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Sammanfattande analys

Serviceforvaltningen gor beddmningen att servicendmnden bidrar till att kommunfullméktiges
tre inriktningsmal kommer att nds under aret. | tertialrapport 1 redovisar forvaltningen
uppnadda resultat och redovisar eventuella awvikelser for verksamheten och ekonomin
jamfort med verksamhetsplanen.

Forvaltningen har under perioden paborjat allt arbetet enligt verksamhetsplan 2019. For att
bidra till okad effektivitet inom staden har flertalet utvecklingsarbeten igangsatts. Interna
processer ses 6ver med fokus pa kvalitetsutveckling.

Revisionsrapporten for 2018 lamnade inga krav pa atgarder men forvaltningen beaktar
foreslagna forbattringsatgarder i det pagaende utvecklingsarbetet.

Periodens resultat visar pa ett underskott pa 2 mnkr.

Namndens verksamheter ar intaktsfinansierade. Pa kostnadssidan prognostiserats ett Gverskott
pa 0,8 mnkr som beror pa minskade personalkostnader. Intakterna beréknas bli 5,8 mnkr lagre
an budgeterat. Underskotten finns framst inom verksamhetsomradena upphandling och HR-
service. De beror dels pa farre uppdrag samt viss underfinansiering.

Ur resultatfonden kommer 3 mnkr nyttjas for strategiska satsningar och utvecklingsinsatser.

En modern storstad med mdjligheter och valfrihet for alla

Servicenamnden har sju namndmal som alla medverkar till att uppfylla kommunfullméktiges
inriktningsmal om en modern storstad med majligheter och valfrihet for alla. Forvaltningen
uppskattar att samtliga tillh6rande ndamndmal och mal for verksamhetsomradet kommer att
uppfyllas under aret.

Namndens verksamheter dr i stor utstrackning specialiserade, systemberoende och kréver hdg
kompetens vilket begransar mojligheterna att erbjuda praktikplatser och feriejobb. For att
kunna erbjuda fler kvalitativa arbetsuppgifter och 6ka méjligheterna att erbjuda fler platser
har forvaltningen pabdrjat arbetet med att ta fram strategier for att samordna detta inom
forvaltningen.

Namndens verksamheter ska vara vl rustade for att fungera andamalsenligt &ven vid
obnskade héndelser och information ska behandlas sékert enligt géllande lagar och riktlinjer.
Att varna stadens funktionalitet innebér att ha formaga att minimera konsekvenserna av
odnskade handelser nar de dnda intraffar, samt att skapa tillit hos allmdnheten och andra
aktorer att denna formaga finns.

Namndens insatser underldttar for barn och deras vardnadshavare att fa information och
véagledning om grundskola, gymnasieskola, grundsérskola och gymnasiesarskola. Fragorna
som Kontaktcenter besvarat under perioden har bland annat avsett regelverk, ko till forskola
och intagning samt om avgifter och fakturor.

Namndens bestallningscentral for persontransporter skapar forutsattningar for att bibehalla
eller 6ka aktivitet, delaktighet eller sjalvstandighet for malgruppen. Stadens alla bestéllningar
av persontransporter hanteras av forvaliningen via bestallningscentralen. Genom att
bestéliningscentralen hanterar och sakerstéller alla uppgifter i bestéliningarna har
leverantdrerna béttre forutsattningar att utfdra sina uppdrag med god kvalitet.

Namndens insatser ar en viktig del i det fortlopande arbetet att ge information om olika
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boendeméjligheter for aldre, vilken service som finns, sarskilda regelverk, vikten av att sta i
bostadskd och regler om bostadstilligg med mera. Tillsammans med Trygghetsjouren inom
aldreforvaltningen startar under perioden ett forsok med helgoppet for dldrefragor.

En héallbart vaxande och dynamisk storstad med hog tillvaxt

Servicenamnden har sex namndmal som alla medverkar till att uppfylla kommunfullmaktiges
inriktningsmal om en hallbart vaxande och dynamisk storstad med hdg tillvaxt.
Forvaltningens bedomning &r att samtliga tillhérande namndmalen och malen for
verksamhetsomradet kommer att uppfyllas under aret.

Namnden kan medverka till att Stockholm har Sveriges bésta foretagsklimat och ett
internationellt konkurrenskraftigt ndringsliv genom vissa tjanster riktade till néaringslivet samt
genom att erbjuda méjligheter for foretag att lamna anbud vid upphandling. En utbildning for
organisationer som &r intresserade av att lamna anbud i stadens upphandlingar haller pa att tas
fram tillsammans med stadsledningskontoret.

Namnden varnar om en hallbar livsmiljo genom att miljiohansyn tas i samband med
upphandlingar. Tilllammans med miljo- och hélsoskyddsforvaltningen vidareutvecklas
stadens kravstéllning kring transporter successivt.

Namndens insatser forvantas underlatta for barn och deras vardnadshavare att fa information
om, valja kurs eller aktivitet och géra anmélan till kulturskolan. Forvaliningen for
kontinuerlig dialog med kulturforvaltningen kring hur uppdraget ska kunna vidareutvecklas
for storre effektivitet och minskad administration samt 6kad service till stadens invanare.

Under perioden har nya livsmedelavtal for staden har upphandlats och implementeringen har
paborjats i stadens verksamheter. Stadens verksamheter kan lattare na stadens mal om
ekologisk andel av inkopta livsmedel genom att det ekologiska utbudet har Gkat.

En ekonomiskt hallbar och innovativ storstad for framtiden

Servicenamnden har fyra namndmal som alla bidrar till att uppfylla kommunfullmaktiges
inriktningsmal om en ekonomiskt hallbar och innovativ storstad for framtiden. Forvaltningen
bedomer att samtliga tillhrande namndmal och mal for verksamhetsomradet kommer att
uppfyllas under aret

Namndens uppdrag é&r att effektivisera stadens administration genom att erbjuda ett brett
utbud av verksamhetsstodjande tjanster och service. Verksamhetsutvecklingen pagar
kontinuerligt och préaglas av kostnadseffektivitet, nytdnkande och omddme. Under perioden
har forvaltningen startat ett omfattande projekt med externa projektledare for att genomfora
en forstudie kring effektivisering av debiteringsprocessen av forvaliningens tjanster.

Inforande av automation &r en del i forvaltningens Overgripande strategi. Etableringen av
mjukvarurobotar kommer innebara en 6kad effektivisering av stadens interna administration.
Finansieringen av utvecklingen ska ske inom ramen for forvaltningens ordinarie arbete.

Malet for 2019 ar att forvaltningens samtliga verksamhetsomraden och avdelningar har
kédnnedom och kunskap om automation, forvaltningsmodellen, forvaltningens mal samt att
fyra automatiseringar &r genomforda.

stockholm.se
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Uppfdljning av Kommunfullméaktiges inriktningsmal

KF:s inriktningsmal:

1. En modernstorstad med mojligheter och valfrihet for alla
Servicenamnden har utformat sju ndamndmal som alla medverkar till att uppfylla
kommunfullmaktiges inriktningsmal om en modern storstad med mojligheter och valfrihet for

alla. Forvaltningen uppskattar att samtliga tillhérande ndamndmal och mal for
verksamhetsomradet kommer att uppfyllas under aret.

KF:s mal for verksamhetsomradet:
1.1 | Stockholm ar méanniskor sjélvférsorjande och vagen till arbete och

svenskkunskaper ar kort
® Uppfylls helt

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

Namndens verksamheter &r i stor utstrackning specialiserade, systemberoende och kraver hdg
kompetens vilket begransar mojligheterna att erbjuda praktikplatser och feriejobb. For att
kunna erbjuda fler kvalitativa arbetsuppgifter och 6ka méjligheterna att erbjuda fler platser
har forvaltningen pabdrjat arbetet med att ta fram strategier for att samordna detta inom
forvaltningen.

Forvaltningen har planerat for ett flertal praktikplatser inom de olika verksamhetsomradena.

En etablerat samverkan med skolor som har yrkesutbildningar ger forvaltningen mojlighet att
ta emot praktikanter och forvaltningen planerar for att intensifiera samarbetet.

Forvaltningen har idag en Stockholmsjobbare och arbetet for att skapa méjligheter for fler
platser med bra och innehallsrikt innehall ar paborjat.

