingsarbetet av ett nytt centralt avtalssystem for stadens nimnder och bolagsstyrelser,
samt nytt e-upphandlingssystem for stadens ndmnder. Tyvérr har upphandlingen avbrutits och
en ny upphandling ska startas upp 2019.

Verksamheten har under aret erbjudit stadens forvaltningar hjilp vid 1dmning av egen regi-
anbud. Dock har det inte varit ndgon efterfrdgan av denna tjénst i staden under aret.

Upphandling och inkdp har, genom forvaltningsuppdraget av e-handel, stittat stadens arbete
med att skapa en sammanhallen digital inkopsprocess. Centrala-, gemensamma och lokala
avtal har anslutits till stadens inkdpssystem. Supportfunktionen har utvecklats och ér idag en
viktig strategisk funktion for att stotta stadens bestéllare 1 att bestdlla 1 inkdpssystemet. En
gedigen utbildningsplan har genomf6rts och lokal nidrvaro hos stadens inkdpsfunktioner har
utokats, vilket varit mycket uppskattat.

Under aret har en bestéllningscentral for persontransporter etablerats. Som effekt har stadens
leverantorer haft goda forutsittningar for sina uppdrag vid avtalsstart i mars manad. Aven
forldngningar av stadens bestéllningar har skett strukturerat och med god framforhéllning.
Verksamheten deltog 1 kommunstyrelsens arbete for samlastning av stadens egna
varuleveranser, dir dven trafikndmnden och exploateringsndmnden ingér. En slutrapport
lamnades 1 borjan av aret.

Under aret har ndmnden fétt ett utpekat ansvar som kategoridgare for inkopskategori
livsmedel. Arbetet med att sétta struktur bade arbetsméssigt och organisatoriskt pagar.

Verksamheten har regelbundet varit representerad vid méten med stadens upphandlarnétverk
samt vid méten for inkdpssamordnare. Dessutom har verksamheten deltagit 1 SKL
Kommentus nétverk kring SFTI-standarder.

Under éret har flera upphandlingar genomforts dér sérskilda kontraktsvillkor har stillts
gillande arbetstid, 16n samt semester. En av upphandlingarna dér villkoren stillts enligt
tidigare, har en uppfoljning genomforts och slutsatser av detta arbete har tillvaratagits.
Verksamheten kommer framdver att erbjuda ndmnderna stod 1 att anvinda arbetsrittsliga
villkor i samband med upphandlingar samt stéd vid uppfoljning av villkoren.
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Némndens arbete med att effektivisera koncernens telefoni har bedrivits i enlighet med
verksamhetsplanen. Under aret har fokus legat pa att forbattra kunskapen hos stadens
administratorer av databasen Marvin. Vid tva tillféllen har utbildning genomforts med totalt
35 deltagare, utover dessa tillfallen har nio administratorer genomgétt enskild utbildning.
Besok hos stadens forvaltningar och bolag har genomforts, ibland tillsammans med
leverantoren.

Utfall  Perio
. Utfall kvinn dens .
Indikator FEIEEEID or/ utfall ™97  Argma  KFis Period
utfall ; " s helar arsmal
pojkar flicko VB
r 2017
[ ] Andel néjda kunder 84,91% 59 % 75 % 2018
avseende avtal (centrala
ramavtal)
[ ] Andel néjda kunder 97.5 % 100 % 95 % 2018
avseende genomférande
av uppdrag
Namndmal:

Servicenamnden ska effektivisera stadens ekonomiadministration
] Uppfylls helt

Forvantat resultat

Ekonomiadministrationen ska erbjuda stadens forvaltningar och bolag tjanster av hog kvalitet
till fordelaktiga priser. Mélet &r att tillsammans med kunden forbéttra och utveckla de
ekonomiadministrativa processerna och frigora resurser for kundernas kirnverksambhet.
Verksamheten ska leverera den service som utlovas i serviceavtal enligt gédllande granssnitt
och priserna ska vara konkurrenskraftiga.

Ekonomiadministrationens tjénster ska vara attraktiva for stadens forvaltningar och bolag, ha
hog tillgidnglighet och inom ramen for uppdraget anpassas till kundernas behov. Dialogen med
kunderna och formerna for samverkan ska utvecklas. Andelen kunder som ar ngjda med
tjansterna och servicen som helhet ska oka.

Analys
Forvaltningen bedomer att servicenimndens méal kommer att uppfyllas.

Forvaltningens arbete med att effektivisera stadens ekonomiadministration har bedrivits enligt
plan. Arbetet med att standardisera och utveckla ekonomiprocesserna har under éret fortsatt i
samarbete med stadsledningskontoret och verksamhetens kunder (forvaltningar och bolag).

De effektiviseringar av arbetssétt och processer som gjorts internt fram till nu avseende
ekonomiadministrationen har nitt en niva dér fortsatt utveckling med befintlig teknik ger
mindre effekt. Okad digitalisering och automatisering ir centralt for att lyckas med uppdraget
att effektivisera stadens ekonomiadministration. En 6kad digitalisering och automatisering
bidrar till att kostnaderna for verksamheten pa sikt minskar, ledtider kortas och andelen
korrekta transaktioner 6kar. Under &ret har déarfor arbete med digitalisering och
automatisering paborjats internt inom ekonomiadministrationen vilket kommer fortsdtta d&ven
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framgent.

De automatiserings- och digitaliseringsinsatser som utforts inom Agresso under 2018 har
medfort effektiviseringar och battre kontroll for staden som helhet. For forvaltningen har
dessa inneburit nya arbetssétt och nya arbetsuppgifter som har 6kat behovet av bemanning 1
processerna leverantorsreskontra och kundreskontra. Detta har hanterats inom ramen for
befintlig personal tack vare de positiva effekter forvaltningen nétt genom effektiviseringen
inom dessa processer. Den totala effekten av automatiseringen blev under 2018 marginell pa
savil uppdrag som bemanning.

Under 2018 initierade stadsledningskontoret, i samarbete med Nordea, ett arbete med att
utveckla tekniken vilket berér forvaltningens KassaBank-process. Forvaltningen har varit
delaktig i arbetet och konstaterar att denna fordndring innebar 6kad automatisering och
kommer att pdverka bemanningen under kommande &r. En uppskattning ar att det ror sig om
en minskning pa 2-3 heltidstjanster inom processen under 2019.

For att forstdrka samarbetet med kunderna har forvaltningen under aret, utover ordinarie
kundméten, genomfort dialogmoten och workshops inom ekonomiomradet. Tre uppskattade
dialogméten genomfordes kring de tva storsta gemensamma ekonomiprocesserna
(kundreskontra och leverantdrsreskontra) dit samtliga forvaltningar bjods in. Nagra av
resultaten frdn dessa moéten var:

e att kunderna fick svar pa manga av sina fragor kring hantering i processerna,
e att en satsning pa Klarsprak for forvaltningens medarbetare inom
ekonomiadministrationen beslutades,
e att forvaltningen under dret pabdrjat ett arbete med att se Over formuleringar och
innehall 1 de ekonomiadministrativa e-postmallarna,
e att en efterféljande workshop avseende kravhantering genomfordes med kunderna
Forutom workshop i kravhantering i leverantorsreskontran har under aret dven
hyresadministrationen hallit flera uppskattade workshops tillsammans med kunderna.

