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Sammanfattande analys

Serviceforvaltningen goér bedomningen att servicendmnden bidrar till att uppfylla
kommunfullmaiktiges tre inriktningsmaél. I tertialrapport 1 redovisar forvaltningen eventuella
avvikelser for verksamhet och ekonomi jimfort med verksamhetsplan och budget.

Forvaltningen har under perioden paborjat allt arbetet enligt verksamhetsplan 2022.

Periodens resultat

Serviceforvaltningen prognostiserar for 2022 ett Gverskott om 2,2 mnkr. Totalt sett forvéntas
intdkterna 6ka med 1,7 mnkr och kostnaderna forvintas minska med 0,5 mnkr. Overskottet
beror till stora delar pa oforutsedda poster, bland annat har férvaltningen erhallit obudgeterade
intékter for sjuklonekostnader (1,1 mnkr) samt minskad kostnad avseende édterbetalning av
fastighetsskatt (0,8 mnkr). I verksamheterna kan konstateras en fortsatt hog efterfrdgan pa
frivilliga tjénster och volymdkningar i flera delar av basutbudet, bland annat prognostiserar
verksamhetsomrade ekonomi ett nettodverskott om 1,8 mnkr. Overskottet beror bland annat
pa okade volymer samt 6kade intékter till f61jd av mer omfattande paminnelsehantering och
inkasso @n budgeterat.

En modern storstad med maojligheter och valfrihet for alla

Servicendmnden har fem nimndmal som alla medverkar till att uppfylla kommunfullméktiges
inriktningsmal om en modern storstad med mdjligheter och valfrihet for alla. Férvaltningen
bedomer att samtliga tillhorande nimndmal och mél for verksamhetsomradet kommer att
uppfyllas helt under aret.

En hallbart vixande och dynamisk storstad med hog tillvaxt

Servicendmnden har fem nimndmal som alla medverkar till att uppfylla kommunfullmiktiges
inriktningsmal om en hallbart vixande och dynamisk storstad med hog tillvdxt. Forvaltningen
beddmer att samtliga tillhorande nimndmalen kommer att uppfyllas under éret, dock bedoms
malet for verksamhetsomradet Stockholm &r en héllbar stad med en god livsmilj6 uppnés
delvis.

En ekonomiskt hallbar och innovativ storstad for framtiden

Servicendmnden har fyra nimndmal som alla bidrar till att uppfylla kommunfullmaktiges
inriktningsmal om en ekonomiskt hallbar och innovativ storstad for framtiden. Forvaltningen
beddmer att samtliga tillhorande nimndmal och mél for verksamhetsomradet kommer att
uppfyllas under aret.

Uppfdljning av Kommunfullmaktiges inriktningsmal

KF:s inriktningsmal: 1. En modern storstad med maojligheter och
valfrihet for alla

Servicendmnden har utformat fem ndmndmal som alla medverkar till att uppfylla
kommunfullméktiges inriktningsmal om en modern storstad med mojligheter och valfrihet for
alla. Forvaltningen uppskattar att samtliga tillhorande namndmal och mal for
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verksamhetsomradet kommer att uppfyllas under aret.

KF:s mal for verksamhetsomradet: 1.1 | Stockholm ar manniskor
sjalvforsorjande och vagen till arbete och svenskkunskaper ar kort

@ Uppfylls helt

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

Forvaltningen fortsatter samarbetet, under ledning av Stockholm Business Region, kring de
planerade aktiviteterna géllande att forbéttra service och tillganglighet for foretagare inom
staden.

Serviceforvaltningens Kontaktcenter har startat och planerat for nya uppdrag avseende
uteserveringar, tillfdlliga markupplatelser, fasta torgplatser samt bygglovsfragor under
perioden. De nya uppdragen kombinerat med befintliga uppdrag kommer att 6ka servicen mot
foretagarna da de olika drenden hinger ihop och néringslivet far en mer sammanhallen
servicekedja inom omraden som till exempel uteservering dir Kontaktcenter idag svarar bade
pa frigor om markupplatelsen, serveringstillstdndet, livsmedelskontroll och byggnation.
Genom utokade uppdrag till Kontaktcenter har malgruppen foretagare fatt mer generdsa
Oppettider och minskade véntetider i telefon i jimforelse med tidigare hantering.

Forvaltningen har varit representerad i olika sammanhang kring vidareutvecklingen av
atgérder 1 enlighet med Néringslivspolicyn och géllande kundnéjdhetsfrdgor. Forvaltningen
har bland annat bidragit med statistik och insikter i invanarbeteende, samt gett forslag pa
samarbeten mellan forvaltningar vad géller framforallt e-tjénster.

Forvaltningen konstaterar att arbetet med att utveckla stadsgemensamma végar in till staden
for foretagare vid ansdkan eller registrering av drenden behdver prioriteras. Utdver att
medarbetarna inom Kontaktcenter genomgér stadens e-utbildningar, géllande Staden och
néringslivet, for att 14ra sig mera om néringslivets betydelse for staden, har
verksamhetsomradet genomfort informationstillfdllen for medarbetarna i syfte att 6ka
kunskapen internt om vilka foretagsfrdgor som hanteras inom Kontaktcenter och speciellt de
nya foretagsuppdragen. Darutover pratar medarbetarna pa Kontaktcenter med foretagare varje
dag och éterkopplar till tillstindsgivande forvaltningar nér det r otydlig information eller
processer som man ser kan forbéttras.

Forvaltningen deltar i arbetet med att undersdka behoven av och forutsittningarna for en
strategi och struktur for de huvudsakliga kontaktvégarna till staden och bidrar med
information kring nuldget kring dagens kontaktvégar in till staden, vilka principer som
tillimpas och hur vil de svarar upp mot sévil invanarnas som forvaltningarnas och bolagens
behov.

Den pdgaende nuldgesinventeringen ska visa styrkor och svagheter i dagens kontaktvégar och
ge en grund infér en kommande kontaktstrategi. Arbetet med att ta fram en framtida
kontaktstrategi for staden blir i sin tur styrande for hur Kontaktcenter kan utveckla
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Pandemin har under perioden fortsatt att pdverka inflodet av drenden inom Kontaktcenter och
servicen har anpassats direfter. Parkeringstillstand for vardpersonal har fasats ut och dvriga

parkeringsdrenden har 6kat ndr samhéllet Sppnat upp.

Forvaltningen har under aren utvecklat arbetssitt for att kunna erbjuda praktikanter en
meningsfull praktik pa distans, men under perioden atergétt till mer arbetsplatsforlagd praktik.
Inom verksamhetsomrade 16n och pension har tre praktikanter erbjudits praktikplats och

verksamhetsomrade ekonomi har haft en praktikant.

Periodens Utfall Utfall Periodens Prognos KE:s
Indikator man/ kvinnor/  utfall VB 5 Arsmal [ . Period
utfall ; X helar arsmal
pojkar flickor 2021
O Y Anta 4 5 4 4st Tas Tertial
tillhandahallna framav 12022
platser for feriejobb namnd/
styrelse
O YU Ana 0 2 2 2st Tas Tertial
tillhandahallna framav 12022
platser for namnd/
Stockholmsjobb styrelse
O Y Anta 3 9 10 10 Tas Tertial
tillhandahallna framav 12022
praktikplatser for namnd
hogskolestuderand
e samt platser for
verksamhetsforlag
d utbildning
l. U Antal ungdomar 0 st 0 0 st 9000st Tertial
som fatt feriejobb i 12022
g‘ stadens regi

Namndmal: Servicenamnden ger foretagare information och vagledning om

stadens service

@ Upptylis helt

Forvantat resultat

Foretagare far via Kontaktcenter snabbt och professionellt bemdtande samt en enkel och

lattillgénglig kanal for information och service.

Analys

Forvaltningen bedomer att servicenimndens mal kommer att uppfyllas.

Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse

Forvaltningen ska delta i stadsledningskontorets forstudie med att 2022-01-01 2023-03-31
ta fram strategi och struktur for kontaktvagarna in till staden. |
forstudien bidrar férvaltningen bade i inventering och analys.

Forvaltningen ska erbjuda berérda medarbetare stadens 2022-01-01 2022-12-31
overgripande utbildning kring naringslivsfragor.
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Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse

Forvaltningen ska genom Kontaktcenter i samverkan med berérda 2022-01-01 2022-12-31
namnder och bolag férenkla for stadens féretagare att hitta ratt vag
in for alla slags foretagarfragor.

Forvaltningen ska utifran genomford arbetsdifferentieringsanalys 2022-01-01 2022-08-31
skapa anpassade arbetsmojligheter for en serviceassistent.

Forvaltningen ska via Kontaktcenter verka for etableringen av 2022-01-01 2022-12-31
International House.

Analys

Verksamheten avvaktar initiativ géllande uppdraget kring International house fér att klargbra vad Kontaktcenters roll vidare
kan vara.

Forvaltningens medarbetare, i direkt kontakt med féretagare och 2022-01-01 2022-12-31
naringslivsfragor, ska genomféra stadens férdjupande utbildning
kring naringslivsfragor

Kontaktcenter ska delta i gemensamma utvecklingsprocesser med 2022-01-01 2022-08-31
ovriga namnder for att 6ka stadens totala NKI, fortsatta att utveckla

samverkan av "ratt vag in” avseende e-tjanster, digitala moéten med

staden och samverkan inom tillstdndsansdkningar for att forenkla

och effektivisera foretagens ansokningsfoérfarande.

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

@ Upptylis helt

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

Utifran servicendmndens uppdrag, att effektivisera stadens administrativa funktioner,
fokuserar forvaltningen inom ramen for detta kommunfullméktigemal pé att verksamheterna
ska fungerar &ndamalsenligt &ven vid odnskade hindelser.

Forvaltningen har under perioden reviderat sin krishanteringsplan och sikerstillt att den foljer
den struktur som stadsledningskontoret forordar. I samband med detta arbete har forberedelser
gjorts fOr att stirka risk- och sarbarhetsarbetet inom forvaltningen. Vidare pagér planering for
krisledningsdvning. Namndens verksambheter dr i stor utstrickning system- och
informationsberoende, vilket kraver att forvaltningen har en god informationsstruktur och
upparbetad kontinuitetsplanering.