Utfall  Perio
5 Utfall kvinn dens .
Indikator Ptefrlltljdens man/ or/ utfall Prhoglgo Arsmal I°<F.s 3 Period
utta pojkar flicko VB s hefar arsm
r 2018
© U Antaltilhandahalina 2 4 4st 9000st Tertial 1
platser for feriejobb 2019
@ U Antaltilhandahalina 2 2 2 st 1050 st Tertial 1
platser for 2019
Stockholmsjobb
. v Antaltilhandahélina 7 10 10 Tas Tertial 1
praktikplatser for framav 2019
hodgskolestuderande samt namnd
platser for en
verksamhetsforlagd
utbildning
. v Antal ungdomar som fatt 0 st 0 st 0 st 2 st 0 0 st 9000st Tertial 1
feriejobbi stadens regi 2019

stockholm.se
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Utfall Perio
" Utfall kvinn dens .
Indikator Ptefrllcl)dens man/ or/ utfall Prhoglrg:) Arsmal KrFsmaI Period
utta pojkar flicko VB shela a
r 2018

Analys

Servicenamnden har inte egna feriepraktikanter utéver de som erbjuds jobb pa forvaltningen genom stadens gemensamma
satsning.

Namndmal:
Forvaltningsoévergripande samordning skapar mojligheter for att kunnaerbjuda
praktikplatser, Stockholmsjobb och feriejobb som ar meningsfulla.

@ Uppfylls helt

Forvantat resultat

Praktikplatser, Stockholmsjobb och ferigjobb som ar meningsfulla skapar ett forsta steg in pa
arbetsmarknaden och vacker samtidigt intresse for staden som arbetsgivare. Med
forvaltningsdvergripande samordning finns mdjligheter att kunna erbjuda fler kvalitativa
arbetsuppgifter, skapa viktiga meriter, kontakter och motivation. Samordningen ger en
helhetsbild av de arbetsuppgifter som olika verksamhetsomraden kan erbjuda och mojliggor
for skréddarsydda I6sningar.

Analys

Forvaltningen bedomer att servicenamndens mal kommer att uppfyllas.

Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse

Administrativa avdelningen tar i samrad med 2019-01-01 2019-06-30
verksamhetsomradena framen strategifoér samordning av feriejobb
inom férvaltningen.

Administrativa avdelningen tar i samrad med 2019-01-01 2019-06-30
verksamhetsomradena framen strategifor samordning av
genomtankta erbjudanden som kan erbjudas fér Stockholmsjobb.

Administrativa avdelningen tar i samrad med 2019-01-01 2019-06-30
verksamhetsomradena framen strategifor samordning av
praktikplatser inom forvaltningen.

KF:s mal for verksamhetsomradet:
1.2. Stockholm ar en trygg, saker och valskott stad att bo och vistas i

® Uppfylls helt

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

Namndens verksamheter ska vara vl rustade for att fungera andamalsenligt aven vid
oOnskade héndelser och information ska behandlas sakert enligt gallande lagar och riktlinjer.

Att varna stadens funktionalitet innebér att ha formaga att minimera konsekvenserna av
oonskade handelser nar de anda intraffar, samt att skapa tillit hos allménheten och andra

stockholm.se
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aktorer att denna formaga finns.

Information utgdr kéarnan i forvaltningens verksamheter och ska skyddas i enlighet med
gallande lagar och stadens riktlinjer for Informationssakerhet. Informationssakerhetsarbetet
innefattar saval IT-sakerhet som hantering av information och personuppgifter.

Forvaltningen har paborijat ett projekt som syftar till att starka organisationen kring
informationssakerhet. Kunskapsnivan ska hdjas inom forvaltningen och arbetet ska utvecklas.

For att alla medarbetare ska ha god kunskap om hur information som forvaltningen hanterar
ska behandlas pa ett tryggt och sékert sétt har forvaltningen gjort olika riktade
informationsinsatser pa flera verksamhetsomraden. Flera informationsinsatser &r planerade
och en introduktion for nya medarbetare i informationssikerhet kommer tas fram under aret.

Forvaltningen har, i samrad med kommunstyrelsen, genomfort en krisledningsévning under
perioden. Ovningen genomfordes med hjdlp av konsulter frén 4C Strategies och fokuserade pa
informationssakerhet. Erfarenheterna och materialet frdn Gvningen kommer att implanteras i
forvaltningens krishanteringsplan.

Krisdvning har &ven genomforts inom forvaltningsledningen med stod av trygghets- och
sakerhetssamordnaren. Fokus pa 6vningen var brand och gav underlag for det fortsatta arbetet
med brandskydd och arbetsmiljo.

Utfall Perio
" Utfall kvinn dens .
Indikator E;afrall(ljdens man/ or/ utfall SPrhoeglg:) Arsmal ngssmal Period
pojkar flicko VB
r 2018
© U Andelgenomferda 100%  100% 2019
atgarder inom ramen for
risk- och sarbarhetsanalys
(RSA)
Namndmal:

Verksamheten fungerar andamalsenligt aven vid o6nskade handelser.
® Uppfylis helt

Forvantat resultat

Namndens aktiva arbetsmiljoarbete och sakerhetsarbete skapar sakra och trygga arbetsmiljoer
for medarbetarna. Namndens kunder och brukare ska kénna fillit till att verksamheten
fungerar andamalsenligt aven vid oonskade handelser och att information behandlas sakert
enligt gallande lagar och riktlinjer.

Analys

Forvaltningen bedomer att servicenamndens mal kommer att uppfyllas.
Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse
En kontinuitetsplan tas fram for forvaltningen. 2019-01-01 2019-12-31

Analys

Forvaltningen forlanger aktivitetens slutdatumpa grund av att férarbetet indikerar att arbetet &r mer omfattande an
forvaltningen forutspatt.

stockholm.se
08-508118 37
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Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse

Forvaltningen ska sékerstélla och fordjupa medarbetarnas kunskap  2019-01-01 2019-12-31
om GDPR, informationssékerhet samt hantering av allménna

handlingar.

Forvaltningens arbetsmilidarbete utfors i enlighet med fastlagda 2019-01-01 2019-12-31
rutiner.

Nyckelpersoner paforvaltningen utbildas i informationssakerhet 2019-01-01 2019-12-31
och dataskydd.

KF:s mal for verksamhetsomradet:
1.3. 1 Stockholm néar barn sin fulla potential da Stockholms skolor och

forskolor &r de bastai Sverige
@ Uppfylls hett

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

Forvaltningens insatser underlattar for barn och deras vardnadshavare att fa information och
vagledning om grundskola, gymnasieskola, grundsérskola och gymnasiesarskola. Fragorna
som Kontaktcenter besvarat under perioden har bland annat avsett regelverk, ko till forskola
och intagning samt om avgifter och fakturor. Forvaltningen tillhandahaller via Kontaktcenter
support for vissa e-tjanster och skolplattformen.

Under perioden har oppettiderna for vardnadshavarsupporten i samarbete med
uppdragsgivaren stadsledningskontoret utokats pa morgonen till klockan 07:00. Mangden
arenden ar annu begransat men uppdraget ska fortsatt utvarderas under Aret.

Forvaltningen ska vid uppdrag gallande utformning av lokaler dar barn och unga vistas bista
uppdragsgivaren att beakta barnrattsperspektivet. Verksamhetsomrade lokalplanering é&r i stor
utstrackning involverade vid utformning av skol- och forskolelokaler inom staden. Att ha ett
barnrattsperspektiv vid varje beslut eller atgard som ror barn &r att beakta att dess rattigheter
enligt barnkonventionen tas tillvara. Barnkonsekvensanalys é&r ett verktyg for att synliggéra
ett barns bésta, en grupp barns bésta eller barns basta i allmdnhet nar det galler en specifik
atgard.

Medarbetarna pa lokalplanering har under perioden genomgatt en utbildning i
barnkonsekvensanalyser och stadens Program for barnets réttigheter och inflytande i
Stockholms stad 2018-2022. | samrad med stadens barnombudsman har arbetet med att skapa
fungerande arbetssétt paborjats. Rutiner for det Iopande arbetet och uppfoljningen ska tas
fram inom verksamhetsomradet. Eftersom forvaltningens roll &r konsultativ at uppdragsgivare
ansvarar uppdragsgivande forvaltning for att Barnkonventionen efterlevs. Lokalplanerings roll
ar sdledes att vid efterfragan ge stod till uppdragsgivare sa att forskolor, skolor och andra
motesplatser for barn och unga ska utformas och utvecklas s att de upplevs som trygga och
inkluderande av alla barn.

stockholm.se
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Namndmal:
Alla barn i Stockholm far, via sina vardnadshavare, likvardig, lattillganglig och

kvalificerad service och information géallande verksamheter foér barn och unga
@ Uppfylls helt

Forvantat resultat

Genom Kontaktcenter far invanare likvardig och kvalificerad information, vagledning och
support om fragor géllande forskola och skola och sommarkoloniverksamhet. Likvardighet
sakerstalls genom att servicen kan erbjudas pa flera sprak.

Analys
Forvaltningen bedomer att servicenamndens mal kommer att uppfyllas.