Avseende produktivitet 4r nagra exempel pa vad som uppnatts under aret foljande:

e Kundreskontra och leverantdrsreskontra: Antal fakturor per heldrsarbetare och ménad
uppgér under 2018 till 5151 (mél 5100) {6r kundreskontra och 3445 (mal 3100) for
leverantdrsreskontra. Arsmélen avseende produktivitet ir uppnadda och vertriffade
och verksamheten har hanterat en 6kning (bdde mot budget och jaimfort med
foregaende ar) av arbetskravande moment 1 form av makuleringar av kundfakturor
(+34 procent jamfort med foregdende ar), aterbetalningar av kundfakturor (+32
procent jamfort med foregdende ar) samt en 6kning av antalet paAminnelser i
leverantorsreskontra (+6 procent jamfort med foregéende &r).

e Hyresadministration: Under dret uppnadde hyresadministrationen en minskning av
antalet felaktigt uppgivna hyror till brukare frén berorda forvaltningar med 60 procent.

o Avgiftshantering: Ett nytt elektroniskt arbetssétt for efterkontroller har inforts vilket
ersitter tidigare manuella kontroller. Implementationen var planerad till januari 2018,
men stotte pd tekniska problem, vilka forvaltningen inte hade egen radighet over.
Detta medforde att den nya l6sningen inte var pa plats forrdn juni 2018. Foérseningen
ledde till att stadsdelsforvaltningarna Spanga-Tensta och Skarpndck kontrollerades
manuellt 1 vintan pa teknisk 16sning och att 6vriga berérda forvaltningar hanterades
med det nya elektroniska arbetsséttet. Trots forseningen lyckades forvaltningen
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genomfora samtliga efterkontroller i god tid innan arsskiftet, de sista blev klara i
november. De manuella kontrollerna inbringade cirka 1,5 Mnkr och resterande
elektroniska kontroller inbringade ytterligare cirka 25,5 Mnkr. Totalt sikerstilldes
under aret saledes inkomster motsvarande 27 Mnkr for staden som helhet avseende ér
2016.

e Redovisning: Tilldggstjdnsten motpartsavstimningar har standardiserats vilket innebér
att personberoendet elimineras helt och hanteringen snabbas upp ytterligare.

e Systemforvaltning: Under éret har kartlaggning genomforts av de integrationer som
genererar flest felposter vid inldsning till huvudbok. Denna resulterade i forslag och
atgdrder under aret, framforallt avseende inldsningar frdn Paraplysystemet.
Genomgéng och atgérder dr genomforda forvaltningsvis under aret vilket resulterat i
minskat antalet poster i fellistor vid inldsning och ddrmed effektivare hantering.

Under aret har tillgdnglighet via funktionsbrevladdor och via telefonisupport varit mycket god.
Tillgéngligheten i telefon har f6ljts upp 16pande under &ret genom statistik i vart
telefonisystem Call Guide som visar att 86 procent av samtalen besvaras inom 60 sekunder
(Serviceniva 1) och totalt 93 procent av samtalen besvaras inom 180 sekunder (Serviceniva
2). Detta bekréftas ocksé av arets kundenkét dar kunderna anger att 86 procent dr ndjda med
tillgdngligheten via telefon och 90 procent dr ndjda med tillgangligheten via e-post 90 procent
vilket dr en hojning jamfort med resultatet fran foregaende éar.

Andelen kunder som &r ndjda med tjénster och service som helhet har ocksd 6kat under aret
fran redan hoga nivaer. I samtliga fragor i arets kundenkit kring hur n6jd man ér (till exempel
med bemotande och information, verksamhetens forméga att ge effektiv service samt stod och
vigledning, arbete enligt serviceavtal) &r arets resultat en hojning jamfort med foregaende ar.
No§jd-Kund-Index (NKI) nér glddjande 71 (68 ar 2017), vilket dr det hogsta resultatet for
ekonomiadministrationen sedan mitningarna startade 2009. Det framgar vidare att 88 procent
ar nojda med verksamheten som helhet (84 procent 2017) och &ven om detta inte nir mélet for
aret sd dr det en god hojning som sammantaget med Ovriga resultat tydligt visar att
verksamhetens tjénster och service under aret fortsatt utvecklas i ratt riktning.

Kompetensutveckling har genomforts enligt plan och utifrdn uppkomna behov. Utbildning har
getts 1 ekonomisystemet Agresso M4. En information kring GDPR har hallits for samtliga
medarbetare under varen och alla medarbetare har tagit den Grundkurs 1 Dataskydd som finns
tillgénglig via stadens utbildningsplattform. I syfte att utveckla kommunikation och
professionellt bemdtande har utbildningar 1 Talkmap genom{orts och alla medarbetare som
arbetar i telefon har ocksé erbjudits medlyssning och coachning, individuellt och/eller i grupp.
Vidare har cirka 50 medarbetare under hdsten gatt en utbildning 1 Klarsprak med syfte att hoja
kvaliteten 1 den skriftliga kommunikationen med kunderna ytterligare. Under éret har en ny
arbetsbeskrivning for verksamhetsomradet avseende handledning och introduktion av nya
medarbetare tagits fram med syfte att sikerstilla en snabb och sédker introduktion av nya
medarbetare. Flera medarbetare har dessutom praktiserat inom annan process for att 6ka
forstaelsen for hur de olika processerna paverkar varandra och for att 6ka samverkan mellan
enheterna. Nya medarbetare har deltagit 1 introduktionsutbildning samt introducerats 1 arbetet
med utveckling och forbittring av verksamhetens processer.
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Utfall Perio
. Utfall kvinn dens .
Indikator FEIEEEID or/ utfall  F097°  prgma KEis Period
utfall X . s helar arsmal
pojkar flicko VB

r 2017
Andel néjda kunder 88 % 84 % 90 % 2018
gallande
ekonomiadministrationens
tjanster

Analys

88 procent ar ndjda med verksamheten som helhet (84 procent 2017) och &ven om detta inte nar malet for aret sa ar det en
god hojning som sammantaget med Ovriga resultat tydligt visar att verksamhetens tjanster och service under aret fortsatt
utvecklas i ratt riktning.

[ ] Antal kundfakturor per 5151 st 5423 5100 st VB
arsarbetare och manad, st 2018
genomsnitt

[ ] Antal leverantorsfakturor 3 445 3566 3445 3100 VB
per administratér och 2018

manad, genomsnitt

Namndmal:
Servicenamnden ska effektivisera stadens I6ne-och pensionsadministration

] Uppfylls helt

Forvantat resultat

Lone- och pensionsadministrationens tjénster ska utforas med god kvalitet till
konkurrenskraftiga priser pa ett kostnadseffektivt satt. Produktiviteten ska fortsatt vara hog
och andelen kunder som &r ndjda med service och tjénster gillande 16ne- och
pensionshantering ska striva efter att 6ka frén tidigare ars kundndjdhet pa 90 procent.

Verksamheten ska striva efter stdndig utveckling av 16ne- och pensionsadministrationen i
samrad med uppdragsgivare och kunder for att mota fordndrade behov inom ramen for
ndmndens uppdrag och serviceavtal.