Forvaltningens arbete hanteras till stora delar via centrala system. I bland annat
kontinuitetsplanering och informationsklassning sker dirmed ett ndra samarbete med
stadsledningskontoret utifran deras roll som systemégare.

Under perioden har informationsinsatser gjorts for att hdja kompetensen ytterligare inom
informationssdkerhetsomradet. Chefer och medarbetare uppmanas bland annat att genomfora
stadens e-utbildning om informationssékerhet.

Inom verksamhetsomrade rekrytering har ett informationstillfille genomforts 1 samarbete med
stadsledningskontorets sdkerhetsavdelning angdende sékerhet och sidkerhetsskydd inom
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rekrytering.

Inom verksamhetsomrdde ekonomi har en skraddarsydd utbildning kring hantering i fragor
som ror sekretess och personuppgifter, for de medarbetare som har mycket invanarkontakt,
genomforts 1 samarbete med stadsledningskontorets juridiska avdelning.

Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse

U Namnder och bolagsstyrelser ska omsatta lardomar fran 2022-01-01 2022-12-31
krishanteringen av pandemin i uppdaterad beredskapsplanering,
sasom krisledningsplanering, kontinuitetsplanering och
krisledningsdvningar

Namndmal: Servicenamndens verksamheter fungerar andamalsenligt dven vid
oonskade handelser.

© Uppfylls helt

Forvantat resultat

Servicendmnden ska sédkerstélla en hog grad av tillgdnglighet och service till stockholmarna
samt effektivisera stadens administrativa funktioner och anvinda de mojligheter som en dkad
digitalisering ger.

Forvaltningen sédkerstéller god efterlevnad av relevant lagstiftning och att stockholmarnas
samt medarbetarnas personliga data och integritet inte riskeras.

Analys

Forvaltningen bedomer att servicenimndens mal kommer att uppfyllas.

Periodens Utfall Utfall Periodens Proanos KE:s
Indikator man/ kvinnor/  utfall VB 9 Arsmal [ ., Period
utfall : . helar arsmal
pojkar flickor 2021
l. Antal medarbetare 100 % 100 % 100 % Tertial
som har genomfort 12022
utbildningen
”Informationsséaker
het for
medarbetare i
Staden”
Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse
Forvaltningen ska genomféra utbildningsinsatser for att hoja 2022-01-01 2022-08-31
medvetenheten om personuppgiftsrisker, lampliga arbetssatt och
interna rutiner.
Férvaltningen ska implementera och tilldmpa stadens riktlinje for 2022-01-01 2022-12-31
informationssakerhet inklusive tillhérande tillampningsanvisningar.
Forvaltningen ska internt informera om trygghetsprogrammet. 2022-01-01 2022-12-31
Forvaltningen ska revidera och samla arbetet med att férebygga 2022-01-01 2022-08-31
otillaten paverkan och hot, vald och trakasserier mot anstallda.
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Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse
Forvaltningen ska sakerstélla att informationstillgangar och digitala ~ 2022-01-01 2022-08-31
lagringsytor ar kartlagda.

0 Forvaltningen ska ta fram enhetliga och anpassade rutiner for 2022-01-01 2022-04-30 Avvikelse
behdrighetshantering.

Analys

Forvaltningen har paborjat denna aktivitet, detta genom att planering av kommande nédvandiga arbeten for att ta fram
enhetliga och anpassade rutiner for behdrighetshantering pa forvaltningen. Omvarldsbevakning géllande hur andra
organisationer inom Stockholm stad arbetar med rutiner for behérighetshantering ar paboérjad. Det som aterstar framgent
innan enhetliga och anpassande rutiner finns pa plats, ar en gedigen behovs och processkartlaggning av nulaget och ett
borlage av kommande processer och rutiner som sakerstaller sakerhet, efterféljsamhet och effektivitet. Detta arbete
intensifieras i maj.

Forvaltningen ska tillsammans med kommunstyrelsens 2022-01-01 2022-12-31
samordnande funktion bidra till att stavja fusk, oegentligheter och
organiserad brottslighet inom staden.

Forvaltningen ska tillsammans med verksamhetsraden utreda och 2022-01-01 2022-08-31
faststélla agandeskap av information i samtliga huvudprocesser

Férvaltningen ska vid fornyelse av serviceavtal sakerstalla att 2022-01-01 2022-12-31
personuppgiftsansvaret ar dokumenterat och avtalat.

KF:s mal for verksamhetsomradet: 1.3. | Stockholm nar barn sin fulla
potential da Stockholms skolor och forskolor ar de basta i Sverige

@ Upptylis helt

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

Forvaltningens insatser underléttar for barn och deras vardnadshavare att fa information och
vigledning om grundskola, gymnasieskola, grundsérskola och gymnasiesirskola.
Kontaktcenter har under perioden hanterat uppdraget kring sommarkollo. For aret har 8594
ansOkningar hanterats. Det dr cirka 11 procent farre dn for rekordaret 2021. Men det dr dock
en fortsatt markbar 6kning fran aren innan pandemin dé cirka 6000-7000 ansékningar inkom
for varje sdsong.

Aven bestillningar om kollokataloger pé andra sprik ligger pa en fortsatt kad niva. En
forklaring till 6kningen &r att man fran och med 1 ar kan bestilla kollokatalogen genom att
ldsa av en QR-kod. Digitaliseringen ger positiva effekter och underléttar for invdnarna genom
okad tillganglighet.

Gillande kulturskolan planeras stora fordndringar i hanteringen av platser och information
kring detta och ddrmed dven Kontaktcenters uppdrag. Digitaliseringen av Kulturskolans
platshantering med ett nytt CRM-systemet forenklar d&ven Kontaktcenters arbete. Redan under
varen blir platserna bokningsbara enligt kurskatalogen och det stora trycket 1 augusti innan
terminsstart upphor. Under varen ska lediga platser och nya kurser finnas bokningsbara i
kurskatalogen och alla som har varit inbokade péd varterminen automatiskt blir inbokade till
hosten. Kontaktcenters uppdrag utvecklas till att ge mer information och végledning och
hantera mindre administration av platser.
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Stadens kemikalieplan innehaller manga atgérder for att minska exponering for kemikalier
och ett flertal av dessa handlar om barns miljéer. For att tydliggdra, underlétta och
effektivisera arbetet kring de hér frdgorna har kemikaliecentrum sedan 2015 drivit ett sarskilt
projekt — kemikaliesmart forskola.

Forvaltningen har genom verksamhetsomréde upphandling och inkdp ett néra arbete med
kemikaliecentrum pd miljéforvaltningen, for att sékerstélla att rétt krav stills 1 enlighet med
kemikaliesmart forskola 1 Kemikalieplanen.

Namndmal: Servicenamnden skapar forutsattningar for att ge barn och elever
goda maojligheter och lika villkor.

@ Uppfylls helt

Forvantat resultat

Genom Kontaktcenter far invanare likvérdig och kvalificerad information, vigledning och
support om fragor géllande forskola och skola, kulturskola och sommarkoloniverksamhet.
Likvardighet sdkerstdlls genom att servicen kan erbjudas pa flera sprak.

Analys

Forvaltningen bedomer att servicenimndens mal kommer att uppfyllas.

Utfall Utfall Periodens
man/ kvinnor/ utfall VB
pojkar flickor 2021

KF:s
arsmal

Periodens
utfall

Prognos

helar Arsmal

Indikator Period

. Andel medborgare 84 85 % 2022
som ar ndjda med
service och
tillgénglighet
gallande barn- och
skolfragor ska vara
hég och stabil.

l. | 100 100 100 100 % Tertial
centralupphandling 12022
ar som beroér
stadens forskolor
stalls krav i
enlighet med
kemikaliesmart
forskola i
Kemikalieplanen.

KF:s mal for verksamhetsomradet: 1.4. | Stockholm far manniskor i
behov av stod insatser i tid praglade av hog kvalitet, evidens och
rattssakerhet

@ Upptylis helt
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Analys

Forvaltningen bedomer att nimnden bidrar till att uppfylla kommunfullméktiges mal.

Stadens bestdllningar for persontransporter har under perioden skett i enlighet med
forvaltningens bestéllningsprocess. Alla bestéllningar som gors via Bestédllningscentralen
kvalitetssékras och formedlas till rétt leverantor. Processen for bestdllningar av
persontransporter d&r manuell och underlag mejlas till ritt leverantor.

Upphandling av ett gemensamt systemstdd som stddjer hela stadens bestillningsprocess pagér
och forvantas slutforas under aret. Till detta kommer tillhorande arbetssitt att tas fram.

Webb- och kommunikationsstdd arbetar I6pande med uppdrag gillande tillgénglighet pd
stadens webbplatser. Méanga kunder vénder sig till enheten for att fa hjalp med
tillgénglighetsanpassning av dokument. Enheten har under perioden infort en supportfunktion
dit trafikkontorets medarbetare kan vinda sig vid fragor om tillgénglighetsanpassning av
framfor allt pdf-dokument. Supporten ska utvéirderas och forlangs eventuellt dret ut. Fler
kunder har visat intresse for att 4 mojlighet att anvanda supportfunktionen.

Alla medarbetare inom webb- och kommunikationsstdd har fatt tillgéng till det digitala
kursutbudet géllande tillgdnglighet hos organisationen Funka, och alla har genomf6rt minst
tvd av kurserna.

En delprocess "Nya drenden inom socialpsykiatrin" har tagits fram av Kontaktcenter
funktionsnedsédttning i samarbete med Bromma stadsdelsforvaltning. Delprocessen ligger till
grund for test av ett nytt gemensamt arbetssitt och kommer f6ljas upp och utvirderas 16pande
under 4ret.

Namndmal: Servicenamnden ger invanare i behov av stod vagledning om
insatser som underlattar i vardagen.

@ Uppfylls helt

Beskrivning
Forvaltningen bidrar till mal 4 och 6 i Program for tillganglighet och delaktighet for personer
med funktionsnedsittning 2018-2023.