Utfall Perio
n Utfall kvinn dens .
Indikator Etefgltl)dens man/ or/ utfall SPrhoeglgro Arsmal ngssmaI Period
pojkar flicko VB
r 2018
Andelmedborgare soméar 83,4 85 85 % 2019

nojda med service och
tillgénglighet ska vara hdg
och stabil.

Analys

Kontaktcenter har haft langa vantetider b&de pételefon och e-postarenden vilket kan ha inverkan pa kundngjdheten.
Vantetiderna kan delvis forklaras att detinom perioden for kolloansékningar infaller under borjan av aret samt att det inom
det sociala omradet ar arsavstamning avgifter och fakturor.

Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse
Utokade Oppettider for forbattrad tillganglighet 2019-01-01 2019-12-31
Namndmal:

Bestallarstodet inom lokalplanering stodjer uppdragsgivaren att utforma skol-
och forskolelokaler att ge barn och elever goda forutsattningar och lika villkor.

@ Upphylls helt

Forvantat resultat

Namnden ska vid efterfrdgan ge stod till uppdragsgivare sa att forskolor, skolor och andra
motesplatser for barn och unga ska utformas och utvecklas sa att de upplevs som trygga och
inkluderande av alla barn.

Analys
Forvaltningen bedomer att servicenamndens mal kommer att uppfyllas.

stockholm.se
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Utfall Perio
; Utfall kvinn dens .
Indikator Pﬁ”ﬁdens man/ or/ utfall Prhoglr;lro Arsmaél KrFsmaI Period
utta pojkar flicko VB s hela GIS
r 2018
[ ] Andel medarbetare inom 100 % 100 % 2019
lokalplanering som har f&tt
adekvat utbildning inom
barnkonsekvensanalys
Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse
(v 4 Utbildning fér medarbetare inom lokalplanering om 2019-01-01 2019-12-31
barnkonsekvensanalyser

Analys

Utbildningen genomférdes den 4 april for avdelningens samtliga medarbetare i samarbete med stadens barnombudsman
och forvaltningens utredare.

KF:s mal for verksamhetsomradet:
1.4.1 Stockholm far manniskor i behov av stod insatser i tid praglade av
hog kvalitet, evidens och rattssakerhet

@ Uppiylls helt

Analys

Forvaltningen bedomer att namnden bidrar till att uppfylla kommunfullmaktiges mal.

Namndens bestallningscentral for persontransporter skapar forutsattningar for att bibehalla
eller 6ka aktivitet, delaktighet eller sjalvstandighet for malgruppen. Stadens alla bestéllningar
av persontransporter hanteras av forvakningen via bestéliningscentralen. Genom att
bestéllningscentralen hanterar och sakerstéller alla uppgifter i bestéliningarna har
leverantorerna battre forutsattningar att utfora sina uppdrag pa kvalitativt satt. Bestallningar
som ska fornyas paminns i god tid och antal awvikelser fran bestéllning ar fortsatt lag under
perioden.

Forvaltningen har pabdrjat en utredning om att automatisera bestallningsprocessen.

Forvaltningen erbjuder via Kontaktcenter information till familjer, anhtriga eller andra
intressenter om vilka insatser staden kan erbjuda for den med funktionsnedséttning. Den
enskilde kan aven formedlas kontakt med ratt instans som bistandshandlaggare eller ansvarig
utforare.

Kundnojdhetsresultatet bedoms vara hogt och stabilt om &n en viss nedgang kan konstateras
fran totalt 85 procent pa helar till 83,4 procent for perioden.

Bedomningen ar att nedgangen kan bero pa en reaktion pa langa vantetider i bade telefon och
svar pa e-post. Detta har sin orsak delvis i att det ar fakturaavstaimning for aldreomsorgen i
januari och februari samt ansokningstid for kollo, samt &ndrade parkeringsregler.

Det har dven forekommit vissa tekniska problem med telefonisystemet CallGuide inom hela
staden. Verksamhetsomradet har dven haft bemanningsproblem som kan ha paverkat
vantetiderna. Rekrytering har skett av saval fast personal som vikarier.

stockholm.se
08-508118 37



Tjansteutlatande
ggggkhdms Sid 12 (32)

En 6versyn av arendeloggning har under perioden paborjats for att sékerstalla en mojlighet Htill
kvalitetssakrad uppfoljning savil internt som for uppdragsgivare och kunder. Oversynen
syftar aven till att underlatta fakturering och ge storre transparens kring prisbild och
paketering av Kontaktcenters uppdrag och tjanster.

Namndmal:
Bestallningscentralen for persontransporter skapar forutsattningar for att
bibehalla eller 6ka aktivitet, delaktighet eller sjalvstandighet for malgruppen.

@ Uppfylls hett

Forvantat resultat

Bestallningsprocessen for persontransporter skapar goda forutsattningar for kvalitativa resor
for malgruppen.

Analys
Forvaltningen bedomer att servicenaimndens mal kommer att uppfyllas.

Utfall  Perio
" Utfall kvinn dens
: Periodens " Progno a1 KFs ]
Indikator utfall ma_\n/ o_r/ utfall s helar Arsmal Arsmal Period
pojkar flicko VB
r 2018
[ ] Andelen bestalida 100 % 2019
persontransportersom
hanteras i enlighet med
bestélliningsprocess
Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse
Utreda méjligheten for att automatisera bestéllningsprocessen 2019-01-01 2019-06-30

Namndmal:

Kontaktcenters service bidrar till att manniskor snabbt och enkelt far
information och vagledning om stédformer och insatser via staden eller 6vriga
instanser som kan underlatta vardagen for stockholmarna.

@ Upplylls helt

Forvantat resultat

Genom kontaktcenter far invanarna information och vagledning i fragor om
stéliforetradarskap och kontakt med éverformyndarndmnden i Stockholm. Vidare ges service
och information gallande fragor inom funktionsnedsattningsomradet.

Analys

Forvaltningen bedomer att servicenamndens mal kommer att uppfyllas.

Under perioden har uppdraget till 6verformyndarndmnden utdkats med att Kontaktcenters
tjanster daven omfattar att utfarda forvaltarfrinetsbevis.
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stad 32
Utfall Perio
" Utfall kvinn dens .
Indikator Pﬁ”ﬁdens man/ or/ utfall Prhoglr;lro Arsmal KrFsmaI Period
utta pojkar flicko VB s hela GIS
r 2018
Andelmedborgare soméar 83,4 85 85 % 2019

néjda med service och
tillgénglighet ska vara hdg
och stabil.

Analys

Orsaken till det lagre resultatet &n prognosvérdet bedoms bero pa att Kontaktcenter for flera svarsgrupper haft langa
vantetider bade patelefon och f6r e-postarenden. En forklaring till vantetiderna ar kapacitetsbristi samband med upplarning
av nyanstallda samt hég andel kontakter gallande avstamning av avgifter och fakturor inomdet sociala omradet.

. Kontaktcenter har 0 4 4 st Tertial 1
kunskap ochforstelse 2019
kring signaler om vald i
nararelationer och hur
man kan stddja den

utsatta.
Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse
Kontinuerlig utbildning kring valdsférebyggande arbete och ett 2019-01-01 2019-12-31

normkritiskt forhaliningssatt.

Verksamheten genomfér en dversyn av drendeloggning och 2019-01-01 2019-12-31
statistik i syfte att sékerstélla korrekt uppfdéljning.

KF:s mal for verksamhetsomradet:
1.5. 1 Stockholm har aldre en tillvaro som praglas av hog kvalitet,
trygghet och sjalvbestammande

@ Upphylls helt

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

Forvaltningens insatser ar en viktig del i det fortlopande arbetet att ge information om olika
boendeméjligheter for aldre, vilken service som finns, sarskilda regelverk, vikten av att sta i
bostadskd och regler om bostadstillagg med mera.

Aldre direkt hjalper aldre och anhdriga att soka information pa webben om &ldreomsorg, hitta
kvalitetsredovisningar och nyckeltal for verksamheter. Under perioden har arbetet med att
utveckla hur tillgangligheten till service via Kontaktcenter i samarbete med stadsdelarna
fortsatt.

Tilllammans med Trygghetsjouren inom aldreforvaltningen startar under perioden ett forsdk
med helgéppet for aldrefragor.

Enheten Stod och Omsorg inom Kontaktcenter har under perioden fatt ett utdkat uppdrag fran
overformyndarforvaltningen som avser att utfarda forvaltarfrihetsbevis som invanare i staden
ansoker om som behover trafiktillstand for yrkesméassig trafik eller ska bli fastighetsméak lare
eller advokat.
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Namndmal:
Stadens aldre far snabb, lattillganglig och kvalificerad hjalp och vagledning i

frdgor om aldreomsorg.
@ Uppfylls helt

Beskrivning

Kontaktcenter ska erbjuda information om mojlighet till stod och omsorg saval om vilka
servicealternativ och boendeformer som aldre kan vélja eller planera for.