Analys

Néamndens arbete med att effektivisera stadens l6neadministration har bedrivits i enlighet med
verksamhetsplanen och malet bedoms som helhet ha uppfyllts.

Antalet administrerade 10ner per arsarbetare och méanad dr i genomsnitt 1 166 vilket innebér
att nimndens drsmal om 940 Svertriffas. Totalt har 677 976 16ner administrerats under aret
vilket innebir en 6kning med mer &n 3 procent jamfort med 2017 (655 837). Volymen blev
diarmed négot storre jamfort med budgeterad niva, frimst beroende pé ett dkat antal anstillda
inom stadens verksamheter.

Pensionsadministrationen har totalt handlagt 4145 pensionsidrenden, samt 2160
avtalsforsakringsdrenden. Verksamheten har tillsammans med Pensionsmyndigheten
genomfort informationsmoten bade for anstéllda mitt i livet och 6ver 55 ar. Under aret har
informationsméten genomforts vid 24 tillfallen och 1206 anstéllda inom forvaltningarna har
deltagit. Verksamheten har dven uppdrag fran flera av stadens bolag, Stockholmshem och S:t
Erik Liv.
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Forutom utbildnings- och informationsinsatser har antalet tilliggstjanster som avser réttningar
bakat i tiden 0kat under aret. Verksamheten har fortsatt att genomfora atgiarder for att 6ka
kundnoéjdheten géllande tillgdnglighet och information samt bemodtande och service. Detta har
bland annat handlat om att erbjuda mer information och stdd samt tillaggstjénster till
l6nerapporterande chefer och assistenter for att Ionehanteringen ska bli kvalitetssdakrad och
effektivare. Verksamheten har 6kat 6ppettiden i telefon for chefer och assistenter till heldag
mot tidigare tillgédnglighet mellan kl. 8-15. Utbildningar for assistenter och chefer i effektiv
l6nehantering har genomforts vid 32 tillfallen med 194 deltagare varav 15 tillféllen ute hos
kunderna. Vidare har informationen kontinuerligt uppdaterats pa kundwebben med for
perioden aktuell information.

Sammanlagt har 104 545 samtal inkommit via det gemensamma telefonnumret for I6ne- och
pensionsfrigor. Det dr en minskning av antal samtal med nistan 18 procent mot féregaende ar
(122 945 samtal 2017). Under senare delen av aret har verksamheten infort legitimering med
Bank-1d i kundsupporten, detta for att de medarbetare som ringer ska fi en sikrare hantering
av sitt drende och véara medarbetare kinna sig trygga i att de informerar rétt person.

Kundsupporten har genomsnittligt ver tid klarat de uppsatta malen for att 16sa inkomna
drenden vid forsta kontakten och antréffbarheten har i genomsnitt varit 89 procent. De samtal
som inkommer fran chefer och assistenter har under ret blivit langre vilket tyder pa att de
behover mer stdd och hjilp med fragor kring 16n.

Verksamheten samverkar kontinuerligt med stadsledningskontoret, som &r systemégare for
lonesystemet, samt den driftsansvariga utforaren Tieto.

Verksamheten har fortsatt utvecklingen av modellen for daglig styrning genom att digitalisera
den manuella rdkningen av inkomna underlag och beddmningen é&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 arbetssituation for medarbetarna. Under aret har ett
intensivt arbete pagétt med att dokumentera och uppdatera pensionsprocesserna samt
uppdaterat rutiner, vilket ar ett viktigt led till att uppnd det forvédntade resultatet.
Forbattringsarbetet har haft fokus i ett tydligt kundperspektiv. Vid arets kundméten har fokus
varit pa hur vi kan stodja forvaltningarnas verksamheter att minska deras kostnader.

Medarbetarna har deltagit vid uppfoljning och bedémning av hur verksamheten uppfyller mal
och dtaganden. Detta sammanstdlls och anvidnds ocksa som underlag for fortsatt utveckling
och forbéttring av verksamheten.

Loneadministratdrernas och pensionshandldggarnas roll fordndras och inriktas mer dn tidigare
pa professionell vigledning och stdd kring 16ne- och pensionsadministration. Dialog kring
vad god service innebér utifrdn gillande granssnitt och serviceavtal och forvaltningens
vardegrund skapar en gemensam syn pa kundbemoétande,. Hog kompetens 1 bemodtande skapar
forutsittningar for god service och stirker rollen som professionella [doneadministratdrer och
pensionshandlidggare. Coachning 1 enlighet med Talkmap ger mojlighet till direkt
aterkoppling och uppf6ljning och alla medarbetare har genomgatt utbildning i Talkmap. I
arets kundundersokning fick verksamheten ett mycket bra resultat 1 just bemotande.

Utfall Perio
. Utfall kvinn dens .
Indikator eltlerelzine man/ or/ utfall Prog?o Arsmal ’.‘F'se Period
utfall . . s helar arsmal
pojkar flicko VB
r 2017
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Utfall Perio
. Utfall kvinn dens .
Indikator FEIEEEID or/ utfall  F097°  prgma KEis Period
utfall . . s helar arsmal
pojkar flicko VB
r 2017
[ ] Andel néjda kunder 90 % 90 % 90 % 2018
gallande I6ne-och
pensionsadministrationen
s service och tjanster
[ ] Antal I6ner per 1166 1031 1166 940 st VB
arsarbetare och manad, 2018
genomsnitt

KF:s inriktningsmal:
4. Ett demokratiskt hallbart Stockholm

Servicendmnden har formulerat sex ndmndmaél som alla bidrar till att uppfylla
kommunfullméktiges inriktningsmal om ett demokratiskt hallbart Stockholm. Forvaltningen
bedomer att samtliga tillhérande nimndmal och mél for verksamhetsomrédet kommer att
uppfyllas under éret.

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

@ Uppfylls helt

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

Forvaltningen fortsdtter arbetet med att utbilda all personal i jimstélldhetsintegrering. Under
aret har fyra utbildningstillfallen genomforts och samtliga nyanstéllda medarbetare har
deltagit 1 utbildningen.

Utifrén jamstdlldhetsprogrammet hade forvaltningen som ambition att i drets
kundundersokning, ldgga till ett tredje svarsalternativ for de ménniskor som av nagon
anledning inte vill ange sig sjdlv som kvinna eller man. Detta var dessvirre inte mojligt i drets
kundundersokning men kommer att stéllas som krav vid nésta kundundersokning.

Néamnden har under ret inte behandlat ndgot tjdnsteutlatande som innefattat en
jamstilldhetsanalys och detta beror pa drendenas karaktér. Forvaltningen har paborjat arbetet
med att ta fram rutiner som gor det enklare for medarbetar att beddma om och nér en
jamstélldhetsanalys ar tillimpningsbar.