Enheten Webb- och kommunikationsstod inom Kontaktcenter tillganglighetsanpassar, pa
uppdrag av forvaltningar och bolag, dokument och information som publiceras pé stadens
webbplatser. Verksamheten bidrar till att webbpubliceringar f6ljer lagkraven géllande
tillgénglighet till digital offentlig service.

Forvantat resultat

Genom servicendmnden far invanare léttillgdnglig service och information géllande
funktionshinderomradet samt om éverformyndarfragor.
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Genom tillgénglighetsanpassning av webbpubliceringar foljer information pa stadens
webbplatser kraven pa tillgdnglighet till digital offentlig service.

Analys
Forvaltningen bedomer att servicenimndens mal kommer att uppfyllas.
Periodens Utfall Utfall Periodens Proanos KE:s
Indikator man/ kvinnor/  utfall VB 9 Arsmal > Period
utfall . X helar arsmal
pojkar flickor 2021

l. Andel medborgare 78 85 % 2022
som ar nojda med
service och
tillganglighet
gallande
funktionshinder
och
overférmyndarfrag
or ska vara hog
och stabil.

. Andelen bestallda 100 100 100 100 % 2022
persontransporter
som hanteras i
enlighet med
bestallningsproces
s
Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse
Forvaltningen ska genom enheten Webb- och kommunikationsstéd  2022-01-01 2022-12-31
utveckla stodet till férvaltningar och bolag gallande
tillganglighetsanpassning av information som publiceras pa
stadens webbplatser
Forvaltningen ska genomfoéra upphandling av ett systemstéd som 2022-01-01 2022-12-31
stéder hela stadens bestaliningsprocess av persontransporter
Forvaltningen ska infor lansering av stadens nya intranat 2022-01-01 2022-12-31
tillganglighetsanpassa forvaltningens publicerade information pa
intranat och kundwebben enligt gallande lagkrav

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

@ Uppfylls helt

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

Forvaltningens insatser dr en viktig del i det fortlopande arbetet att ge information om olika
boendemdjligheter for dldre, vilken service som finns, sdrskilda regelverk, vikten av att st i
bostadsko och regler om bostadstilligg med mera. Under perioden har Kontaktcenter haft
dialog med stadens dldreombudsman och innovationsdirektor i syfte att informera och
identifiera hur Kontaktcenter kan utvecklas som en del i stadens arbete att vara en dldrevinlig
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stad.

Verksamheten har fortsatt att tillsammans med stadsdelsforvaltningarna och
dldreforvaltningen fortydliga ansvarsfordelningen i granssnitt och serviceavtal. Dialogen med
alla stadsdelsforvaltningarna fortsétter gillande att utveckla kommunikationsvégarna inom
omradet och mélet ir att samtliga ska ange Aldre Direkt som forsta vig in gillande
dldreomsorgsfragor. Forvaltningens Kontaktcenter samarbetar med dldreforvaltningen i att
utreda och motivera de stadsdelsforvaltningar som &nnu inte anger Aldre Direkt som forsta
vig in 1 kontakten med stadens dldreomsorg.

Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse

U Aldrenamnden ska i samarbete med servicendmnden och i samrad ~ 2022-01-01 2022-08-31
med stadsdelsndmnderna utreda Aldre direkt som en vag in for alla
Stockholms aldre

Namndmal: Servicenamnden ger likvardig, tillganglig och kvalificerad
information och vagledning i fragor om dldreomsorg.

® Uppfylls helt

Forvantat resultat

Néamndens insatser bidrar till en dldreomsorg av god kvalitet med likvérdig information och
service for dldre, deras anhdriga och ovriga intressenter.

Analys

Forvaltningen bedomer att servicenimndens mal kommer att uppfyllas.

Periodens Utfall Utfall Periodens Proanos
Indikator man/ kvinnor/ utfall VB g

A o KF:s
utfall skl
pojkar flickor 2021

helar arsmal PRl

. Andel medborgare 84 85 % 2022
som ar nojda med
service och
tillganglighet
gallande
aldreomsorgsfrago
r ska vara hég och
stabil.

C ] Antal 9 13 2022
stadsdelsforvaltnin
gar som uppger
Aldre Direkt som
sin forsta kontakt
gallande
information och
vagledning om
aldreomsorgsfrago
r.
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KF:s inriktningsmal: 2. En hallbart vixande och dynamisk storstad
med hég tillviixt

Servicendmnden har skapat fem ndmndmal som alla medverkar till att uppfylla
kommunfullméktiges inriktningsmal om en héllbart vixande och dynamisk storstad med hog
tillvixt. Forvaltningens bedomning &r att samtliga tillhdrande nimndmalen kommer att

uppfyllas under aret, dock bedoms malet for verksamhetsomradet Stockholm 4r en héllbar
stad med en god livsmiljo uppnas delvis.

KF:s mal for verksamhetsomradet: 2.1. Stockholm har Sveriges basta
foretagsklimat och ett internationellt konkurrenskraftigt naringsliv

@ Upptylis helt

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

Forvaltningen medverkar till att Stockholm har Sveriges basta foretagsklimat och ett
internationellt konkurrenskraftigt naringsliv genom vissa tjanster riktade till naringslivet samt
genom att erbjuda mojligheter for foretag att lamna anbud vid upphandling.

Verksamhetsomrade upphandling och ink6p har en bra dialog med marknaden infor
upphandling och inom kategoriorganisationen. Férutom digitala moten har mojligheterna till
dialog 1 upphandlingsprocessen anvints och RFI (Request for information) anvands infor
annonsering av upphandling. Syftet har varit att stimma av att marknaden kan klara de krav
som staden Onskar stilla samt for att sdkerstilla att kraven inte utestinger nagon del av
marknaden.

Namndmal: Servicenamnden genomfor offentliga upphandlingar innovativt,
hallbart och kvalitetssakrat.

@ Uppfylls helt

Forvantat resultat

Forvaltningen underlittar for alla former av organisationer att lamna anbud i stadens
upphandlingar.

Analys

Forvaltningen bedomer att servicenimndens mal kommer att uppfyllas.
Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse
Forvaltningen ska genomféra marknadsdialoger infor alla 2022-01-01 2022-12-31

upphandlingar

Forvaltningen ska utveckla arbetssatt for systematisk uppfoljning 2022-01-01 2022-12-31
med anbudslamnare efter avslutad upphandling
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KF:s mal for verksamhetsomradet: 2.2. Stockholm byggs attraktivt, tatt
och funktionsblandat utifran manniskors och verksamheters skiftande
behov

@ Uppfylls helt

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

Néamnden ansvarar for stadens hyresforhandlingsfunktion pa uppdrag av kommunstyrelsen. |
kommunfullméktigens budget for 2022 fick funktionen ett utokat uppdrag som innebir att
genomfora stadens hyresforhandlingar vid storre inhyrning av externa fastighetsigare.
Hyresforhandlingsfunktionens uppdrag innehéller nu tre delar:

e Bedoma hyresavtal
e Kovalitetssikra uppsidgningar
e Genomfora hyresforhandlingar

Under perioden har forvaltningen 1 samarbete med stadsledningskontoret fortydligat
uppdraget. I samarbete har rutiner tagits fram och forvaltningarna har informerats om
hyresférhandlingsfunktionens uppdrag.

Namndmal: Servicenamnden tillhandahaller forutsattningar for effektiv
lokalforsorjning i stadens verksamheter.

© Uppfylls helt

Beskrivning

Verksamhetsomrdde lokalplanering utgér fran bestédllarens behov och ér en resurs for att
effektivisera stadens arbete med lokaler. Stodet bidrar dven till att nimndernas eget arbete
med lokaler effektiviseras och att kompetensen dkar.

Forvantat resultat

Verksamhetsomrdde lokalplanering &r stadens bestéllarstdd och experter i1 lokalfragor.
Verksamhetsomradet bidrar till en effektiv lokalforsorjning i stadens verksambheter.

Analys

Forvaltningen bedomer att servicenimndens mal kommer att uppfyllas.
Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse
Forvaltningen ska anpassa hyresférhandlingsfunktionens 2022-01-01 2022-12-31

verksamhet till de anvisningar som utfardas av stadsdirektoren.

Forvaltningen ska i dialog med stadsledningskontoret utveckla 2022-01-01 2022-12-31
stadens arbete med det lokaladministrativa system LOIS.
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KF:s mal for verksamhetsomradet: 2.3. Stockholms infrastruktur framjar
effektiva och hallbara transporter samt god framkomlighet

© Uppfylls helt

Analys

Forvaltningen bedomer att ndmnden bidrar till att uppfylla kommunfullméktiges mal.

Forvaltningen viarnar om en héllbar livsmiljé genom att miljohénsyn tas i samband med
upphandlingar. I alla centralupphandlingar som innefattar transporter stélls krav pa

miljéanpassning 1 enlighet med stadens miljoprogram.

Tillsammans med milj6forvaltningen vidareutvecklas stadens kravstéllning kring transporter
successivt 1 syfte att minska CO2-utsléppen fran transporter till stadens verksamheter.
Tillsammans med milj6forvaltningen pdgar en dialog med marknaden om utveckling av hogre
krav dér spjutspetskrav utreds och provas i fler upphandlingar.

Namndmal: Vid offentlig upphandling staller servicenamnden héga krav pa
miljéanpassning av transporter och fordon samt optimering av leveranser.

© Upptylis helt

Forvantat resultat

Anvindningen av fossila branslen i stadens upphandlade transporter minskar samt att

framkomligheten okar.

Analys

Forvaltningen bedomer att servicenimndens mal kommer att uppfyllas.

Utfall
man/
pojkar

Utfall
kvinnor/
flickor

Periodens

Indikator utfall

2021

Periodens
utfall VB

Prognos
helar

Arsmal

KF:s
arsmal

Period

|

. centralupphandling
ar som innefattar
transporter stalls
krav pa
miljdanpassning av
transporter och
fordon i enlighet
med stadens
miljéprogram.

100 100

100 %

2022

Aktivitet

Startdatum

Slutdatum

Avvikelse

Forvaltningen ska successivt fasa ut fossila branslen i
upphandlingar med sarskilt fokus pa transporter, entreprenader
och arbetsmaskiner

2022-01-01

2022-12-31

Forvaltningen ska tillsammans med miljéférvaltningen fortsatta att

2022-01-01

2022-12-31
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Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse

utveckla kravstallning for transporter for att na stadens mal.