Forvantat resultat

Namndens insatser bidrar till en ldreomsorg av god kvalitet med likvardig information och
service for &ldre, deras anhdriga och 6vriga intressenter.

Analys

Forvaltningen beddmer att servicenamndens mal kommer att uppfyllas.

Utfall Perio
n Utfall kvinn dens .
Indikator Etefl;illtl)dens man/ or/ utfall Erhoggf Arsmal éKr':ss;néI Period
pojkar flicko VB
r 2018
Andelmedborgare soméar 83,4 85 85 % 2019

nojda med service och
tillganglighet ska vara hdg
och stabil.

Analys

Orsakentill det lagre resultatet &n prognosvardet bedoms bero pé att Kontaktcenter for flera svarsgrupper haft langa
vantetider bade patelefon och for e-postarenden. En forklaring till vantetiderna ar kapacitetshbristisamband med upplarning
av nyanstallda samt att det inom perioden &r stor andel kontakter géllande avstamning av avgifter och fakturor.

Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse

| samarbete med &ldrendmnden och stadsdelsndamnderna ska 2019-01-01 2019-12-31
fortsatt det ske fortsatt 6versyn av kommunikationsvagar och

resurser och arbetssatt for att forbéattra information och

kontaktvagar inom staden samt for Stockholmare och brukare i

aldrefragor.

KF:s inriktningsmal:
2. En hallbartvaxandeoch dynamisk storstad med hog tillvaxt

Servicenamnden har skapat sex namndmal som alla medverkar till att uppfylla
kommunfullmaktiges inriktningsmal om en hallbart vaxande och dynamisk storstad med hog
tillvaxt. Forvaltningens bedomning ar att samtliga tillhérande namndmalen och malen for
verksamhetsomradet kommer att uppfyllas under aret.
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KF:s mal for verksamhetsomradet:
2.1. Stockholm har Sveriges basta foretagsklimat och ett internationellt

konkurrenskraftigt naringsliv
@ uppfylls helt

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

Namnden kan medverka till att Stockholm har Sveriges basta foretagsklimat och ett
internationellt konkurrenskraftigt naringsliv genom vissa tjanster riktade till naringslivet samt
genom att erbjuda mdjligheter for foretag att lamna anbud vid upphandling.

Forvaltningen ser 6ver de mallar som anvands vid upphandling, for att forenkla utformning
och sprak i dokumenten. Vid varje centralupphandling ses méjligheten Gver for paketering av
de olika upphandlingarna, for att forenkla for olika organisationer att lamna anbud. Olika
former av tidig dialog anvands for att stimma av marknaden for de olika
upphandlingsomradena.

En utbildning for organisationer som ar intresserade av att lamna anbud i stadens
upphandlingar haller pa att tas fram tillslammans med stadsledningskontoret.

Under perioden har Kontaktcenter fortsatt att samarbeta med de forvaltningar som ansvar for
framst foretagarfragor. Genom Kontaktcenters service identifieras ett antal omraden, till
exempel géllande parkering och miljo, som kan forbéattra servicen till foretagare inom staden.

Sveriges kommuner och landstings genomfor var annat ar en Nojd kund - servicemétning
gallande hur foretagsklimatet i staden uppfattas och vad foretagen tycker om den kommunala
myndighetsutévningen.

Undersokningen méter bland annat NKI for kontakter gallande fragor om miljo, livsmedel och
servering. En stor andel av kontakterna till staden géllande detta sker via Kontaktcenter och
resultatet for 2018 var 75,84 respektive 68.

Utfall Perio
" Utfall kvinn dens .
Indikator Eﬁglcl)dens man/ or/ utfall Erhocglgro Arsmal szssmaI Period
pojkar flicko VB
r 2018
B U Andelupphandiad 1,9 % 3% Tas 2019
verksamheti konkurrens framav
namnd/
styrelse

Analys

Forvaltningen kan konstatera att arsmalet till viss del ar felberéknat men ser ett behov av 6kat nyttjande av konsultjanster
och kan saledes anda komma att nd malet.

Namndmal:
Offentliga upphandlingar genomfors innovativt, hallbart och kvalitetsséakrat.

@ Uppfylls helt

stockholm.se
08-508118 37



Tjansteutlatande

Stockholms Sid 16 (32)

stad

Forvantat resultat
Forvaltningen underlattar for alla former av foretag att lamna anbud i stadens upphandlingar.
Analys

Forvaltningen bedomer att servicenamndens mal kommer att uppfyllas.

Utfall Perio
. Utfall kvinn dens
: Periodens i Progno s KFs ;
Indikator man/ or/ utfall P Arsmal 2 Period
utfall pojkar flicko VB s helar arsmal
r 2018
. Antal anbud per 5 2019
centralupphandlingar ska
Oka
Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse
Forvaltningen skatilsammans med stadsledningskontoret 2019-01-01 2019-12-31
genomfdra en utbildning for organisationer som &r intresserade av
att lamna anbud i stadens upphandlingar.
Systematiskt anvanda méjligheterna till tidiga dialoger i olika former  2019-01-01 2019-12-31
infér upphandlingar.
Namndmal:

Riktad information till foretagare och naringsliv underlattar for den som
bedriver och vill bedriva verksamhet i staden.

@ Uppfylls hett

Forvantat resultat

Kontaktcenter erbjuder servicetjanster som ger foretagare och invanare information och
vagledning gallande regelverk, avgifter, tillsyn samt réattssaker och effektiv service.

Analys
Forvaltningen bedomer att servicenamndens mal kommer att uppfyllas.

Sveriges kommuner och landsting genomfor var annat ar en NKI-servicematning gallande hur
foretagsklimatet uppfattas och vad foretagen tycker om den kommunala
myndighetsutdvningen.

Bland annat méats NKI for kontakter gallande fragor om miljo, livsmedel och servering. En
stor andel av kontakterna till staden géllande dessa omraden sker via Kontaktcenter och
resultatet for 2018 for staden blev for miljiofragor 75,livs,medel 84 och for serveringsfragor
68.

Utfall Perio
n Utfall kvinn dens .
Indikator Etefgﬁdens man/ or/ utfall SPrho(_:‘glg:) Arsmal gr':s?nél Period
pojkar flicko VB
r 2018
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stad 32
Utfall Perio
" Utfall kvinn dens .
Indikator Ptefrllcl)dens man/ or/ utfall Prhoglrg:) Arsmal KrFsmaI Period
utta pojkar flicko VB shela a
r 2018
Andelmedborgare och 83,4 85 85 % 2019

foretagare somar nojda
med service och
tilgénglighet ska varahég
och stabil.

Analys
Kontaktcenter har haft ldnga vantetider bade pa telefon och e-postarenden vilket kan ha inverkan pa kundnéjdheten.

Vantetiderna kan delvis forklaras med att stadens parkeringsregler of rutsett andrades vilket medférde en stor andel 6kade
kontakter gallande trafik och parkeringsfragor.

Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse

Kontaktcenter Stockholms ska vidareutveckla servicesa att 2019-01-01 2019-12-31
stockholmarna och de foretag som vill verkai staden far ett snabbt

och professionellt bemdtande, en enklare och tydligare kanal for

information och lattillgénglig kvalificerad service

KF:s mal for verksamhetsomradet:
2.2. Stockholm byggs attraktivt, tatt och funktionsblandat utifran

manniskors och verksamheters skiftande behov
= Ingen

Analys

KF:s mal for verksamhetsomradet:
2.3. Stockholms infrastruktur framjar effektiva och hallbara transporter

samt god framkomlighet
@ Uppfylls helt

Analys

Forvaltningen bedomer att namnden bidrar till att uppfylla kommunfullmaktiges mal.

Forvaltningen véarnar om en hallbar livsmiljo genom att miljohansyn tas i samband med
upphandlingar. | alla centralupphandlingar som innefattar transporter stalls krav pa
miljdanpassning i enlighet med stadens miljoprogram. Tilllammans med milj6- och
hdlsoskyddsforvaltningen vidareutvecklas stadens kravstallning kring transporter successivt.
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08-508118 37



Tjansteutlatande
Stockholms Sid 18 (32)

stad

Namndmal:
Vid offentlig upphandling ska hogakrav stéllas pa miljoanpassning av

transporter och fordon
@ Uppfylls helt

Forvantat resultat

Anvéandningen av fossila branslen i stadens upphandlade transporter minskar.

Analys
Forvaltningen bedomer att servicenamndens mal kommer att uppfyllas.
Utfall  Perio
g Utfall kvinn dens
; Periodens " Progno 21 KFs n
Indikator utfall ma_\n/ orl utfall s helar Arsmal Arsmal Period
pojkar flicko VB
r 2018
. | centralupphandlingar 100 % 2019
som innefattar transporter
stalls krav pa
miljdanpassning av
transporter och fordon i
enlighet med stadens
miljdprogram.
Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse
Forvaltningen skatillsammans med miljio- och 2019-01-01 2019-12-31
hélsoskyddsforvaltningen fortsétta att utveckla den kravstélining
kring transporter somfinns for att nd stadens mal.