Forvaltningen har medverkat i revidering av stadens tillimpningsforeskrifter for hantering av
avgifter 1 forskola, fritidshem och pedagogisk omsorg. Forvaltningen har lyft problematiken
med att kvinnan automatiskt sitts som rdkningsmottagare och de konsekvenser det i vissa fall
medfort nér fordldrarna gétt skilda végar. I de tidigare tillimpningsforeskrifterna utgick alltid
den inkomstbaserade avgiften fran folkbokforingen dven om det var ként att familjen i
verkligenheten fordndrats. En 1 praktiken ensamstédende fordlder (oftast mamman som
rdkningsmottagare) med barn i stadens verksamheter kunde dirmed vara tvungen att betala en
avgift som berdknades pa en inkomst som familjen inte hade tillgéng till. I den nya
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tillimpningsforeskriften har utrymme skapats for stadsdelsndmnderna att i enskilda fall gora
en alternativ bedomning av hur hushéllet 4r sammansatt som inte behdver folja
folkbokforingsuppgifterna. Déarigenom kan en ensam fordlder fa en avgift som baseras pa
hushallets faktiska inkomst.

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

@ Uppfylls helt

Forvantat resultat

Servicendmndens insatser pa omradet forvéntas leda till 6kad kunskap om jamstilldhet och
om hur jimstélldhetsintegrering kan anvéndas inom den egna verksamheten, exempelvis nér
det géller arbetssitt, kommunikation och bemd&tande samt vid uppf6ljning.

Analys

Forvaltningen bedomer att servicenimndens mél kommer att uppfyllas.

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

@ Uppfylls helt

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

Forvaltningen har under aret intensifierat arbetet med sjukfranvaron. En kartliggning av hilsa
och sjukfranvaron inom forvaltningen har genomforts med hjélp av foretagshédlsovarden och
Nyckeltalsinstitutet. En fordjupad analys av resultatet har gett en god samlad bild dver
sjukfranvaron pa forvaltningen. Forvaltningens chefer har utbildats i rehabilitering och hur
man agerar pa tidiga signaler.

Sjukfrdnvaron har minskat jamfort med motsvarande period tidigare r och uppgar nu till 5,9
procent. Den léngre frdnvaron har minskat till 3,4 procent, delvis dr detta ett resultat av aktiva
rehabiliteringsinsatser med enskilda individer. Korttidsfranvaron har dkat négot till 2,5
procent jAmfort med arsmélet 2,2 procent.

En forstirkning av forvaltningens HR-funktion har genomforts genom att ytterligare en HR-
konsult har anstallts.

En utveckling av arbetsmiljoarbetet har paborjats med nya rutiner for det systematiska
arbetsmiljoarbetet pa forvaltningen. Samtliga enheter har genomfort arbetsmiljéronder
avseende den fysiska arbetsmiljon samt den organisatoriska och sociala arbetsmiljon utifrdn
det nya gemensamma materialet. Resultatet har sammanstills i arbetsmiljérapporter for
verksamhetsomradena och pa forvaltningsdvergripande niva.

I syfte att 6ka kompetensen i hjarta— och lungrdddning inom forvaltningen har 48 medarbetare
erbjudits utbildning. Det forsta av tva utbildningstillfillen genomfordes 1 slutet av éret.

stockholm.se
08-508 118 37



Tjansteutlatande

Sid 33 (46)

Samtliga nyanstéllda chefer har fatt kunskap i utvecklande ledarskap, den
chefsutvecklingsmodell som forvaltningen valt att erbjuda samtliga chefer.

Utfall  Perio

. Utfall kvinn dens .
Indikator Periodens 1. or/ utfall  Fr°9"°  Arsma KPS period
utfall ; " s helar arsmal
pojkar flicko VB

r 2017

0 U Axtivt Medskapandeindex 84 85 84 81 82 81 2018
G Index Bra arbetsgivare 82 84 85 84 2018

Analys

Resultatet index bra arbetsgivare har gatt ner jamfort med 2017 ars resultat. Index Bra arbetsgivare bestar av tre delindex;
Jamstalldhet, Attraktiv arbetsgivare och Rekommendera arbetsplats.

Arets resultat visat att det frimst ar delindex “jamstalldhet” som har minskat. Mattet mater skillnaden mellan méan och kvinnor
avseende antal heltidsanstallda, langtidssjukfranvaro och andelen chefer i férhallande till anstéllda. Pa Serviceférvaltningen
arbetar 41 méan och 273 kvinnor heltid. 0 man och 10 kvinnor arbetar deltid. Sjukfranvaron &r 0,2 procent for mén och 5,1
procent for kvinnor. Detta paverkar resultatet for jamstalldhet. Inom delindex "attraktiv arbetsgivare” ses endast en marginell
nedgang. Daremot har resultatet for delindex "Rekommendera arbetsplats” dkat. Detta resultat tas fran arets
medarbetarenkat. En 6kad andel vill rekommendera arbetsplatsen till andra, ett index som aven ar hogre i jamforelse med
det samlade indexet for stadens samtliga fackférvaltningar.

B T sjukfranvaro 5.9 % 21% 66% 67% 59% 65% tasfram VB
av 2018
g. namnd
en
U Siukfranvaro dag 1-14 25% 7% 26% 225 25% 22%  tasfram VB
% av 2018
g‘ namnd
en
Analys

Korttidsfranvaron har gatt upp nagot i jamférelse med tidigare ar och ligger hogre an arsmalet, medan den langre
sjukfranvaron minskat under perioden. Fortsatt analys och aktivt arbete med tidiga insatser vid franvaro ska bedrivas.

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

@ Uppfylls helt

Forvantat resultat

Néamndens insatser forvintas resultera 1 att medarbetarna ges goda arbetsvillkor och en bra
arbetsmiljo. Arbetsklimatet ska kidnnetecknas av dppenhet, respekt och en vilja att forsta
andras perspektiv.

Analys

Forvaltningen bedomer att servicenimndens mél kommer att uppfyllas.
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KF:s mal fér verksamhetsomradet:
4.3 Stockholm ar en stad som lever upp till manskliga rattigheter och ar
fritt fran diskriminering

@ Uppfylls helt

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

Néamnden bidrar till mélet genom att verksamhetsomridet HR-service 1 sina
rekryteringstjinster tillimpar kompetensbaserad rekrytering.

HR-service har under &ret arbetat utifran handlingsplanen HBTQ och inkludering som togs
fram 2017 i samband med att verksamhetsomradet diplomerades.

Inom verksamhetsomradet driver en utsedd grupp arbetet med mangfaldsfragor. De och
granskar och reviderar aktuella rekryteringsprocesser for att de ska vara inkluderande och
icke-diskriminerande och att urvalsbeslut baseras pa kompetens, potential och motivation.

I kund- och kandidatenkéter har upplevelsen av inkluderande och icke-diskriminerande
processer sérskilt foljts upp med gott resultat.

Forvaltningen har dven genomfort 13 utbildningar i kompetensbaserad rekrytering for fem
olika forvaltningar inom staden.

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

@ Uppfylls helt

Forvantat resultat

Néamndens insatser pa detta omrade forvéntas resultera i en 6kad medvetenhet om méanskliga
rittigheter, rattighetsbaserade arbetssitt och icke-diskriminering inom forvaltningen

Analys

Forvaltningen bedomer att servicenimndens méal kommer att uppfyllas.

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

Forvaltningen beddmer att ndamnden bidrar till att uppfylla kommunfullméiktiges mal for
verksamhetsomradet.
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Forvaltningens insatser har resulterat i en 6kad medvetenhet inom forvaltningen om barnets
rattigheter, rattighetsbaserade arbetssétt och icke-diskriminering géllande barn.