Forvaltningen ska tillsammans med miljéférvaltningen fortsatta att 2022-01-01 2022-12-31
utveckla uppféljningen av transportkrav for att na stadens mal

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

® Uppfylls helt

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

I Stockholms stads néringslivspolicy har servicendmnden ett utpekat uppdrag att i samverkan
med Ovriga nimnder och bolag bidra till 14ttillgdnglig information och service for den som
vill arrangera evenemang eller tillstdllningar inom Stockholms stad. Likartad information,
enkla kontaktvégar och kvalificerad hjélp dr forvaltningens sitt att bidra till effektiv service
for invanare, kunder och foretagare.

Namndmal: Servicenamnden tillhandahaller littililganglig information om
forutsattningar for evenemang och publika handelser i staden.

® Uppfylls helt

Forvantat resultat

Kontaktcenter erbjuder servicetjidnster som ger foretagare och invénare information och
vigledning gillande regelverk, avgifter, tillsyn samt kulturskolans utbud och verksamhet.

Analys

Forvaltningen bedomer att servicenimndens mal kommer att uppfyllas.

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

Uppfylls delvis

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

Genom att folja miljoprogrammet, klimathandlingsplanen och kemikalieplanen fortsétter
forvaltningen att tillsammans med miljoforvaltningen utveckla kravstéllning och uppf6ljning
av inkopta varor. I stadens livsmedelsavtal tas sérskild hinsyn till biologisk méngfald och
kravstillningen kring detta ses over till den nya pagaende upphandlingen av livsmedel.

Forvaltningen bedomer att mélet om minskning av CO2e inte nds inom perioden, pd grund av
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det enorma betinget géllande minskning av CO2e frén plast. Malsdttningen &r inte rimlig
inom tidsperioden sé& besparingen skulle innebdra enorma forédndringar i anvindning av
plastprodukter inom stadens verksamheter. Den del i betinget som avser minskning av CO2e
frén transporter bedéms nés inom perioden.

Klimatpaverkan frén upphandlade livsmedel och maltider var for 2021 1,9 kg CO2. En forsta
matning for januari - mars visar att paverkan pa inkopta livsmedel i staden ligger kvar pa den
niva som blev utfall for 2021. Ménga aktiviteter genomfors dock for att sainka CO2 utslépp
frdn upphandlade livsmedel i vara verksamheter med malséttningen att nd malvardet 1,7kg
CO2 vid arets slut.

Forvaltningen har en aktivitet tillsammans med kommunstyrelsen att ta fram en definition och
metod for dterrapportering pa naimndniva for indikatorn Andel inkopt kott och fagel med krav
pa djurskydd och restriktiv antibiotikaanvindning i niva med svensk lagstifining i kronor av
totala virdet inkopt kétt och fagel. Planering har inletts av hur aktiviteten ska hanteras och
bemannas.

Arbetet med att ta fram en méaltidsmall fortsétter, mallen ska gora det mojligt att f6lja upp
milj6- och klimatpéverkan fran maltider. Forvaltningen deltar i utbildningsforvaltningens
arbete kring métt och métmetoder for stadens matsvinn, dir dven miljoforvaltningen och
dldreforvaltningen deltar.

Under perioden har forvaltningen kontinuerligt arbetat med avtalsforvaltning for att
sdkerstélla att utfasningsdmnen och prioriterade riskminskningsdmnen inte forekommer 1
upphandlade produkter.

Vidare har forvaltningen under perioden fortsatt arbetet med att informera om vikten av att
handla péd anbudssortiment i de centrala avtalen, d& de produkterna sékerstéller att stadens mél
kommer att nds och att Agenda 2030 kommer att foljas.

Den ekologiska andelen av livsmedel och maltider var for 2021 46,1 procent. Efter arets
forsta tre ménader indikerar utfallet for hela staden endast en marginell 6kning. Nivan for
klimatpdverkan fran upphandlade livsmedel och méltider indikerar inte pd ndgon foréndring
mot foregdende ar som var 1,9 kg CO2 per kg livsmedel. Det dr fortfarande en tidig prognos,
men indikationerna ger att 6kningstakten behdver bli hogre om mélen ska nas for heldret.

Periodens Utfall Utfall Periodens Prognos KE:s
Indikator utfall man/ kvinnor/  utfall VB helar Arsmal érs.mél Period
pojkar flickor 2021
B U Andel inkspt kétt 76 76 % 2022
och fagel med krav
pa djurskydd och
restriktiv
antibiotikaanvandni
ng i niva med
svensk lagstiftning,
i kronor av totala
vardet inkopt kott
och fagel
@ VU Kimatpaverkan 1,1kg 1,38 kg 17kg  170kg 2022
fran upphandlade CO2 per CO2 per CcO2 CO2
livsmedel och kg kg per kg
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Periodens Utfall Utfall Periodens Proanos KE:s
Indikator man/ kvinnor/  utfall VB 9 Arsmal [ . Period
utfall ; X helar arsmal
pojkar flickor 2021
maltider livsmedel livsmedel livsmed
el
U Klimatpaverkan 1,9 kg 1,9 kg 1,7 kg 1,70kg 2022
fran upphandlade CO2 per CO2 per CcOo2 CO2
livsmedel och kg kg per kg per kg
maltider (Ny KF- livsmedel livsmedel livsmed
niva) el
Analys

En forsta matning for januari - mars visar att paverkan pa inkopta livsmedel i staden ligger kvar pa den niva som blev utfall
for 2021. Manga aktiviteter genomfors for att sdnka CO2 utslapp fran upphandlade livsmedel i vara verksamheter, sa det ar
for tidigt att ge en prognos pa om malet kommer att uppnas eller €;j.

B ¥ Minskning av 4000  Tas 2022
CO2e till 2023 fram av
namnd/
bolagss
tyrelse
Analys

Malet beddms dock inte nas inom perioden, pga det enorma betinget géllande minskning av CO2e fran plast. Detta bedéms
inte som en rimlig besparing utan skulle innebara enorma férandringar i anvandning av plastprodukter inom stadens
verksamheter. Den del i betinget som avser minskning av CO2e fran transporter bedéms nas inom perioden.

Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse

U Servicenamnden ska i samrad med kommunstyrelsen ta fram en 2022-01-01 2022-12-31
definition och metod for aterrapportering pa namndniva for
indikatorn Andel inkopt kétt och fagel med krav pa djurskydd och
restriktiv antibiotikaanvandning i nivd med svensk lagstiftning, i
kronor av totala vardet inkopt kétt och fagel

U Servicendmnden ska i samrad med kommunstyrelsen ta fram matt ~ 2022-01-01 2022-12-31
och matmetoder for stadens milj6- och klimatpaverkan fran
maltider i samarbete med utbildningsnamnden, miljé- och
halsoskyddsnamnden och aldrendmnden

U Stockholm Vatten och Avfall AB ska i samrad med 2022-01-01 2022-12-31
kommunstyrelsen ta fram ett stadsévergripande
kommunikationskoncept fér 6kad matavfallsinsamling i stadens
verksamheter i samarbete med stadsdelsndmnderna, Stockholms
stadshus AB, AB Familjebostader, AB Stockholmshem, AB
Svenska Bostader, utbildningsndmnden, socialndmnden och
servicenamnden

U Utbildningsnamnden ska i samrad med kommunstyrelsen ta fram 2022-01-01 2022-12-31
matt och matmetoder for stadens matsvinn i samarbete med miljo-
och halsoskyddsnamnden, dldrenamnden och servicenamnden

Namndmal: Servicenamnden bidrar till en hallbar utveckling som framjar klimat
och miljo

© Uppfylls helt
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Milet om ett fossilfritt och klimatpositivt Stockholm bidrar sérskilt till de globala mélen
nummer 7 Hallbar energi for alla, nummer 12 Héllbar konsumtion och produktion samt
nummer 13 Bekdmpa klimatférdndringarna.

Forvantat resultat

De centrala ramavtalen ska ge goda forutsittningar for stadens verksamheter att nd sina mél
om ekologisk kostproduktion samt giftfri verksamhet. De centrala ramavtalen bidrar dven till
minskad klimatpdverkan fran konsumtionen.

Analys
Forvaltningen bedomer att servicenimndens mal kommer att uppfyllas.
Periodens Utfall Utfall Periodens Proanos KE:s
Indikator man/ kvinnor/  utfall VB 9 Arsmal [ . Period
utfall : . helar arsmal
pojkar flickor 2021

. | 100 100 100 100 % Tertial
centralupphandling 12022
ar som innefattar
produkter stalls
krav pa minskning
av fossil plast i
enlighet med
stadens
klimathandlingspla
n.

e 100 % 100 % 2022
centralupphandling
ar som innefattar
produkter stalls
krav pa minskning
av gifter i enlighet
med stadens
kemikalieplan.
Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse
Forvaltningen ska bidra till 6kad cirkularitet genom att stélla krav pa  2022-01-01 2022-12-31
hallbar design samt méjlighet till aterbruk eller atertillverkning av de
produkter och varor som kops in.
Forvaltningen ska etablera miljokunskap inom 2022-01-01 2022-12-31
upphandlingsforfarandet for att sakerstalla miljo- och klimatkrav i
inkOpsprocessen.
Forvaltningen ska genom upphandling minska inképen av 2022-01-01 2022-12-31
plastprodukter och plastférpackningar i stadens verksamheter
Forvaltningen ska genom upphandling stédja miljéférvaltningen i 2022-01-01 2022-12-31
arbetet med att byta ut energieffektiva armaturer fér mer
energieffektiv belysning med lika eller forbattrad ljuskvalitet
Forvaltningen ska genomféra implementering av nytt 2022-01-01 2022-12-31
kostdatasystem i staden.
Servicenamnden ska tillsammans med milj6- och 2022-01-01 2022-12-31
halsoskyddsndmnden, trafikndmnden, Stockholm Business Region
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Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse

och kommunstyrelsen, framja narproducerad mat, bland annat
genom upphandlingskrav samt méjlighet till torghandel

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

Servicendmnden har formulerat fyra ndmndmal som alla bidrar till att uppfylla
kommunfullméktiges inriktningsmal om en ekonomiskt héllbar och innovativ storstad for
framtiden. Forvaltningen bedomer att samtliga tillhdrande namndmal och mal for
verksamhetsomradet kommer att uppfyllas under aret.