KF:s mal for verksamhetsomradet:
2.4. Stockholm ar en modern kultur- och evenemangsstad med en stark
besdksnaring

@ Upplylls helt

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

Namndens insatser forvantas underlatta for barn och deras vardnadshavare att fa information
om, valja kurs eller aktivitet och géra anmélan till kulturskolan. Detta oavsett var man bor,
om man behver kommunicera pa ett annat sprak an svenska eller om servicen pa annat satt
behover anpassas till invanarnas olika behov.

Forvaltningen for kontinuerlig dialog med kulturforvaltningen kring hur uppdraget ska kunna
vidareutvecklas for storre effektivitet och minskad administration samt 6kad service till
stadens invanare.
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Namndmal:
Information om Kulturskolan ar latt att na for barn, ungdomar och deras

vardnadshavare genom kontaktcenter.
@ Uppfylls helt

Forvantat resultat

Insatserna inom kontaktcenter forvantas underlitta for barn och deras foraldrar att fa
information om, vélja kurs eller aktivitet och gora anmélan till kulturskolan.

Analys

Forvaltningen bedomer att servicenamndens mal kommer att uppfyllas.

Utfall Perio
. Utfall kvinn dens
: Periodens R Progno a; KFs ;
Indikator man/ or/ utfall P Arsmal 2 Period
utfall pojkar flicko VB s helar arsmal
r 2018
[ ] Andelmedborgare somar 83,4 85 85 % Tertial 1
nojda med service och 2019
tillganglighet ska vara hdg
och stabil.

KF:s mal for verksamhetsomradet:
2.5. Stockholm &r en hallbar stad med en god livsmiljo

® Uppfylls helt

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

Under perioden har nya livsmedelavtal for staden har upphandlats och implementeringen har
paborjats i stadens verksamheter. Stadens verksamheter kan lattare na stadens mal om
ekologisk andel av inkopta livsmedel genom att det ekologiska utbudet har ¢kat.

Stadens utgangspunkt i upphandlingen ar att de kott-, faigel- och mjclkprodukter som ingar i
anbudssortimentet ska vara i niva med svensk djurskyddslagstiftning och restriktiv
antibiotikaanvandning.

| centralupphandlingar som innefattar produkter stalls fortsatt krav pa minskning av gifter i
enlighet med stadens kemikalieplan. Kontinuerlig dialog kring kravstéallning och uppfoljning
sker med hjalp av miljo- och hélsoskyddsforvaltningen.

Forvaltningen har deltagit i arbetet med att ta fram en ny kemikalieplan for staden.

| serviceforvaltningens verksamhetslokal pagar ett samarbete med fastighetsagaren for att pa
ett effektivt satt skapa mojligheter att sortera avfall. Utrustning och utrymme finns och detta
beréknas vara klart att anvanda innan sommaren.

Plastmuggar ar borttagna och arbetet for att minska antalet papperskorgar med plastpasar ar
pabdrjat och antalet har minskat under perioden och kommer att minska ytterligare innan arets
slut.
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Utfall Perio
" Utfall kvinn dens .
Indikator Pﬁ”ﬁdens man/ or/ utfall Prhoglr;lo Arsmal I°<F.s 3 Period
utta pojkar flicko VB s hefar arsm
r 2018
. ¥ Andelinkdpta ekologiska 58,47 50 % 50% 2019
méltider och livsmedel i
stadeni kronor av totala
vardet av inkdpta maltider
och livsmedel
Namndmal:

De centrala ramavtalen ska ge goda forutsattningar for stadens verksamheter
att nd sina mal om ekologisk kostproduktion samt giftfri verksamhet

@ Uppfylls hett

Forvantat resultat

Stadens ska na sina mal om ekologiska maltider och livsmedel samt mal om giftfri
verksamhet.

Analys
Forvaltningen bedomer att servicenamndens mal kommer att uppfyllas.
Utfall Perio
. Utfall kvinn dens
: Periodens 2 Progno 21 KFs q
Indikator man/ or/ utfall 2 Arsmél o Period
utfall pojkar flicko VB s helar arsmal
r 2018
. | centralupphandlingar 100 % 2019

som innefattar produkter
stélls krav p& minskning
av gifter i enlighet med
stadens kemikalieplan.

Analys
Utveckling av kravstallining av kemikalier pagar successivtisamarbete med milj- och halsoskyddsforvaltningen.

Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse

v Forvaltningen ska delta i arbetet med attta fram en ny 2019-01-01 2019-12-31
kemikalieplan for staden.

Analys
Forvaltningen har deltagit i arbetet med att ta fram ny kemikalieplan.

Namndmal:
Med god planering skapas forutsattningar for resurseffektiva kretslopp som

gynnar miljén.

@ Uppfylls helt
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Forvantat resultat

For att lyckas med en 6kad resurshushallning maste det vara latt att gora ratt for
forvaltningens medarbetare. Systemen for avfallshantering och aterbruk ska vara
lattillgangliga och uppfattas som effektiva.

Analys

Forvaltningen bedomer att servicenamndens mal kommer att uppfyllas.

Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse

For att minska nyttjandet av plastprodukter tas plastmuggar bort 2019-01-01 2019-12-31
fran vattencisternema och antalet papperskorgar minskas

Forvaltningen skai samarbete med fastighetsagaren utreda 2019-01-01 2019-06-30
mojligheterna att sortera matavfall

KF:s inriktningsmal:
3. En ekonomiskt hallbar ochinnovativ storstad for framtiden

Servicenamnden har formulerat fyra namndmal som alla bidrar till att uppfylla
kommunfullmaktiges inriktningsmal om en ekonomiskt hallbar och innovativ storstad for
framtiden. Forvaltningen bedémer att samtliga tillnérande ndamndmal och mal for
verksamhetsomradet kommer att uppfyllas under aret

KF:s mal for verksamhetsomradet:
3.1. Stockholm har en budgeti balans och langsiktigt hallbara finanser

® Uppfylls helt

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

Namndens uppdrag ér att effektivisera stadens administration genom att erbjuda ett brett
utbud av verksamhetsstodjande tjanster och service. Verksamhetsutvecklingen pagar
kontinuerligt och praglas av kostnadseffektivitet, nytankande och omdoéme.

Under perioden har forvaltningen startat ett omfattande projekt med externa projektledare for
att genomfora en forstudie kring effektivisering av debiteringsprocessen av forvaltningens
tjanster. Forstudien analyserar befintliga processer och kommer att mynna ut i forslag pa
mojliga effektiviseringar innan sommaren. Projektet pagar enligt plan.

Forvaltningen fortséatter arbetet med att robotisera delmoment i de olika verksamheterna for
att ytterligare effektivisera den administrativa hanteringen.

Under perioden var malet att robotisera momentet att makulera (reversera) leverantorsfakturor
inom verksamhetsomrade ekonomi. Inforandet drog ut pa tiden pa grund av prestandaproblem
i ekonomisystemet Agresso men har nu inforts for samtliga forvaltningar. Ett arbete pagar hos
leverantdren Tieto att atgarda fortsatta prestandaproblem. Med hénsyn till planerat
versionsbyte av Agresso under hdsten kommer dock inga ytterligare delmoment att
robotiseras i Agresso under aret.
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Under perioden har samtliga processer inom verksamhetsomrade ekonomi infort elektronisk

arkivering dar sa ar mojligt. Resultatet har genererat saval vissa tidsbesparingar i arbetet som
drastiskt minskade méngder av pappersutskrifter. Internkontroll kommer ske under varen for
att sakerstalla hanteringen.

Utfall Perio
3 Utfall kvinn dens .
Indikator E’;afglcl)dens man/ or/ utfall SPrhoeglgro Arsmal gl!:ss;nal Period
pojkar flicko VB
r 2018
v Namndens 100,8 % 97,9 100 % 100 % Tertial 1
budgetfdljsamhet efter % 2019
resultatéverforingar
©® U Namndens 99,7 % 97,9 100%  100%  Tertial 1
budgetfdljsamhet fore % 2019
resultatéverforingar
m= §J Namndens 1% +#-1% +-1% 2019
prognossakerhet T2
Namndmal:

Namnden effektiviserar stadens administrativa funktioner genom att vara ett
kompetenscentrum som erbjuder ett brett utbud av verksamhetsstdédjande
tjanster och service till stadens forvaltningar och bolag.