For att nd malet har stadens barnombudsman deltagit pa ett av forvaltningens chefsforum och
startat dialogen om hur ndimndens verksamheter kan ha viss indirekt paverkan pa barn.
Forvaltningen kan konstatera att servicen som verksamheterna ger kan vara av betydelse for
stadens mal om barns likabehandling och skydd mot diskriminering. Detta framst vid
lokalplanering av forskola och skola samt avgiftshantering. Forvaltningen har bevakat
barnperspektivet vid framtagande av tjdnsteutlatanden men har inte haft ndgot drende under
2018 dar barnchecklistor har varit aktuellt.

Barnkonsekvensanalyser har varit ett aktuellt &mne pa forvaltningens ledningsgrupp vid

verksamhetsplanering for kommande ar.

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

] Uppfylls helt

Forvantat resultat

Niamndens insatser forvantas resultera 1 en 6kad medvetenhet inom organisationen om barnets
rittigheter, rittighetsbaserade arbetssitt och icke-diskriminering géllande barn.

Analys

Forvaltningen bedomer att servicenimndens méal kommer att uppfyllas.

KF:s mal for verksamhetsomradet:
4.5 Stockholm ar en stad dar ingen behdver vara radd for vald

@ Uppfylls helt

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

Néamnden bidrar till mélet genom att tillse att medarbetarna har kunskap om
valdsforebyggande arbete och ett normkritiskt forhallningssatt. Medarbetarna pé
Kontaktcenter har kinnedom om hur en véldsutsatt person kan fa hjdlp och stod samt vilket
ansvar man inom verksamheten har gillande anmélningsplikten.

Under aret har medarbetare inom Kontaktcenter deltagit i foreldsningar och utbildningar inom
Stockholms stads program mot vald i ndra relationer och hedersrelaterat vald. Pa
verksamhetsomradets arbetsplatstriaffar diskuteras de interna rutinerna kring hur hotfulla
situationer ska hanteras.
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Namndmal:

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

@ Uppfylls helt

Forvantat resultat

Servicendmnden ska bidra till kommunfullmiktiges mal genom att medarbetare har kunskap
om véldsforebyggande arbete och ett normkritiskt forhallningssétt. Inom verksamheten ska
finnas kéinnedom om hur en valdsutsatt person kan fa stod samt vilket ansvar som géller
angdende anméilningsplikt.

Analys

Forvaltningen bedomer att servicenimndens mal kommer att uppfyllas.

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

Uppfylls delvis

Analys

Forvaltningen bedomer att ndimnden delvis bidrar till att uppfylla kommunfullméktiges mél
for verksamhetsomradet.

Néamnden bidrar till maluppfyllelsen framst genom Kontaktcenter. Kontinuerliga
medborgarundersokningar visar att 84 procent av de svarande dr néjda med servicen som
helhet. Arsmélet om 90 procent bedoms diirmed inte helt komma att uppnas. Kontaktcenter
arbetar for att forbattra resultatet med atgérder for effektivare bemanning,
kompetensutveckling bdde 1 sakfradgor och kring bemétande samt med att anskaffa ett bittre
systemstod for uppfoljning och analys.

Lokalplaneringsverksamheten har en hog kompetens 1 hur fysiskt tillgénglighethet utformas.
Andra ndgmnder anlitar lokalplanering for att sékerstilla att nya lokaler 4r anpassade innan de
tas 1 bruk, inventering och planering av storre anpassningar eller 16pande atgérder av
befintliga lokaler. Under aret har verksamheten, pa uppdrag av kommunstyrelsen arbetat fram
ett funktionsprogram for stod-, service- och gruppbostéder for personer med olika
funktionshinder.

HR-service stimmer av graden av tillgénglighet i alla rekryteringsuppdrag och verkar for att
tydligt ange detta i rekryteringsannonserna och ha ett inkluderande forhéllningssétt i urvalet
av kandidater.

Utfall Perio
. Utfall kvinn dens .
Indikator eltlerelzine man/ or/ utfall Prog?o Arsmal t(F.s . Period
utfall X . s helar arsmal
pojkar flicko VB
r 2017
G Andel invanare som ar 85 85,29 84,44 85 90 tas fram VB
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Utfall Perio
. Utfall kvinn dens .
Indikator Periodens . or/ utfall  Fro9n0  arcmg KPS Period
utfall X . s helar arsmal
pojkar flicko VB
r 2017
ndjda med service och av 2018
g‘ bemétande hos namnd
kontaktcenter Stockholm en
Namndmal:

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

Forvantat resultat

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

Analys

Forvaltningen bedomer att servicenimndens méal delvis kommer uppfyllas. Férvaltningen
arbetar med tillgidnglighet inom alla verksamhetsomraden. Dessviérre nar forvaltningen inte
indikatorn med &rsmalet om 90 procent som ar ndjda med servicen som helhet inom
Kontaktcenter. Forvaltningen arbetar for att forbéttra resultatet bland annat med dtgérder for
effektivare bemanning och kompetensutveckling.

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

@ Uppfylis helt

Analys
Forvaltningen bedomer att ndimnden bidrar till att uppfylla kommunfullmiktiges mal.

Néamnden far genom Kontaktcenter kunskap om medborgarnas behov och 6nskemal nér det
giller stadens tillgénglighet och service. Detta tas tillvara och framfors till bestéllande
forvaltningar vid exempelvis kundmoten och bidrar ddrmed till att servicetjénsterna kan
utvecklas.

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

@ Uppfylls helt

Forvantat resultat

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

Analys

Forvaltningen bedomer att servicenimndens mal kommer att uppfyllas.

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

@ Uppfylls helt

Analys
Forvaltningen bedomer att ndmnden bidrar till att uppfylla kommunfullmiktiges mal.

Néamnden har genom upphandlingsverksamheten bidragit till att staden utvecklas i en socialt
och demokratiskt hallbar riktning. Verksamheten har stillt krav gillande samhéllsansvar nir
detta motiverats av upphandlingens art. Vidare har verksamheten fortsatt arbetet avseende
kravstéllning om sociala krav och arbetsrittsliga villkor i upphandling. En forsta uppfoljning
av utstéllda krav géllande arbetsrittsliga villkor slutférdes under 2018 och utifran detta arbete
kunde en rad slutsatser dras och bidra till utveckling av hur uppf6ljning av utstillda krav ska
genomforas framdéver. Ndmnden fick tillsammans med arbetsmarknadsndmnden 1 uppdrag att
tillsammans med stadsledningskontoret etablera en funktion, fran vilken férvaltningarna kan
efterfraga konsultativt stdd 1 att anvénda arbetsréttsliga villkor. Forvintansnivén kartlades och
det var svart att fa en entydig bild 6ver vilket behov av stod som forvaltningarna forvéntar sig
av serviceforvaltningen. Forvaltningen kommer, pa samma sétt som upphandlingsstod
erbjuds, erbjuda dvriga forvaltningarna stod 1 att stélla krav om arbetsrittsliga villkor samt hur
uppfoljning av dessa kan ske. Staden deltar i SKL Kommentus upphandling av ramavtal pa
nationell niva for tredjepartsrevisioner.