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

@ Uppfylls helt

Analys
Forvaltningen bedomer att ndamnden 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 pagér
kontinuerligt och préglas av kostnadseffektivitet, nytdnkande och omdéme.

Verksamheterna ar intdktsfinansierade och ndmnden &r definierad som en resultatenhet vilket
innebdr att det ekonomiska resultatet vid arets slut kan 6verforas till nistkommande ar enligt
géllande regelverk. Resultatenheten skapar forutséttningar for nimnden att ha en langsiktig
ekonomisk planering vilket 4nda dr utmanande for en helt intéktsfinansierad verksamhet med
volatila volymer.

Serviceforvaltningen prognostiserar for 2022 ett dverskott om 2,2 mnkr. Totalt sett forvintas
intikterna 6ka med 1,7 mnkr och kostnaderna forvintas minska med 0,5 mnkr. Overskottet
beror till stora delar pa oforutsedda poster, bland annat har forvaltningen erhallit obudgeterade
intikter for sjuklonekostnader (1,1 mnkr) samt en minskad kostnad for aterbetalning av
fastighetsskatt (0,8 mnkr). I verksamheterna kan konstateras en fortsatt hog efterfragan pa
frivilliga tjdnster och volymokningar i flera delar av basutbudet, bland annat prognostiserar
verksamhetsomrade ekonomi ett nettodverskott om 1,8 mnkr. Overskottet beror bland annat
pa 0kade volymer samt 6kade intikter till foljd av mer omfattande pdminnelsehantering och
inkasso dn budgeterat.

Pa grund av det rddande virldsldget forvintas ett flertal prisdkningar for hela staden med
anledning av 6kade ravarupriser och storre indexhdjningar. Exakt hur det paverkar dr d&nnu for
tidigt att 6verblicka, men forvaltningen foljer utvecklingen kontinuerligt och informerar vid
behov via Inkdp och upphandling 1 Stockholms stad.

Inom verksamhetsomrade ekonomi pagér projekt reviderad prismodell enligt plan och
samtliga forslag ska beslutas av styrgruppen i maj for att sedan beslutas 1 strategiska radet
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samma manad. Slutrapport for projektet presenteras den 15 juni.
Pericg o Utfall Utfall Periodens Proanos KE:s
Indikator man/ kvinnor/ utfall VB g Arsmal . Period
utfall . X helar arsmal
pojkar flickor 2021
@ U Namndens 99,8 % 1031 % 100%  100%  Tertial
budgetfbljsamhet 12022
efter
resultatdverféringa
r
@ U Namndens 99,8 % 103,1 % 100%  100%  Tertial
budgetféljsamhet 12022
fore
resultatéverféringa
r
@ U Namndens 0% +- +-1% 2022
prognossakerhet 100 %
T2
Analys
Indikatorn kan rapporteras forst i verksamhetsberattelse och bokslut 2022.

Namndmal: Servicenamnden har en ekonomi i balans

® Uppfylls helt

Forvantat resultat

Forvaltningens verksamheter utfor 6verenskomna uppdrag och tjdnster med balans mellan
kostnadseffektivitet, kvalitet och service. Prismodellen &r transparant och bidrar till 6kad
kostnadsmedvetenhet och anvindning av servicendmndens tjdnster.

Analys
Forvaltningen bedomer att servicenimndens mal kommer att uppfyllas.
Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse
Forvaltningen ska genom effektivisering erbjuda nuvarande 2022-01-01 2022-08-31
obligatoriska tjdnster med en prissdnkning om motsvarande en
procent.
Forvaltningen ska ytterligare minska lokalytan i syfte att 2022-01-01 2022-06-30
effektivisera och anpassa lokalutnyttjandet till aktivitetsbaserade
arbetssatt

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

@ Upptylis helt

Analys

Forvaltningen bedomer att nimnden bidrar till att uppfylla kommunfullméktiges mal.
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Servicendmnden effektiviserar stadens administration

Utifrén forvaltningens uppdrag om att arbeta med att effektivisera stadens administrativa
funktioner och nyttja digitaliseringens mojligheter har forvaltningen infort ett
drendehanteringssystem. Ett av malen med drendehanteringssystemet &r att ge béttre service
till kunderna och effektivisera drendeadministrationen samt skapa en dn mer transparent
dialog med forvaltningens kunder utifran kvalitetssdkrade underlag for fakturering och
forbattrad uppfoljning av drenden for gemensam utveckling.

Med digitala floden och digital information i ett system &r det ldttare att dela information och
hantera drendefloden mer effektivt och kundorienterat. Malet r att bli sa effektiva som
mdjligt och ddrmed kunna sidnka kostnaderna och/eller frigora tid for stadens dvriga nimnder
och bolag till formén for karnverksamheterna.

Inforandet av forvaltningens drendehanteringssystem i arbetet med det lokaladministrativa
systemet LOIS och hyresforhandlingsfunktionen har inneburit en kvalitetsokning och en
administrativt tryggare hantering. Det har ocksa skapat ett mervédrde genom att underlitta
uttag av statistik.

Forvaltningen planerar for utveckling av drendehanteringssystemet med tillhérande e-tjanst
for verksamhetsomrade rekryterings drenden. Inforandet planeras till hosten 2022.

Forvaltningen beslutade vid inférandet av de nya arbetssétten och systemstodet att
effektmalen ska f6ljas upp ett ar efter inférandet. Det verksamhetsomrade som var forst in i
arendehanteringssystemet var Kontaktcenter. I Kontaktcenters uppfoljning av effektmalen
konstateras att den genomsnittliga hanteringstiden av e-post har minskat med 30 procent inom
verksamhetsomradet men hanteringstiden for telefonsamtal har 6kat med 13 procent. Pa
fragan Vi undrar hur du upplevde servicen som helhet? har Kontaktcenter en hogre NKI &n
effektmalets 84,14, tva ar bakat och under de forsta manaderna under 2022 har NKI 6kat
ytterligare med 1,3 procent. Ingen uppfoljning har gjorts pé effektmal introduktion av
nyanstéllda.

Utdver uppfoljning av effektmalen har upplevda effekter samlats in frdn Kontaktcenters
enheter. Den gemensamma upplevelsen ir att systemets prestanda paverkar handlédggarnas
vardag 1 form av viss upplevd troghet genom langsam respons. Samtidigt upplevs systemet
som logiskt och litt att arbeta i, samt att fler drenden registreras i och med “’pop-up”-
funktionen dér ett d&rendekort Gppnas automatiskt nir ett telefonsamtal tilldelas en
servicehandldggare. Kontaktcenter kommer fortsitta folja effektmélen och arbeta in ett urval
av maétetalen 1 verksamhetsplan och/eller objektsplan 2023.

Serviceforvaltningen har i budget 2022 fatt forvaltningsuppdraget for den nya
kontaktcenterplattformen efter inférandet. Férvaltningsuppdraget innebér ett helhetsansvar
avseende forvaltning och utveckling av plattformen, vilket omfattar:

e Avtal, dgarskap och ansvar for styrning och uppfoljning gentemot upphandlad
leverantor, avtalsforvaltning.

e Process- och systemégare, ansvar for att driva stadsovergripande utveckling av ny
kontaktcenterplattform.

e Budget, ansvar for kostnadseffektiv utveckling och forvaltning.
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Ambitionen dr att med god forvaltning och samordnad styrning av tjdnsterna skapa
forutséttningar for verksamheterna att kunna méta fordndrade forutséttningar for att ge service
med hog kundndjdhet, att bidra till stadens mélséittning om moderna kundcenterldsningar.
Under perioden har objektledare rekryterats och utformning, bemanning och finansiering av
forvaltningsorganisationen i dvrigt utreds i dialog med stadsledningskontoret.

Styrgruppen for pilotprojektet om att implementera en chatbot beslutade under perioden att
avluta projektet. Under projektet konstaterade bland annat en osédkerhet géllande
integrationsmojligheter med stadens multisajt Stockholm webb samt osdkerhet 1 planering och
resursséttning i relation till 6vriga utvecklingsinitiativ inom Kontaktcenter. Slutrapport med
erfarenheter och slutsatser dr under framtagande.

Forvaltningen har under perioden startat upp ett pilotprojekt tillsammans med
stadsledningskontorets avdelning for kommunikation och omvirld. Projektet avser att etablera
arbetssitt for webbpublicering i syfte att sidkerstilla kvalitet och efterlevnad av lagkrav
gillande tillgénglighet och personuppgifter samt effektivisera stadens kommunikationsarbete.
Projektet fortgar under hela 2022 och avrapporteras till styrgrupp for objekt Stockholm webb.

Inom verksamhetsomrdde ekonomi pagar projekt reviderad prismodell enligt plan och
samtliga forslag ska beslutas av styrgruppen i maj for att sedan beslutas i strategiska radet
samma manad. Slutrapport for projektet presenteras den 15 juni.

Utvecklingsinitiativ som &r planerade for 2022, som drivs av stadsledningskontorets
systemutvecklingsenhet och dar serviceférvaltningen ekonomi dr involverade &r:

e automatisering av filinldsningar
e digitalisering/automatisering av leverantdrsupplagg och
e digitalisering/automatisering av leverantorskontroller.

Infoérandet av automatisering av filinlasningar skulle enligt ursprunglig plan ha inforts i
Agresso under slutet av 2021 men forlingdes in 1 2022. Denna utveckling har under perioden
inforts 1 etapper och dr nu helt inford i savél kundreskontra som leverantdrsreskontra for
samtliga forvaltningar. Verksamheten kommer under ret folja upp effekten av detta, men
redan nu ar kvalitetshdjning en tydlig effekt av inférandet.