@ Uppfylls hett

Forvantat resultat

Kundunderstkningarna visar att forvaltningens kunder har ett hdgt fortroende for
verksamheternas formaga att leverera stod och service inom ramen for uppdraget som
motsvarar behoven. Relationen med processdgarna préaglas av fortroende och samwverkan.

Analys
Forvaltningen bedomer att servicenamndens mal kommer att uppfyllas.
Utfall  Perio
3 Utfall kvinn dens "
Indikator E’;afglcl)dens man/ or/ utfall SPrhoeglgro Arsmal gl!:ss;nal Period
pojkar flicko VB
r 2018
Servicenamnden har Ja 2019
nojda kunder
Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse
Administrativa avdelningen ska géra en dversyn av manuell 2019-01-01 2019-06-30
debiteringsprocess i syfte att skapa enhetlighet och férenkling samt
Oka andelen automatiska och digitala uppfoéljningsprocesser.
Forvaltningen genomf6r regelbundna kundundersdkningar och 2019-01-01 2019-12-31
resultatet anvands i verksamheten.
Forvaltningen kommer under &ret i samrad med representanter for ~ 2019-01-01 2019-12-31
forvaltningarnas ekonomifunktioner ta framen grundutbildning i
ekonomiadministration riktad till de medarbetare som har kontakt
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Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse

med serviceforvaltningen i ekonomiérenden.

Forvaltningen ska fortséatta arbetet med att robotisera delmoment i 2019-01-01 2019-12-31
de olika verksamheterna for att ytterligare effektivisera den
administrativa hanteringen.

(v 4 Verksamhetsomrade ekonomi ska under aret arbeta for attinféra 2019-01-01 2019-12-31
elektronisk arkivering for att pa sikt minimera bade utskrifter och
manuellt arbete.

Analys

Elektronisk arkivering infordes succesivtiborjan av aret inom verksamhetsomréde ekonomi. Frén och med mitten av februari
har samtliga processer inomverksamhetsomradet gatt 6ver till elektronisk arkivering dar s& ar mojligt. Resultatet har
genererat saval vissa tidsbesparingar i arbetet somdrastiskt minskade mangder utskrifter. Arbetsbeskrivningar ar
fardigstallda. Internkontroll kommer ske under varen for att sakerstalla hanteringen.

KF:s mal for verksamhetsomradet:
3.2. Stockholm anvander skattemedlen effektivt till storsta nytta for
stockholmarna

@ Uppfylls hett

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

N&amndens arbete ska resultera i fortsatt utveckling av medarbetarskap och ledarskap inom
forvaltningen. Forvaltningen har under perioden arbetat for att fanga tidiga signaler pa ohélsa
i syfte att forebygga langre sjukskrivningar

Inom ramen for ndmndens uppdrag ingar att ta tillvara digitaliseringens mojligheter och i allt
utvecklingsarbete Gvervaga om, och pa vilket satt, digitalisering kan anvandas for att utfora
uppdragen effektivare, billigare och med hog kvalitet.

Inférande av automation ar en del i forvaltningens Overgripande strategi. Etableringen av
mjukvarurobotar kommer innebdra en dkad effektivisering av stadens interna administration.
Finansieringen av utvecklingen ska ske inom ramen for forvakningens ordinarie arbete.

Malet for 2019 ar att forvaltningens samtliga verksamhetsomraden och avdelningar har
kannedom och kunskap om automation, forvaltningsmodellen, forvaltningens mal samt att
fyra automatiseringar &r genomforda.

Ytterligare potentiella processer for framtida automatisering ska identifieras. Malet avseende
de ekonomiska effekterna ska nas inom 12 manader fran det att automatiseringen &r satt i
produktion. Ett beslutsunderlag for bedémning av effekter och konsekvenser av
automatisering &r framtaget och en utvarderingsmodell &r under utarbetande. Ambitionen &r
att mojliggora sénkta priser till kund Over tid.

En forvaltningsplan/modell har utformats vilken, utover strategin, omfattar teknik, process,
styrning, organisation och medarbetare. Samtliga delar har specificerats och detaljerats och
utgdr grunden for forvaltningens fortsatta utvecklingsarbete. Modellen har utformats i dialog
med saval medarbetare och chefer som stadsledningskontorets avdelning for digital
utveckling och driftsleverantor.

Verksamhetsomrade ekonomi har under perioden gjort en genomlysning av vilka av
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ekonomiad ministrationens blanketter som ar mojliga att signera digitalt. Resultatet visade
Gverraskande att endast tva blanketter kraver fysisk signatur. Parallellt paborjades ett arbete
med att analysera blanketternas anvandarvanlighet dar ett mal dven ar att tydliggora att
kunderna kan signera digitalt.

Under perioden startade inkdpssupporten och den lanserades med hjélp av en framtagen film
den 13 februari. Filmen &r framtagen for att illustrera vad supportfunktionen kan erbjuda. Ett
utokat utbud av utbildning med fokus pa e-handel har tagits fram och kommer att genomforas
under aret.

Utfall Perio
. Utfall kvinn dens .
Indikator Eﬁcgﬁdens man/ or/ utfall Sprhoe%gf Arsmal erssmaI Period
pojkar flicko VB
r 2018
§J AkiivtMedskapandeindex 81 84 82 82 2019
Analys

Index fér AMI har minskat med tre enheter jamfért med 2018 och ligger nu pa 81, en enhet under KF's mal. Minskningen
férdelar sig forhallandevis jamnt mellan de tre delindexen Motivation, Ledarskap och Styrning. Forvaltningen kommer att
arbeta med resultatetinom de olika enheterna och verksamheterna. Atgarder somgenontfors under &ret kommer att
redovisas iverksamhetberéattelsen.

. v Andel elektroniska inkdp 81 % 55% 80% 80 % tasfram Tertial 1
av 2019
namnd
en

Analys

Genom utbildning och information till alla inblandade i inkdpsprocessen, har forvaltningen natt malet for tertial 1 och raknar
med att malet kommer att nds aven per helar.

@ U Andelupphandiade avtal 100 % 100 % 100%  87% 2019
dar en plan for
systematisk uppfoljning
har tagits fram

Analys

Alla centralupphandlingar som genomfors av serviceforvaltningen ska ha en framtagen plan for systematisk uppfdéljning av
ingangna avtal. Arbetet pagar successivt for att strukturera detta pa ett enhetligt sattinom forvaltningen.

. v Index Bra arbetsgivare 82 85 85 2019
Analys
Resultatet finns tillgangligt till tertial tva
© U Ssiukrénvaro 5,8 % 37% 81% 59% 65% 65%  tasfram Tertial 1
av 2019
g‘ namnd
@ U Siukiranvarodag1-14 23% 24% 29% 25% 22% 22%  tasfram Tertial 1
av 2019
g‘ namnd
Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse
v Kommunstyrelsen ska i samarbete med servicenamnden bidra till 2019-01-01 2019-12-31

Okad e-handel med stadens leverantérer.

v Kommunstyrelsen ska i samrad med servicenamnden utreda 2019-01-01 2019-12-31
mojligheten att éverféra ansvaret for att registrera inhyrningsavtal i
LOIS fran berérda namnder till servicenamnden.
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Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse

v Kommunstyrelsen ska tilsammans med utbildningsndmnden, mijo-  2019-01-01 2019-12-31
och hélsoskyddsnamnden och servicendmnden utveckla géllande
upphandling av livsmedelsprodukter som minskar klimatpaverkan
samt sakerstéalla att staden staller krav pa djurskydd och restriktiv
antibiotikaanvandning i livsmedelsproduktionen motsvarande
svenskniva i stadens upphandlingar

Analys

Nya livsmedelsavtal fér staden har upphandlats och héller pa att implementeras i stadens verksamheter. Detta méjliggor
bestallningar fran ett stérre ekologiskt utbud for att stadens verksamheter ska ha mgjlighet att na stadens mal om ekologisk
andel av inkopta livsmedel. Stadens utgangspunkt i upphandlingen har varit att de kott-, fagel- och mjélkprodukter somingar
i anbudssortimentet ska varai nivd med svensk djurskyddslagstiftning och restriktiv antibiotikaanvandning.

¥J Servicenamnden ska i samrad med kommunstyrelsen se dver 2019-01-01 2019-12-31
mojligheten att forenkla upphandlingsprocessenisyfte att
underlatta for smaféretag, start-ups och innovationsforetag att delta
i stadens upphandlingar

Analys

Serviceforvaltningen ser éver de mallar som anvands vid upphandling, for att férenkla utformning och spraki dokumenten.
Vid varje centralupphandling ses mdjligheten 6ver for paketering av de olika upphandlingarna, for att forenkla for olika
organisationer att lamna anbud

U Servicenamnden ska i samrad med kommunstyrelsen se 6ver 2019-01-01 2019-12-31
mdjligheten till 1angsiktiga upphandlingskontrakti syfte att oka
mojligheten for fler aktorer att delta i stadens upphandlingar

Analys

Vid varje uppstart av upphandling, tas en strategifor upphandlingen fram. Dar framgar bland annat hur upphandlingen ar
tankt att paketeras, vilkken upphandlingsformsom lampar sig och darmed langd pa upphandlingskontrakt som medges inom
LOU.