Forvaltningen har deltagit i kommunstyrelsens arbete med att upphandla och implementera ett
centralt avtalssystem samt ett nytt e-upphandlingsstod, som tidigare redovisats under mél 3.5.
Arbetet har fortsatt under 2018 och kommer att fortsatta in1 2019.

Upphandlingsprocessen inom forvaltningen ér tydligt definierad och utgér fran stadens
program for upphandling och inkdp. Under aret har arbetet med avtalsforvaltning och
avtalsuppfoljning utvecklats ytterligare for att sikerstilla att befintliga avtal &r
andamalsenliga och for att gjorda erfarenheter systematiskt tillvaratas infor kommande avtal.

Under aret har ndmnden fétt ett utpekat ansvar som kategoridgare for inkopskategori
livsmedel. Arbetet med att sétta struktur bade arbetsméssigt och organisatoriskt pagar.

Utfall Perio
. Utfall kvinn dens .
Indikator FEEE S man/ or/ utfall Progr:lo Arsmal I§F.s o Period
utfall ; - s helar arsmal
pojkar flicko VB
r 2017
. U Andel elektroniska inkdp 55 % 29 % 54 % 90 % Tas VB
framav 2018
namnd
en
Analys
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Utfall Perio
. Utfall kvinn dens .
Indikator Periodens . or/ utfall  Fro9n0  arcmg KPS Period
utfall X . s helar arsmal
pojkar flicko VB
r 2017

Anledningen till att férvaltningen inte nar det stallda mal ar att:

. Ett flertal av forvaltningens tjanstebestéllningar som ar gjorda i Agresso inkdp inte har innehallit nagot
ordernummer och det paverkar utfallet

. bestallning kan inte Iaggas i Agresso inkdp, men belastar statistiken negativt, da leverantoren ar ansluten i
centralupphandling

e for att forvaltningens systemutnyttjande ska 6ka, har férvaltningen under aret genomfért utbildning for alla chefer
och har planerat utbildning av godkannare och av rekvirenter.

. B Andel upphandlade avtal 100 % 100 % 100 % 85% 2018
dar en plan for
systematisk uppf6ljning
har tagits fram

Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse

. ¥7 Kommunstyrelsen ska i samarbete med servicenamnden avsluta 2018-01-01 2018-12-31
upphandling och pabdrja implementering av gemensamma system
och processer for upphandling och avtalshantering

. ¥7 Kommunstyrelsen ska i samarbete med servicenamnden 2018-01-01 2018-12-31
implementera ett tvarfunktionellt arbetssatt med utgangspunkt i
kategoribaserad inkdpsstyrning

. Servicendmnden ska i samarbete med arbetsmarknadsndmnden 2018-01-01 2018-12-31
och i samrad med kommunstyrelsen etablera och starka
majligheterna for namnderna att efterfraga tjansten konsultativt
stdd i att anvanda arbetsrattsliga villkor i samband med
upphandlingar samt stdd for uppféljning av villkoren

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

@ Uppfylls helt

Forvantat resultat

Servicendmndens insatser forvéntas resultatera i 6kad kompetens inom
upphandlingsverksamheten avseende kravstdllande om sociala krav och arbetsrittsliga villkor
1 upphandling.

Analys
Forvaltningen bedomer att servicenimndens mél kommer att uppfyllas.

Uppfoljning av ekonomi

Analys av resultatrakning — uppfoljning av driftbudget

Analys av resultatrikning

Bokslutet redovisar ett 6verskott om 0,9 mnkr fore och efter resultatdispositioner.
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Namndens utfall (mnkr)

Bokslut 2018

Bokslut 2017

Differens mellan aren

Kostnader 251,7 237,2 14,5
Intakter 248,5 234,5 14,0
Netto -3,2 -2,7 -0,5

I jamforelse med 2017 har kostnaderna sammantaget 6kat med 14,5 mnkr och intdkterna med
14,0 mnkr. Denna 6kning beror framst pa 6kade volymer och utokade uppdrag.

De hogre volymerna och de utokade uppdragen har bidragit till 6kade personallonekostnader
fran 188,1 mnkr (2017) till 199,7 mnkr (2018).

Uppfoljning av driftsbudget

Resultat per verksamhetsomrade

SRRl P o Budget avvikelse
verksamhetsomrade | Budget 2018 Bokslut 2018 2018 Bokslut 2017
(mnkr)

Kostnader

Namnd och 53,0 56,1 -3,1 51,4
administration

Léneadministration 44,8 42,2 2,6 38,7
Upphandling 33,5 30,5 3,0 29,7
Ekonomiadministration | 62,4 59,2 3,2 58,1
Kontaktcenter 41,2 42,0 -0,8 39,2
HR Service 11,8 11,0 0,8 10,7
Lokalplanering 8,8 8,7 0,1 7,8
Avskrivningar och 1,8 2,0 -0,3 1,6
internranta

Summa kostnader 257,2 251,7 5,5 237,2
Intakter

Namnd och 2,0 2,1 0,1 2,5
administration

Léneadministration 55,2 54,9 -0,3 49,3
Upphandling 38,7 32,8 -5,9 33
Ekonomiadministration | 78,8 78,9 0,1 76,3
Kontaktcenter 53,2 54,2 0,9 50,2
HR Service 14,6 14,9 0,3 14,1
Lokalplanering 10,6 10,7 0,1 9,1
Summa intakter 253,1 248,5 -4,6 234,5
Resultat fore -4,1 -3,2 0,9 -2,7
bokslutsdisposition

Ingaende resultatfond 7,6 7,6 8,9
Arets férandring av 0,0 0,0 1,3
resultatfond

Utgaende resultatfond 7,6 7,6 7,6
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Resultat per
verksamhetsomrade | Budget 2018 Bokslut 2018
(mnkr)

Budget avvikelse

2018 Bokslut 2017

(6verféring till 2018)

Resultat efter -3,2 0,9 -1,4
bokslutsdisposition

Kommentarer till det ekonomiska utfallet totalt och per verksamhetsomrade.
Ndmnd och administration

I ndmnd och administration ingér kostnader och intékter for nimnd, direktor, administrativa
avdelningen samt for forvaltningens gemensamma kostnader som t ex lokalkostnader, telefoni
och foretagshilsovdrd. Hér bokfors ocksa kostnader av engdngskaraktir sdsom vissa storre
utbildningsinsatser samt utvecklingsprojekt som finansieras med medel ur resultatfonden.

Underskottet avser bland annat 6kade kostnader for personalrekrytering om 1,3 mnkr.
Forvaltningen har haft en hogre personalomsittning &n beriknat, speciellt inom
verksamhetsomrddena Ekonomi och Lon och Pension.

Ombyggnaden av Kontaktcenters nya lokaler har investeringsforts och skrivs av pa
hyreskontraktets ldngd. Hyreskontraktet 16per fram till 2020-12-31 och medfor en 6kad
avskrivningskostnad pd 0,3 mnkr.

Underskottet avser dven 6kade kostnader pd 1,4 mnkr for robotiseringsprojektet, pilot
projektet LinkedIn search och kompetensutvecklingsinsatser. Dessa satsningar var planerade
att finansieras via resultatfonden men dé det ryms inom forvaltningens totala utfall nyttjas inte
fonden.