Nar det géller inforandet av digitalisering/automatisering av leverantérsuppldgg och
leverantorskontroller var dven hér planen frdn borjan att infora detta i slutet av 2021. Dérefter
skots det fram till borjan av 2022 och nu har det skjutits ytterligare pa framtiden. Denna
utveckling kommer innebéra paverkan pa verksamhetens resurser och arbetssitt, men oklart
hur. Detta gor det svart for verksamheten att berdkna effekterna infor nésta ar.

Under perioden har verksamheten genomfort olika kundaktiviteter. Ekonomiadministrativa
kundméten har genomforts med cirka hélften av stadens forvaltningar och ett av de bolag som
koper tjanster och inom avgiftshantering har verksamheten genomfort digitalt 6ppet hus vid 7
tillfallen for totalt 120 medarbetare inom stadens skolor.

Under perioden har Verksamhetsomrade Lon och Pension genomfort manatlig kunddialog
med utbildningsforvaltningen i syfte att stodja deras arbete med att minska kostnader for
manuella underlag. Som ett exempel kan ndmnas att verksamheten genomfor sirskild
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informationssatsning till de chefer som sdnder timrapportering for manuell registrering i
l6nesystemet i stéllet for att anvédnda sig av stadens forsystem for detta.

Under perioden har dven tio utbildningstillfdllen erbjudits till kunderna i ”Smart
lonehantering”. Ett tillfdlle erbjods utbildningsférvaltningen 1 samarbete med deras HR
avdelningen vilket var ett uppskattat och mycket bra utbildningstillfélle. Syftet med
utbildningarna &r att underlitta for forvaltningarna att gora ratt.

Forberedelser for arets kundenkaét f6r verksamhetsomrddena 16n och pension samt for
ekonomi har gjorts under perioden. Resultatet berdknas inkomma under juni manad.

Under aret forsta manader har inflodet av uppdrag varit stort till verksamhetsomrade
lokalplanering vilket inneburit en hog arbetsbelastningen inom samtliga fyra
verksamhetsgrenar: projektledare, inredningsarkitekter, hyresforhandlare och systemforvaltare
(LOIS). Exempelvis arbetar lokalplanering for nirvarande med ett tiotal olika forvaltningars
och bolags huvudkontor. Fortsétter belastningen vara sa hog kommer aktuellt med ytterligare
nyrekryteringar. Situationen speglar verksamhetens sméd marginaler och sarbarhet bade vid
okning och minskning av uppdrag.

En utbildningskatalog om utbildningar 1 olika lokalfragor har tagits fram under perioden och
publicerats pé serviceforvaltningens kundwebb. Dér erbjuds introduktioner, kurser och
utbildningar inom lokalplanerings verksamhetsomrade. Nyheter dr introduktionskurs och
fortsdttningskurs 1 projektledning.

Verksamhetsomradet Rekrytering har under perioden ocksa fortsatt haft en d6kad efterfragan
pa sina tjinster. Verksamheten dr etablerad och manga rekryterande chefer véljer stadens egen
rekryteringstjanst framfor att genomfora rekryteringen sjdlv. Det har lett till hog
arbetsbelastning hos personalen varfor nyrekrytering skett.

Servicenamnden optimerar och utvecklar stadens gemensamma inkop for framtiden

Fler och fler bestéllare i staden genomfor utbildning inom e-handel och bidrar ddrmed att 6ka
systemnyttjande i stadens inkopssystem. Detta leder till en bittre kontroll av stadens inkdp
och avtal. Hittills 1 ar har 6ver 500 deltagare genomfort ndgon av de inkdpsutbildningar som
finns att tillgd. Av deltagarna uttrycker 92 procent att de &r mycket n6jda med utbildningen.

Arbetet med avtalsuppfoljning stirks och verksamhetsomrade upphandling och inkdp har
utokat antalet avtalsforvaltare. Avtalen ska foljas upp arligen och enheten genomfor
successivt uppfoljningsmoten med alla leverantorer for att sékerstilla av avtalen f6ljs och att
staden fir den leverans som Onskas.

P& grund av det radande virldsldget forvéntas ett flertal prisokningar for hela staden med
anledning av 6kade ravarupriser och storre indexhdjningar. Exakt hur det paverkar ar d&nnu for
tidigt att overblicka, men forvaltningen foljer utvecklingen kontinuerligt och informerar vid
behov via Inkdp och upphandling i Stockholms stad.

Pandemin paverkar fortfarande leveranser ifran frimst Asien. Forvaltningen analyserar
veckovis leveranssikerhet for att om mojligt fanga upp eventuella storningar. Hittills har
analyserna inte pekat pa att staden har méarkt av ndgra stora férseningar av leveranser.
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Servicendmnden &r en attraktiv arbetsgivare med en effektiv och @&ndamalsenlig organisation.
Arets medarbetarenkiit visar pa ett gott resultat. Resultatet for AMI (Aktivt
medskapandeindex) for 2022 ligger pa 84, en 6kning jaimfort med resultatet for 2021 (81). En
positiv utveckling som konstateras ér att medarbetare i dldersgruppen 25-34 ar fortsétter sitta
hogre betyg pa fragorna i enkiten. De tre senaste aren 6kar AMI for gruppen fran 73 (2020)
till 84 (2022) och ligger nu i niva med forvaltningens dvriga aldersgrupper.

AMI dr uppdelat 1 tre delindex, Motivation 81 (80), Ledarskap 85 (82) samt Styrning 85 (82).

Resultatet fran tidigare ars medarbetarenkét visade pa ett behov av att fokusera pé att utveckla
arbetssitt for en mer systematisk uppfoljning av beslut och mal. Arbetet som genomforts
inom forvaltningen sedan forra arets medarbetarenkat ser ut att ha gett resultat dé resultatet
forbattrats till att nu uppga till 85, en 6kning med tre punkter jamfort med 2021.

Forvaltningen kommer att fortsétta analysen av medarbetarenkiten och arbeta pé savil
forvaltningsovergripande och enhetsniva med resultaten. Sarskilt fokus kommer att ligga pa
att arbeta fOr att bibehalla det genomgaende goda resultatet.

Forvaltningen planerar med stod fran omstéllningsfonden en trearig utbildningsinsats med
utbildningar pa olika nivaer for olika grupper inom forvaltningen for att verksamheten i sin
helhet ska klara av den digitala transformation som péagar. Utvecklingen av
serviceforvaltningens uppdrag och kundernas efterfragan stéller ocksé krav pa att chefer har
en hog kompetens och kan leda medarbetare 1 det fordndringsarbete som pagér 1 hog takt.
Cheferna &dr nyckeln i att bibehalla en kvalitativ verksamhet som samtidigt moéter omvérldens
behov och forviantningar pa 6kad digitalisering. Genom en langsiktig satsning pa chefernas
utveckling i ledarskap och stirka formagan att leda i fordndring sékerstélls detta.

For att mota behovet av effektivisering genom digitalisering har under perioden
forvaltningens nya utvecklingsavdelning etablerats. De forsta manaderna har préglats av att
sdtta strukturer, definiera och bemanna uppdrag samt att lira kidnna varandra och skapa goda
kollegiala relationer inom den nya gruppen.

Arbetet med arbetsdifferentieringsanalys har under perioden fardigstillts och matchning av
serviceassistent med sysselsdttning hos forvaltningen pagar.

Forvaltningen har under perioden intensifierat forandringsarbetet for att vid halvarsskiftet
2022 borja arbeta aktivitetsbaserat. Anpassningar av den befintliga lokalen &r 1 sitt slutskede
for att 1 juni 2022 st klara for gemensamt nyttjande med arbetsmarknadsforvaltningens
huvudkontor. Aktiviteter for att skapa ett attraktivt kontor med flexibla arbetssétt pagar i
samarbete mellan forvaltningarna.

Periodens Utfall Utfall Periodens Prognos KE:s
Indikator man/ kvinnor/  utfall VB 5 Arsmal > Period
utfall ; X helar arsmal
pojkar flickor 2021
O T Axivt 84 81 84 81 83 83 2022
Medskapandeinde
X
@ 7 Andel 92 % 93%  93% 2022
upphandlade avtal
dar kontinuerlig
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Periodens Utfall Utfall Periodens Proanos KE:s
Indikator man/ kvinnor/  utfall VB 9 Arsmal [ . Period
utfall ; X helar arsmal
pojkar flickor 2021
uppfdljning
genomforts
@ U Andel 100 % 100 % 100 %  Tas 2022
upphandlingar dar fram av
marknadsdialog namnd/
har genomforts styrelse
@ VU indexBra 85 85 84 2022
arbetsgivare
Analys
Utfallet presenteras i tertialrapport 2
@ U Ssjukfranvaro 47 % 51 % 5,5 % 65%  Tas Tertial
framav 12022
g' namnd/
styrelse
@ U Ssjukfranvarodag 1,4 % 1,5 % 2% 22%  Tas Tertial
-14 framav 12022
g‘ namnd/
styrelse
Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse
U Kommunstyrelsen ska i samrad med servicenamnden leda och 2022-01-01 2022-12-31
samordna ett pilotprojekt i syfte att etablera arbetssatt for
webbpublicering i syfte att sékerstélla kvalitet och efterlevnad av
lagkrav géllande tillgéanglighet och personuppgifter samt
effektivisera stadens kommunikationsarbete

Namndmal: Servicenamnden effektiviserar stadens administration
@ Upptylis helt

Forvantat resultat

Forvaltningens verksamheter och processer ér effektiva och medfor minskade kostnader for
staden. Fortroendet for stadens gemensamma administration &r hogt och fler forvaltningar och
bolag nyttjar tjdnsterna.