Namndmal:
Namnden ar en attraktiv arbetsgivare som erbjuder en halsoframjande
arbetsplats.

® Uppfylls helt

Forvantat resultat

Genom ett aktivt arbetsmiljoarbete med tydliga och gemensamma rutiner foljs arbetsmilj6-
och sjukfranvaro upp for en minskad sjukfranvaro. Gemensamma utbildningssatsningar
skapar 6kad kompetens och trivsel pa arbetsplatsen.

Analys

Forvaltningen bedomer att servicenamndens mal kommer att uppfyllas.

Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse

Forvaltningen ska hdja kompetensen bland chefer att arbeta med 2019-01-01 2019-12-31
tidiga signaler pa ohalsa samt arbetsinriktad rehabilitering.

Forvaltningen skata framen ledarskapssidé och en strategi for 2019-01-01 2019-06-30
langsiktig kompetensutveckling for chefer och medarbetare

Forvaltningen skata framoch fértydliga férvaltningsgemensamma 2019-01-01 2019-06-30
arbetsmiljiorutiner med regelbundna undersékningar och
uppfdélining av arbetsmiljidarbetet

Forvaltningen ska utveckla det frAmjande och férebyggande 2019-01-01 2019-12-31
arbetsmiljarbetet.

stockholm.se
08-508118 37



Tjansteutlatande
ggggkhdms Sid 26 (32)

Namndmal:
Serviceforvaltningen ar en innovativ organisation som utvecklar kvaliteten

genom ett systematiskt forbattringsarbete.
@ Uppfylls helt

Forvantat resultat

Genom att systematiskt arbeta med verksamhets- och processutveckling och tillvarata
digitaliseringens mojligheter okar effektiviteten i tjanster och service. Forvaltningens arbete
med att utreda robotiseringens effekter synliggors i en strategi och plan for framtida
robotiseringsarbete.

Analys

Forvaltningen bedomer att servicenamndens mal kommer att uppfyllas.

Utfall Perio
. Utfall kvinn dens .
Indikator P:af;(l)dens man/ or/ utfall Sprhoe%g? Arsmal ZI!:SSmd Period
u pojkar flicko VB
r 2018
. Andel blanketter som ar 94,9 % 40 % 2019

mojliga att signera
elektroniskt inom
ekonomiadministrationen

. Antal automatiserade 4 2019
processer inom
forvaltningen.

Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse

Forvaltningen skata framen strategi som inkluderar en metod for 2019-01-01 2019-06-30
business case for forvaltningens digitaliseringsarbete.

Namndmal:
Stadens forsorjning av varor och tjanster ar effektiv och andamalsenlig.

@ Upplylls helt

Forvantat resultat

Verksamheten uppfattas som en effektiv och attraktiv samarbetspart for uppdragsgivare och
leverantorer. Upphandlingarna préglas av hog kvalitet och ekonomiskt fordelaktiga villkor.
Genom oOkat nyttjande av e-handel effektiviseras och utvecklas inkdpsverksamheten.

Analys

Forvaltningen bedomer att servicenamndens mal kommer att uppfyllas.
Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse
En inkdpskategori avseende elkommer att startas upp av 2019-01-01 2019-12-31
verksamhetsomradet.
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Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse

v En sarskild support for inkdpsrelaterade fragor inrattas fran och 2019-01-01 2019-06-30
med 1 januari 2019.

Analys

Inkdpssupporten startade formellt 2 januari och lanserades med hjalp av en framtagen film 13 februari. Filmen &ar framtagen
for attillustrera vad supportfunktionen kan erbjuda

Forvaltningen kommer att erbjuda ett utdkat utbud av utbildningar 2019-01-01 2019-12-31
avseende inkdp och upphandling.

Upphandling av livsmedel och méltider kommer att vidareutvecklas  2019-01-01 2019-12-31
genom kategoribaserad inkdpsstyrning, dar forvaltningen ar
kategoriagare.

Uppfoljning av ekonomi

Uppfdljning av driftbudget

Arsprognos driftsbudget

Budget 2019 Bokfort tom april [ Prognos 2019 Budget-justering | Resultat
Namndens anslag
Kostnader 266,7 84,3 269,1 3.2 0,8
Varav avskrivningar | 2,0 0,7 2,0 0,0
ochinternranta
Intakter 266,7 82,8 260,9 -5,8
Nettoresultat fore | 0,0 -1,5 -8,2 -3,2 -5,0
resultatdisposition
Ingdende 7,6 7,6 0,0
resultatfond
Utgdende 7,6 4,6 -3,0
resultatfond
Budget och 0,0 -15 -5,2 -3,2 -2,0
resultat efter
resultatdisposition

Budgeten bestar av forvantade stadsinterna intakter om 266,7 mnkr vilka avser forsaljning av
tjanster inom l6ne- och ekonomiadministration, upphandlingsverksamhet,
kontaktcenterverksamhet, gemensam vaxel, rekryteringstjanster samt lokalplanering.

For aret prognostiseras underskott pa 5,0 mnkr fore resultatdispositioner och ett underskott
om 2,0 mnkr efter resultatdispositioner. Resultatfonden uppgar till 7,6 mnkr varav 3,0 mnkr
nyttjas for strategiska satsningar. De strategiska satsningarna innehaller bl.a.
robotiseringsprojektet, div utbildningsinsatser och kartlaggning, utveckling av forvaltningens
debiteringsrutiner.

| tertialrapport 1 begér servicendimnden en budgetjustering om 1,0 mnkr for att driva projekt
Stocket i nuvarande omfattning till arsskiftet. | prognosen forutsatts att budgetjusteringen
beviljas och darfor har kolumnen Budgetjustering utokats med 1,0 mnkr i jamforelse med
tidigare prognos.
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Arsprognos per verksamhet

Resultat per Budget 2019inkl Bokfért tom Budaet
verksamhetsomréde | begard aoril Prognos 2019 avviEeIseZOlg Bokslut 2018
(mnkr) budgetjustering p

Kostnader

Namnd och 56,0 18,5 59,0 -3,0 56,1
administration

L6n och pension 44,2 14,1 43,3 0,9 42,2
Upphandling 36,5 11,0 35,5 1,0 30,5
Ekonomi 64,2 19,6 62,3 1,9 59,2
Kontaktcenter 43,6 12,9 43,8 -0,2 42,0
HR Service 13,1 4.4 12,9 0,2 11,0
Lokalplanering 10,3 3,0 10,3 0,0 8,7
Avskrivningar och 2,0 0,7 2,0 0,0 2,0
internranta

Sum m akostnader 269,9 84,3 269,1 0,8 251,6
Intékter

Namnd och 2,0 0,7 2,0 0,0 2,1
administration

L6n och pension 54,7 16,4 55,4 0,7 54,9
Upphandling 43,6 13,6 40,3 -3,3 32,8
Ekonomi 82,1 25,6 81,0 -11 78,9
Kontaktcenter 56,2 19,0 55,4 -0,8 54,2
HR Service 15,9 3,7 14,6 -1,3 14,9
Lokalplanering 12,1 3,8 12,1 0,0 10,7
Summaintakter 266,7 82,8 260,9 -5,8 248,5
Resultat fore -3,2 -1,5 -8,2 -5,0 -3,1
bokslutsdisposition

Ing&ende resultatfond | 7,6 7,6 0,0 7,6
Arets férandring av 0,0 3,0 3,0 0,0
resultat fond

Utgdende 7,6 4,6 0,0 7,6
resultatfond

(6verforing till 2018)

Resultat efter -3,2 -1,5 -5,2 -2,0 -3,1
bokslutsdisposition

Budgetkommentar per verksamhetsomrade

N&mnd och administration

I ndmnd och administration ingar kostnader och intakter for namnd, forvaltningschef och stab,
administrativa avdelningen samt for forvaltningens gemensamma kostnader som t.ex.
lokalkostnader, telefoni och foretagshalsovard. Har bokfors ocksa kostnader av
engangskaraktar sasom vissa storre utbildningsinsatser samt utvecklingsprojekt som
finansieras med medel ur resultatfonden.
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Verksamheten prognostiserar ett underskott om 3,0 mnkr som avser kostnader for
robotiseringsprojektet, div utbildningsinsatser och kartlaggning, utveckling av forvaltningens
debiteringsrutiner. Underskottet kommer att finansieras av resultatfonden.