Lon och pension

Verksamheten prognostiserar nettodverskott om 2,3 mnkr som framst avser minskade
personalkostnader om 2,6 mnkr. Overskottet beror pa hogre personalomséttning &n berdknat
samt vakanser. Intdkterna minskar med 0,3 mnkr.

Upphandling och inkop
Verksamheten prognostiserar ett nettounderskott om 2,9 mnkr.

Kostnaden for personal har minskat med 3,0 mnkr pa grund av personalomséttning och
vakanser.

Verksamheten prognostiserar &ven minskade intdkter om 5,9 mnkr. Intdkterna minskar dels pé
grund av att farre resurser kunnat 14ggas pd uppdragsupphandlingar dé centrala upphandlingar
prioriteras och tagit mer tid 1 ansprik dn planerat. Underskottet beror dven pa att anslaget for
E-handel inte har tickt verksamhetens samtliga kostnader for att fullgora uppdraget enligt
overenskommen serviceniva.

Ekonomi

Verksamhetsomradet prognostiserar ett nettodverskott om 3,3 mnkr. Overskottet beror dels pa
minskade personalkostnader om 3,2 mnkr och dels pa dkade intékter om 0,1 mnkr.

De minskade kostnaderna avser hogre personalomséttning dn berdknat samt sjukfranvaro och
vakanser som ej har tdckts med vikarier.
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Kontaktcenter

Verksamhetsomradet redovisar ett nettooverskott om 0,1 mnkr.

Overskottet &r ett resultat av 6kade intidkter om 0,9 mnkr och dkade kostnader om 0,8. De
okade intdkterna beror pa under aret tillkommande uppdrag och de 6kade kostnaderna for
bemanningen av dessa.

HR-service

Verksamheten redovisar ett nettodverskott pa 1,1 mnkr. Overskottet avser ligre
personalkostnader 0,8 mnkr och hdgre intéikter 0,3 mnkr én beriknat. Overskottet kan
forklaras med att verksamheten har haft en hog personalomséttning och fler uppdrag slutforts
med farre HR-konsulter. I borjan av hosten och efter valet 2018 gick orderingadngen ned och
verksamheten prognostiserade en minskning av intékter men med en lagre beldggningsgrad
hann man slutféra fler uppdrag &n berdknat s& minskningen uteblev.

Lokalplanering

Verksamheten redovisar ett nettodverskott om 0,2 mnkr. Overskottet bestar av 0,1 mnkr
okade intdkter och 0,1 mnkr i lagre personalkostnader.

Resultatenheter

Enligt stadens regelverk far resultatfonden ha ett dverskott motsvarande hogst 5% av
omslutningen och ett ackumulerat 6verskott om maximalt 10%.

Servicendmnden ar en resultatenhet. Den totala bruttoomslutningen uppgér till 251,7 mnkr
och for aret redovisas ett nettodverskott om 0,9 mnkr. Servicendmnden foreslér att ingadende
resultatfond om 7,6 mnkr dverfors till ndstkommande ar (se bilaga 1)

Investeringar

Némnden har tilldelats 2,5 mnkr 1 investeringsplan. I april 2018 flyttade verksamheten
kontaktcenter till ombyggda lokaler pa Palmfeldscenter Globen. Investeringen for
ombyggnation och mdblemang uppgick till 2,0 mnkr.

For att skapa fler arbetsplatser planeras det en ommaoblering av verksamhetsomrade
upphandling och ink&p. Inkop av kortare skrivbord och skrivbordsskédrmar planeras. Denna
investering prognostiseras till 0,5 mnkr.

Bokforda utgifter uppgér till 2,6 mnkr, vilket innebir en avvikelse om 0,1 mnkr.
Forsaljningar av anlaggningstillgangar

Verksamhetsprojekt (driftsprojekt)

Stocket daterbruk

I samband med tertialrapport 1 2017 erh6ll nimnden 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 30 juni
2018. Da projektet forldngdes till 31 december 2018 beviljades en budget justering pa 1,5
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mnkr i tertialrapport 1 2018. For att tacka de totala kostnaderna for projektet begérde
ndmnden och blev beviljade ytterligare en budgetjustering om 0,9 mnkr. Av de 3,1 mnkr som
beviljades for projektet nyttjades 3,0 mnkr 2018.

Ombudgeteringar
Medel for lokalandamal

Analys av balansrakning

Analys av balansrikning

Balansrakningen beskriver forvaltningens tillgdngar och skulder per 2018-12-31.
Balansrékningen redovisas 1 bilaga 2.

Tillgangar

Balansrakningen visar tillgangar om 50 165 686,25 kr. Av omslutningen avser

5 541 736,44 kr anlidggningstillgdngar som bestar av inventarier. Omséttningstillgdngar
uppgér till 44 623 949,81 kr och avser 1 huvudsak interna fordringar. Kundfordringar uppgar
till 24 381 847,96 kr. Forutbetalda kostnader uppgar till 3 911 019,34 kr och upplupna
intékter uppgar till 16 278 980,57 kr.

I jimforelse med 2017 har tillgingarna totalt 6kat med 7 300 345,05 kr. Okningen beror
framst pa hogre omsattningstillgdngar. Kundfordringarna har 6kat med 6 218 546,00.
Okningen i#r ett resultat av forvaltningens 6kning i omséttning.

Anldggningstillgdngarna har 6kat med 637 661,84 kr efter ombyggnation av Kontaktcenters
nya lokaler.

Skulder och eget kapital

Skulder och eget kapital uppgar till 50 165 686,25 kr. Kortfristiga skulder uppgar till
4 900 769,65 kr, varav leverantorsskulderna uppgar till 3 294 971,52 kr. Upplupna kostnader
uppgar till 1 573 363,13 kr och avser i huvudsak IT-, telefoni- och 16nekostnader.

I jamforelse med foregdende ar har skulderna minskat med 1 740 138,88 kr. Minskningen
avser framst leverantorsskulder om 1 709 000,87 kr.

Eget kapital uppgar till 45 264 916,60 kr och har 6kat med 9 040 483,93 kr i jamforelse med
samma period foregdende ar.

Ovrigt

Kvalitetsarbete

Forvaltningen foljer stadens integrerade ledningssystem (ILS) och stadens program for
kvalitetsutveckling. Verksamhetsomradena tar i det arliga arbetet med verksamhetsplanering
fram sina mal. Detta sker med utgdngspunkt fran kommunfullmiktiges méal, forvaltningens
vision, verksamhetsidé och virdegrund samt i beaktande av kundernas och medborgarnas
behov och 6nskemal.
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Malen har under aret {6ljts upp i samband med tertialrapporter och pa arbetsplatstraffar. Stor
vikt 1aggs vid uppfoljning och utvecklingsarbete. Samtliga enheter/avdelningar genomfor
kund- eller medborgarundersokningar.

Med utgangspunkt fran analys av uppfoljningar och resultat sker utvecklingsarbete i olika
former beroende pé verksamhetens karaktir. Detta kan handla exempelvis om
tjdnsteutveckling eller mer generellt inriktad verksamhetsutveckling.

Verksamhetsomrade ekonomi arbetar med systematiska forbéttringar genom att den arliga
kundundersdkningen gds igenom enhetsvis med samtliga medarbetare och ger insikter i var
insatser behdver goras under kommande period.