Analys

Forvaltningen bedomer att servicenimndens mal kommer att uppfyllas.

q Utfall Utfall Periodens
Indikator IR man/ kvinnor/  utfall VB Proognos Arsmal I§F.s o Period
utfall . X helar arsmal
pojkar flickor 2021
. Andel rekryteringar 14 % 12,4 % 15 % Tertial
inom stadens 12022
férvaltningar som
utfors av
serviceforvaltninge
n rekrytering.
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. Utfall Utfall Periodens .
Indikator et man/ kvinnor/  utfall VB Prognos Arsmal I§F.s A Period
utfall . . helar arsmal
pojkar flickor 2021

. Andel arenden i 13,03 % 30 % 30 % Tertial

arendehanteringss 12022

ystemet som
inkommer via e-

tjanster

. Antal moderbolag 7 8 8 Tertial
som koper 12022
tillaggstjanster av
verksamhetsomrad
e ekonomi

. Antal moderbolag 3 8 8 Tertial
som koper 12022
tillaggstjanster av
verksamhetsomrad
e Kontaktcenter

. Antal moderbolag 2 4 4 Tertial
som kdper 12022
tillaggstjanster av
verksamhetsomrad
e lokalplanering

. Antal moderbolag 5 10 10 Tertial
som koper 12022
tillaggstjanster av
verksamhetsomrad
e rekrytering

' Kundernas néjdhet 87 87 86 Tertial
med servicen som 12022
helhet inom
Kontaktcenter

. Verksamhetsomra 70 73 73 Tertial
de ekonomi har 12022
néjda kunder

Analys
Prognos att verksamheten har néjda kunder. Kundenkat kommer genomféras under maj manad, resultat presenteras under
juni.

. Verksamhetsomra 100 90 Tertial
de lokalplanering 12022
har néjda kunder.

. Verksamhetsomra 68 78 78 Tertial
de 16n och pension 12022
har néjda kunder

Analys
Prognos att verksamheten har ndjda kunder. Kundenkat kommer genomféras under maj manad, resultat presenteras under
juni.

. Verksamhetsomra 99 97 Tertial
de rekrytering har 12022
ndjda kunder

. Verksamhetsomra 100 100 90 Tertial
de upphandling 12022

och inkdp har
néjda kunder
gallande
uppdragsupphandli

start.stockholm



Stockholms Tjansteutlatande

Sid 29 (37
stad (37)
Periodens Utfall Utfall Periodens Proanos KE:s
Indikator man/ kvinnor/  utfall VB 9 Arsmal [ ., Period
utfall ; . helar arsmal
pojkar flickor 2021
ngar.
Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse

O Forvaltningen bistar kommunstyrelsen i att utreda behov och nyttor ~ 2022-01-01 2022-12-31
med att etablera en operativ stdd-/supportfunktion inom
servicenamnden, avseende it, telefoni och digitalisering.

O Forvaltningen ska delta i projekt for utbildningskoncept i Agresso 2022-01-01 2022-12-31

Forvaltningen ska faststalla roller och uppdrag for en central 2022-01-01 2022-04-30 Avvikelse
controllerfunktion i syfte att utveckla styrning och uppféljning via
rapportuttag fran arendehanteringssystemet

Analys

Forvaltningen har pausat denna aktivitet utifran aktivitetens komplexitet och prioritering av andra aktiviteter. Aktiviteten
planeras att pabdrjar under kvartal 3 2022

O Forvaltningen ska formulera uppdrag och mal for 2022-01-01 2022-05-31
férvaltningsgemensam verksamhetsutveckling som bedrivs inom
forvaltningens tvarfunktionella team.

Forvaltningen ska i enlighet med kvalitetsprogrammets intentioner 2022-01-01 2022-08-31
utreda hur kunddialogerna kan utvecklas som en del av
verksamhetsutvecklingen

Forvaltningen ska ta fram en gemensam malbild och ett 2022-01-01 2022-05-31
gemensamt koncept avseende utveckling och implementation av e-
tjanster, saval befintliga som nya.

Forvaltningen ska ta fram nyckeltal och indikatorer for att mata 2020-08-31 2022-12-31
forvaltningens produktivitet, kvalitet men aven for att mata
effektiviseringsvinster.

O O O ©

Forvaltningen ska under aret i samverkan med kunder och 2022-01-01 2022-05-31
processagare ta fram ett forslag till reviderad prismodell infor 2023
for verksamhetsomrade ekonomi.

Forvaltningen ska utreda hur metodiken fér kundundersékningar 2022-01-01 2022-08-31
kan bli mer likartad inom férvaltningen

Forvaltningen ska utreda hur rapporteringsrutiner och verktyg for 2022-01-01 2022-08-31
matning av intern tidsatgang for genomférda tjianster kan utvecklas
och goras mer enhetligt

Forvaltningen ska utveckla benchmarking med andra Shared 2022-01-01 2022-08-31
service organisationer i syfte att 6ka samarbete kring organisering,
tjansteutbud, effektivitetsmatt med mera.

Forvaltningen ska utveckla sina arbetssatt i systemstod for 2022-01-01 2022-12-31
arendehantering i syfte att effektivisera och 6ka kvaliteten
arendehandlaggningen

Forvaltningen ska utveckla arendehanteringssystemet med 2022-01-01 2022-09-30
tillhérande e-tjanst for verksamhetsomrade rekryterings arenden.

e O O O 0 O

Forvaltningens ska utreda forutsattningar och méjligheter for 2021-01-01 2022-04-30 Avvikelse
automatisering av faktureringsprocess

Analys

Utredningsarbete pagar i dialog med forvaltningsorganisationen for Agresso i syfte att utreda méjligheten att lasa in
faktureringsfiler i excelformat. Vidare utreds hur andra verksamhetssystem kan nyttjas samt foérutsattningar for integration
mellan forvaltningens arendehanteringssystem och ekonomisystem.
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Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse

| syfte att faststalla en langsiktig malbild for utveckling i enlighet 2022-01-01 2022-08-31
med kvalitetsprogrammets delar standiga forbattringar, innovation

och digitalisering ska forvaltningen ta fram en plan for strategisk it

med tillhérande aktivitetslista for genomférande

Namndens riktlinjer for direktupphandling ska ses over efter att nya  2022-02-01 2022-12-31
bestammelser infors 1 februari for upphandlingar under
tréskelvardena och direktupphandlingar

Samtliga verksamhetsomraden ska folja upp effektmal ett ar efter 2022-01-01 2022-12-31
inférandet av gemensamt drendehanteringssystem samt vid behov

ta fram andral/ytterligare indikatorer som mater effektivitet i

arendehantering.

Namndmal: Servicenamnden optimerar och utvecklar stadens gemensamma
inkop for framtiden

@ Upptylis helt

Forvantat resultat

Upphandlingarna praglas av hog kvalitet och hallbara villkor. Upphandlingar genomfors
effektivt och andamalsenligt for att optimera och forenkla bestéllning av varor och tjanster for
kommunkoncernen. Genom 6kat nyttjande av e-handel effektiviseras och utvecklas
inkdpsverksamheten.

Analys

Forvaltningen bedomer att servicenimndens mal kommer att uppfyllas.
Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse
Forvaltningen kommer att erbjuda malgruppsanpassade 2022-01-01 2022-12-31

utbildningar avseende inkop.

Forvaltningen ska arbeta for att 6ka andelen elektroniska fakturor 2022-01-01 2022-12-31
som automatmatchas i stadens inkdpssystem genom uppféljning
inom staden samt med leverantorer.

Forvaltningen ska vidareutveckla samarbetsformer vid 2022-01-01 2022-12-31
avtalsuppfdljning mellan férvaltningens verksamhetsomraden.

Namndmal: Servicenamnden ar en attraktiv arbetsgivare med en effektiv och
andamalsenlig organisation.

© Upptylis helt

Forvantat resultat

Forvaltningens medarbetare har tydliga krav och forvéntningar for att na bade egna och
organisationens méil. Forvaltningen bedriver ett aktivt arbetsmiljoarbete och har verktyg for
forandringsledning. Forvaltningen tillimpar ett strukturerat arbetssétt for
kompetensutveckling och ledarskapet framjar en kultur av forédndring och nytdnkande dér
medarbetarna ar delaktiga 1 utvecklingsarbetet.
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Analys

Forvaltningen bedomer att servicenimndens mal kommer att uppfyllas.

Periodens Ut_fall Utfall Periodens Prognos KF:s
Indikator man/ kvinnor/  utfall VB 5 Arsmal [ ., Period
utfall ; X helar arsmal
pojkar flickor 2021
l. Antal medarbetare 100 % 100 % 100 % Tertial
som har genomfort 12022
utbildningen
"Informationssaker
het for
medarbetare i
Staden”
Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse
Férvaltningen ska inféra och utveckla ett aktivitetsbaserat 2021-01-01 2022-12-31
arbetssatt.

Forvaltningen ska ta fram en langsiktig plan for chefsutveckling och  2022-01-01 2022-12-31
genomfora aktiviteter som starker cheferna i sitt ledarskap.

Forvaltningen ska utifrdn kompetensutvecklingsplan for 2022 2021-01-01 2022-12-31
genomfoéra utvecklingsinsatser for chefer och medarbetare i syfte
att na de langsiktiga malen i kompetensforsorjningsplanen.

Forvaltningen ska utvardera ledarskapsidén mot den nya 2021-01-01 2022-08-31
chefsprofilen.

Analys

Forvaltningen planerar med stod fran omstaliningsfonden en trearig utbildningsinsats med utbildningar pa olika nivaer fér bla
chefer. Utvardering av ledarskapsidén mot den nya chefsprofilen ar en del i detta langsiktiga arbetet.

Uppfoljning av ekonomi

Analys av resultatrakning - uppfoljning av driftbudget

Verksamheterna ér intdktsfinansierade och ndmnden ar definierad som en resultatenhet vilket
innebdr att det ekonomiska resultatet vid rets slut kan dverforas till ndstkommande &r enligt
géllande regelverk. Resultatenheten skapar forutséttningar for nimnden att ha en langsiktig
ekonomisk planering vilket &ndé ar utmanande for en helt intdktsfinansierad verksamhet med
volatila volymer.

Budgeten bestér av forvéntade stadsinterna intdkter om 279,0 mnkr vilka avser forséljning av
tjénster inom lone- och ekonomiadministration, upphandlingsverksamhet,
kontaktcenterverksamhet, gemensam véxel, rekryteringstjanster samt lokalplanering.
Budgeterade kostnader uppgar till 279,0 mnkr och finansieras av de stadsinterna
forséljningsintdkterna.