L6n och pension

Verksamheten prognostiserar nettodverskott om 1,6 mnkr. Overskottet avser framst okade
volymer och 6kad hantering av loneskulder 0,9 mnkr. Personalkostnaderna forvantas minska
med 0,7 mnkr pa grund av vakanser och Korttidssjuk franvaro.

Upphandling och inkép
Verksamheten prognostiserar ett underskott om 2,3 mnkr.

Underskottet avser minskade intdkter om 3,3 mnkr. Intdkterna forvantas minska med 1,3
mnkr da farre resurser kommer att kunna laggas pa uppdragsupphandlingar da centrala
upphandlingar prioriteras och ta mer tid i ansprak &n planerat. Ett intaktsunderskott om 1
mnkr beror pa att anslaget for E-handel inte kommer att tacka verksamhetens samtliga
kostnader for att fullgéra uppdraget enligt 6verenskommen serviceniva. Anslaget for
centralupphandlings uppdraget blev 1 mnkr lagre &n vad verksamheten budgeterat.

Personalkostnaderna forvantas minska med 1,0 mnkr.

Kontaktcenter

Verksamhetsomradet prognostiserar ett nettounderskott om 1,0 Underskottet avser 6kade
personalkostnader pa 0,2 mnkr och minskade intakter pa 0,8 mnkr. De minskade intakterna
avser framst lagre volymer i stéd och omsorgsfragor.

Ekonomi

Verksamhetsomradet prognostiserar ett nettodverskott om 0,8 mnkr. Overskottet beror framst
pa minskade personalkostnader om 1,9 mnkr. Med en digitaleffektivisering och forandrade
arbetssétt har verksamheten minskat sitt personalbehov. Verksamheten prognostiserar
minskade intakter om 1,1 mnkr som framst avser paminnelsehantering.

HR-Service

Verksamheten prognostiserar ett underskott om 1,1 mnkr. Intdkterna berdknas minska med
1,3 mnkr pa grund av farre inkomna uppdrag an beraknat. Personalkostnaderna forvantas
minska med 0,2 mnkr.

Lokalplanering
Verksamheten prognostiserar ett nollresultat.

Resultatenheter

Servicenamnden &r definierad som en resultatenhet. Av resultatfonden om 7,6 mnkr planeras
3,0 mnkr att anvands for att tdcka kostnader for strategiska satsningar. De strategiska
satsningarna innehaller bl.a. robotiseringsprojektet, div utbildningsinsatser och kartlaggning,
utveckling av forvaltningens debiteringsrutiner.

Resterade resultatfond om prognostiserade 4,6 mnkr fran 2019 foreslas foras over till nésta
rakenskapsar.
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Investeringar

Namnden har tilldelats 1,0 mnkr i investeringsplan. Under 2019 berdknas 1,0 mnkr nyttjas for
tillaggsanskaffningar i form av inventarier. Den storsta delen av investeringen avser mobler
for att battre anpassa lokalerna for verksamhetens krav.

Forsaljningar av anlaggningstillgangar

Verksamhetsprojekt (driftprojekt)

Projekt Stocket aterbruk

Serviceforvaltningen driver pilotprojekt Stocket aterbruk, ett stadsovergripande projekt med
samverkan mellan atta av stadens forvaltningar och bolag. En webbfunktion nyttjas for
annonsering och ateranvandning av mobler, Gvriga inventarier och andra artiklar i stadens
verksamheter. Projektet har en mellanlagringslokal dér arbetsmarknadsforvaltningen bedriver
en arbetstranings-verksamhet med deltagare som praktiskt hjalper till med aterbruket.

Projektet startades 2 maj 2017 och var planerat att avslutas 30 juni 2019. Projektet har
forlangts till den 31 december 2019. Kommunfullméktige kommer i budget 2020 besluta om
projekt Stocket aterbruk ska 6verga till att bli en permanent verksamhet.

Resultat

Slutrapporten Stocket aterbruk — ndr en stor kommun aterbrukar i storre skala” presenterar
projektets resultat under perioden maj 2017 — december 2018. Rapporten finns i bilagd till
tertialrapporten. .

Rapporten omfattar bland annat resultat inom cirkuldr ekonomi vilket bestar av miljoméssiga,
ekonomiska och sociala effekter.

De viktigaste resultaten i Stockholms stad pa grund av Okat aterbruk och uteblivna nyinkop
under perioden maj 2017 — december 2018:

Cirkuléar ekonomi - Ekonomisk hallbarhet
e Utgifter for inkbp av nya mdbler och inventarier har minskat med 16 miljoner SEK
Cirkular ekonomi - Miljomassig hallbarhet

e Utebliven uppkomst av avfall &r 161 ton for de 10 vanligaste mdblerna
e Uteblivna utslapp av vaxthusgaser ar 536 ton for de 10 vanligaste moblerna

Cirkular ekonomi - Social héllbarhet

e | projektet har 5 deltagare fatt arbetstraning med meningsfulla uppdrag
e Ingen av deltagarna har annu gatt vidare till arbete pa den 6ppna arbetsmarknaden

Stocket aterbruks-webb och tekniska applikation har varit en avgérande forutsattning for att
uppna bra resultat. Webben ar sjélva navet i aterbrukstjansten dar mobler och andra artiklar
annonsers ut av den verksamhet som inte behdver dessa och bokas av andra verksamheter.

Pa webben har:
e 34 av stadens 48 forvaltningar/bolag har nyttjat Stocket-webb (71 %)
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8842 artiklar har formedlats varav 6248 var mobler/inventarier (71 %)
2604 annonser publicerats varav 1731 har bokats (66 %)
274 efterlysningar har publicerats

4630 anstallda har nyttjat de digitala aterbrukstjansterna pa webben vilket motsvarar
10 procent av stadens anstéllda

Webben innehaller ocksa information om digitala och praktiska aterbrukstjanster. Webben
kan nyttjas via dator, mobil och surfplatta. Det finns ocksa en support for anvandare som &r
bemannad kontorstid.

| projektet erbjuds aterbrukstjansterna transporter och reparationer av mobler och andra
artiklar samt inventering och hjalp med annonsering. Aterbrukstjansterna genomférs av
arbestinstruktérer som handleder deltagare som far arbetstraning.

Kontinuerlig marknadsforing av tjansterna har varit avgérande for att uppna bra resultat i
projektet. Att det finns en stor lokal for mellanlagring av mobler och andra artiklar har
bidragit starkt till att omsattningen 6kade markant. Mdjligheten att mellanlagra framst mobler
men ocksa andra artiklar har varit en viktig framgangsfaktor vid storre fiyttar och
omorganisationer.

Utvecklingsmdjligheter

| Stocket aterbruk finns goda mojligheter till utveckling av verksamheten. Omséattningen inom
befintligt uppdrag med aterbruk av mdbler, andra inventarier men ocksa storkoksutrustning
skulle kunna 6ka betydligt. Inom staden finns manga forrad med material och med okad
inventering och annonsering av detta kan verksamheten ge ytterligare forbattrade resultat.

Det finns en god potential att utveckla verksamhet for deltagare iarbetstraning i lokalen i
Farsta strand med ytterligare okat aterbruk, administrativa uppgifter med flera meningsfulla
arbetsuppgifter om verksamheten blir permanent.

Aterbruk av artiklar som fast inredning och byggmaterial skulle kunna bli ett stort
utvecklingsomrade. Svenska Bostader startade i borjan av 2019 pilotprojekt inom omradet.
Andra bostadsbolag planerar for liknande projekt.

Den tekniska plattformen som idag anvands for att annonsera och boka inventarier pa Stocket
aterbruk ar en tillfallig 1Bsning som har anvants under projekttiden och behdver utvecklas.l en
forstudie av ny teknisk plattform forordas Stockholms stads E-tjansteplattform, vilken
uppfyller stadens krav och gemensamma mal om teknisk infrastruktur och sakerhet.

Omslutningsférandringar

Budgetjusteringar

| Servicendmndens verksamhetsplan 2019 begédrdes en budgetjustering om 3,4 mnkr for att
driva projekt Stocket fram till 2019-06-30. | det begérda beloppet ingick en
utvecklingskostnad av Stockets tekniska plattform om 1,7 mnkr. Namnden blev beviljade 2,2
mnkr med beslut om att avwakta med att byta den tekniska plattformen samt driva projektet
hela 2019. For att tacka de totala projektkostnaderna for hela aret begar namnden ytterligare
budgetjustering om 1 mnkr.
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Medel for lokalandamal
Analys av balansrékning
Ovrigt

Kvalitetsarbete

Synpunkter och klagomal

Forvaltningen tar emot, atgardar och foljer upp synpunkter och klagomal fortlopande. En
redovisning av synpunkterna kommer ske i Verksamhetsberattelse for 2019 enligt stadens
anvisningar.

Ovrigt
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