Forbattringsarbetet sker metodiskt med hjdlp av olika metoder och verktyg, bland annat fran
LEAN, och involverar samtliga medarbetare inom respektive process. Medarbetare ldmnar
l6pande forslag till kontinuerliga forbattringar dels utifrdn 6nskemal eller behov som
framkommit i den dagliga kommunikationen med kunder, i kundmdten eller som véckts av ett
internt behov i det dagliga arbetet. Dessa forslag utvdrderas, prioriteras och utvecklas i
verksamhetens olika processgrupper.

Inom verksamhetsomrdde HR-service foljs avslutade uppdrag upp genom enkater till kunder
och kandidater. Goda exempel och synpunkter fran dessa lyfts systematiskt minst tvd gdnger
per ar bade individuellt och i grupp for att utveckla verksamhetens kvalitet. Avdelningen
arbetar l6pande med systematisk erfarenhetsdelning kring det egna arbetssittet och detta
dokumenteras och eventuella forbattringar lyfts inom verksamhetsomradet.

Verksamhetsomride 16n och pension har bland annat kundundersékningen som ett underlag
till forbattringar. En strukturerad avvikelsehantering dr ocksa ett effektivt verktyg for
forbattring och utveckling av kvalitén. Med faststéllda uppfoljningsrutiner identifieras
kunskapsluckor eller brister i rutiner och arbetssitt.

Inom verksamhetsomrade lokalplanering utvecklas verksamheten genom en rad olika forum
for att inhdmta, ta till vara pa och sprida information. Det dr tydligt uttalat att arbetet med
verksamhetsutveckling ligger inom ramen for medarbetarskapet.

”Verksamhetsutveckling &r allas ansvar och kriver ett aktivt medarbetarskap. Viktigast,
vilken dr en forutsittning for utvecklingsarbetet, ér att den kunskap och erfarenhet som samlas
in hela tiden anvands 16pande och strukturerat.”

Ovrigt

Synpunkter och klagomal

Samtliga nimnder ska under sirskild rubrik under Ovrigt redovisa hur de under éret har
arbetat med hantering av synpunkter och klagomal fran stadens invanare. I redovisningen ska
dven anges antal inkomna klagomal och synpunkter samt en sammanfattande redovisning av
vilka dtgérder som har vidtagits.

Totalt har 49 klagomal och synpunkter inkommit via forvaltningens funktionsbrevldda. Av
dessa ér 35 synpunkter som ror verksamhetsomrade Lon och pension, 8 avser
verksamhetsomrade Ekonomi och 5 ror verksamhetsomrade upphandling. Ett klagomal ror
den avslutade insatsen tyck till. Synpunkterna har kommit fran stadens invanare, men framst
frdén medarbetare inom staden.
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De synpunkter som ror verksamhetsomrade 16n och pension handlar exempelvis om
utformning av blanketter, information, l6nesystemet Lisa, serviceniva men ocksa berém over
gott bemotande, tillgénglighet samt tjansten chefsstod.

Verksamhetsomrade ekonomi har emottagit synpunkter kring bemétande, fakturautskick och
detaljer i hantering, men ocksa hdr ingér berdm for gott bemétande. De synpunkter som ror
verksamhetsomrade upphandling ror stadens viaxelfunktion och e-handelssystem.

Ett flertal av de synpunkter och klagomal som registrerats ror de stadsgemensamma system
som Serviceforvaltningen inte har radighet 6ver och dirfor inte kan paverka. Dessa
synpunkter skickas vidare till olika funktioner inom staden for vidare hantering.

Revisonsrapport - atgarder 2018

I sin arsrapport for 2017 rekommenderade stadens revisorer nimnden att fortydliga
delegationsordningen genom att tydliggdra vilka drendegrupper som avser delegation
respektive vidaredelegation. Forvaltningen har under aret pabdorjat arbetet och kommer att
lagga fram ett reviderat forslag till nimnden under viren 2019.

Revisorerna rekommenderade vidare i sin rapport att nimnden bor sékerstilla att samtliga
beslut som fattas pé delegation anmaéls till ndimnd. Nya rutiner togs fram under aret och ar
implementerade.

Vad giller arbetet med sjukfrdnvaron och arbetsmiljarbetet framforde revisorerna ett flertal
rekommendationer;

e Nimnden rekommenderas att uppdatera fordelning av arbetsmiljouppgifter fran
nidmnd till forvaltningschef samt fran forvaltningschefer till avdelningschefer

e Nimnden rekommenderas att tillse att forvaltningens plan for systematiskt
arbetsmilj0arbete revideras och implementeras 1 organisationen

e Nimnden bor regelbundet undersoka arbetsforhéllandena och bedoma riskerna for att
nagon kan drabbas av ohélsa eller olycksfall i arbetet samt se till att dessa riskanalyser
dokumenteras

e Niamnden bor arligen folja upp huruvida det systematiska arbetsmiljoarbetet bedrivs i
enlighet med géillande foreskrifter

e Nimnden bor sékerstélla att dokumentation kring enskilda personer med sjukfranvaro
sker pé ett tillfredsstdllande sétt

Samtliga rekommendationer har hanterats. Rutiner for férdelning av arbetsmiljouppgifter
inom organisationen finns. Samtliga avdelningschefer har skrivit under férdelning av
arbetsmiljouppgifter.

Arbetet med en plan for det systematiska arbetsmiljoarbetet ar paborjat. Under 2018
fortydligades ansvar och uppdrag till alla chefer. Gemensamma rutiner for att undersoka
arbetsmiljon togs fram och samtliga enheter genomforde arbetsmiljéronder samt undersokte
den organisatoriska och sociala arbetsmiljon under hosten 2018.

Enheter och verksamheter har sammanfattat de undersokningar och det arbetsmiljoarbete som
genomforts under aret i arbetsmiljorapporter. Resultaten kommer att sammanfattas i en
forvaltningsovergripande arbetsmiljérapport som en del av den arliga uppfoljningen av
arbetsmiljoarbetet.

Genomgang av dokumentationsrutiner vid sjukfrdnvaro har gjorts inom chefsgruppen och
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vissa rutinfordndringar har genomforts kring hantering och registrering av ldkarintyg.

Persontransport (avtalsuppféljning)

Stadens revisioner framforde i rsrapporten att nimnden bor stirka kontrollen over vilka
underleverantdrer som avtalsleverantorerna anlitar och att nimnden bor forsdkra sig om att
samtliga avtalsleverantorer kontrollerar sina underleverantdrer utifran stadens krav.

Utifran de underleverantdrslistor som begérdes in av leverantorerna vid avtalsstart, har
forvaltningen kontrollerat att alla underleverantorer har betalt sina skatte avgifter och att de
inte har ndgon skuld till Kronofogdemyndigheten.

Via Skatteverket kontrollerades 1256 underleverantorer. Av dessa underleverantorer hade 22
skatteskulder. Forvaltningen har sedan bett om en redovisning frén var och en av
leverantorerna hur de har hanterat detta. De underleverantorer som fortfarande korde for
stadens leverantorer har redovisat sina inbetalningar till myndigheten. Ingen av
underleverantorerna har kvarvarande skulder.
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