Periodens utfall

(mnkr) Utfall Jan-Apr 2022
Resultat per Intikter Kostnader Netto
verksamhetsomrade
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(mnkr) Utfall Jan-Apr 2022

(mnkr)

Namnd och administration 1.1 10,5 -9,4

Lon och pension 17,6 12,4 5,2

Upphandling 14,8 11,2 3,6

Ekonomi 25,8 18,7 7,1

Kontaktcenter 21,4 16,6 4,8
Utvecklingsavdelningen 0,0 6,2 -6,2

Rekrytering 6,0 5,6 0,4
Lokalplanering 5,1 3,6 1,5
Avskri\_l_ningar och 0.0 04 0.4

internrénta

Eglfglllt;?;:i?;:osition 2/ 32 2

Arsprognos driftsbudget
Serviceforvaltningen prognostiserar for 2022 ett Gverskott om 2,2 mnkr. Totalt sett forvéntas
intdkterna 6ka med 1,7 mnkr och kostnaderna forvintas minska med 0,5 mnkr. Overskottet
beror till stora delar pa oforutsedda poster, bland annat har férvaltningen erhallit obudgeterade
intékter for sjuklonekostnader (1,1 mnkr) samt en minskad kostnad for aterbetalning av
fastighetsskatt (0,8 mnkr). I verksamheterna kan konstateras en fortsatt hog efterfrdgan pa
frivilliga tjénster och volymdkningar i flera delar av basutbudet, bland annat prognostiserar
verksamhetsomrade ekonomi ett nettodverskott om 1,8 mnkr. Overskottet beror bland annat
pa okade volymer samt 6kade intékter till f61jd av mer omfattande paminnelsehantering och

inkasso @n budgeterat.

I tabellerna nedan ges en specifikation av det prognosticerade resultatet avseende intékter,
kostnader samt uppdelat per verksamhetsomrade.

(mnkr) Budget 2022 Bokfort tom apr Prognos 2022 Budget avvikelse
Namndens anslag

Kostnader 279,0 85,2 278,5 0,5
Vara_v avskr_lvnlngar 1.3 0.4 1.3 0.0
och internranta

Intékter 279,0 91,7 280,7 1,7
Nettoresgltat fc_)l_'e 0,0 6,5 2.2 2.2
resultatdisposition

Ingédende

resultatfond 134 134 0
Utgaende

resultatfond 134 134 0
Budget och resultat

efter 0,0 0,0 0,0 2,2
resultatdisposition
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Arsprognos per verksamhet

(mnkr Budget 2022 Prognos 2022

Resultat per " " Budget
verksamhetsomrade Intékter Kostnader Intékter Kostnader avvikelse
Namnd och 0,1 36,9 2,2 37,0 2,1
administration

Lon och pension 58,9 43,2 58,0 42,3 0,0
Upphandling 51,2 43,6 46,4 39,5 -0,7
Ekonomi 75,8 59,2 77,8 59,4 1,8
Kontaktcenter 58,6 45,3 60,3 48,5 -1,5
Utvecklingsavdelningen 0,0 21,1 0,0 21,3 -0,2
Rekrytering 20,6 16,8 21,6 17,8 0,0
Lokalplanering 13,8 11,7 14,4 11,6 0,7
Avskri\-l-ningar och 0.0 13 0.0 1.3 0.0
internranta

Resultat fore

bokslutsdisposition 279,0 279,0 280,7 278,5 2,2
Ingéende resultatfond 13,4 13,4 0,0
Arets

avsattning/aterforing 0,0 0,0 0,0
resultatfond

Utgaende resultatfond 13,4 13,4 0,0
Resultat efter

bokslutsdisposition 27,0 279.0 250.7 278.5 22

Budgetkommentar per verksamhetsomrade

Néamnd och administration

I ndmnd och administration ingér kostnader och intékter for nimnd, forvaltningschef och stab,
administrativa avdelningen samt for férvaltningens gemensamma kostnader som t.ex.
lokalkostnader, telefoni och foretagshilsovard. Har bokfors ocksé kostnader av
engdngskaraktir sdsom vissa storre utbildningsinsatser samt utvecklingsprojekt som
finansieras med medel ur resultatfonden.

Verksamheten prognostiserar ett nettodverkott om 2,1 mnkr. Overskottet avser bade dkade
intidkter och minskade kostnader. De 0kade intékterna avser aterbetalning av
sjuklonekostnader december 2021 - mars 2022 som ej budgeterats och redovisas pd nimnd
och administration men &r en forvaltningsovergripande post. De minskade kostnaderna avser
aterbetalning av fastighetskatt om ca 0,8 mnkr. Fastighets AB Palmfelt Center har initierat
omprovning av historiska taxeringsbeslut och fatt nya beslut fran skatteverket vilket har
resulterat 1 en minskning av fastighetsskatten fran 2019 som kommer att aterbetalas till
Serviceforvaltningen.

Lon och pension
Verksamheten prognostiserar ett nollresultat.

Intékter prognostiseras att minska med 0,9 mnkr som ett resultat av minskade volymer 1
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forhallande till budget. Antal lIoneunderlag minskar samtidigt som forvaltningen ser en viss
o0kning av manuell hantering av I6neskulder, omkonteringar och rittningar. Verksamheten
anpassar sina personalkostnaderna motsvarande 0,9 mnkr for att mota de lagre volymerna.

Upphandling och inkop
Verksamheten prognostiserar ett nettounderskott om 0,7 mnkr.

Intékter for uppdragsupphandlingar prognostiseras att minska med 4,8 mnkr men mots delvis
av minskade personalkostnader. Bide intdkter och kostnader har precis som foregéende ér
varit lagre dn budgeterat pga. hog personalomséttning. Da upphandlare &r en bristkompetens
ar det utmanade att hitta ritt kompetens och rekryteringarna tar dirmed léngre tid &n planerat.
Upphandling och inkdp har behdvt prioritera centralupphandlingar och pga kompetensbrist
inte kunnat genomfora uppdragsupphandlingar i nivd med budgeterat och efterfrdgan i
forvaltningar och bolag.

Det prognostiserade underskottet om 0,7 mnkr beror pa att anslaget for E-handel inte kommer
att tacka verksamhetens samtliga kostnader for att fullgéra uppdraget enligt verenskommen
serviceniva.

Kontaktcenter
Verksamheten prognostiserar ett nettounderskott om 1,5 mnkr. Bidragande till underskottet dr
okade personalkostnader om 3,6 mnkr samt osékra intikter avseende nedanstaende uppdrag:

e Ny tjinst bygglovsdrenden
e Pilotprojekt centralisering webb och kommunikationsstod
e Personal som avsig att arbeta med projektet chattbot

Verksamheten prognostiserar dven 0kade intdkter om 1,7 mnkr for ersittning nya tjdnsterna
bygglovsidrenden samt drenden uteplatser som ej varit budgeterade. Intidkterna for
forskolefragor prognostiserar en minskning om 0,2 mnkr. En 6kning av generella drenden
som inte kan knytas till ndgon forvaltning har 6kat markant. Eftersom dessa ingér 1 tjdnstens
fasta pris speglar inte intdkterna okat resursutnyttjande.

Utvecklingsavdelningen

Verksamheten prognostiserar ett nettounderskott om 0,2 mnkr. Underskottet beror dels pé
utokat it stod och dels pa 6kade kostnader for inkép av konferensutrustning till
ombyggnationen av forvaltningens lokaler. Forvaltningen kdper konsultstdd av Tieto for att
avlasta befintlig it personal som under aret lagger del av sin arbetstid 1 utvecklingsprojekt
kopplat till SIKT?2.

Ekonomi

Verksamheten prognostiserar ett nettodverskott om 1,8 mnkr. Overskottet beror pa 6kade
intdkter pa grund av 6kade volymer i1 framforallt leverantorsreskontra och pa ett hogt inflode
av tillaggstjanster. Efterfragan pa Serviceforvaltningen Ekonomis tilldggstjdnster dr hog dven
1 ar, vilket dr positivt, och det bedoms blir ett dverskott da antal avtalade timmar redan nu &r 1
niva med foregéende érs utfall av avtalade timmar.

Inom leverantdrsreskontra syns en 6kning av savél fakturavolymer som antal paminnelser och
inkasso. Antalet fakturor under perioden dverstiger budget med 7,9 procent och foregaende
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ars resultat med 4,3 procent. Vidare har antalet pdminnelser under perioden har 6kat med 29,0
procent jamfort med samma period foregaende ér, vilket verksamheten inte hittar ndgon
naturlig forklaring for. Ingen sdrskild forvaltning sticker ut och 6kningen av paminnelser sker
samtidigt som betaltid om 20 dagar kvarstar till sommaren. Nér det géller paAminnelser och
inkasso sé driver dessa intdkter snabbare @n det dkar resursbehovet vilket genererar verskott.
For att balansera volymer och resurser utokas bemanningen niagot utdver
erséttningsrekrytering - med ndgot 6kade kostnader som foljd.

Inom kundreskontra foljer antalet fakturor budgeterat antal relativt vdl, men en 6kning syns
inom antal manuella.

Hyresadministrationen har under perioden haft hogt tryck: hantering av de ldgenheter som
tidigare inte haft ndgon forhandlingsordning, det nya uppdraget att hantera hyresjusteringar
for alla stadens bolag samtidigt som antal skapade avtal 6kar. Processen som helhet bedoms
sannolikt landa i ndrheten av budgeterat for aret dd det 6kade antalet skapade avtal &ndé
balanseras av ett ldgre antal aktiva avtal 4n bade budgeterat och jamfort med féregdende ar.

Rekrytering

Verksamheten prognostiserar ett nollresultat. I slutet av april hade verksamheten tecknat avtal
pa drygt hélften av prognostiserade intékter. Efterfragan ar fortsatt hog men som vanligt finns
en viss osdkerhet kring utveckling, valet 1 host spader pa osdkerheten. Kapaciteten har utdkats
vésentligt 1 &r men moter dnnu inte efterfragan fullt ut varfor fortsatt rekrytering och utdokning
planeras. Forvaltningen bedémer att en mindre prishdjning behdva goras infor 2023 f6r att
finansiera det behov av forstarkt organisation avseende ledning och stéd som uppkommit till
foljd av hog efterfragan och avdelningens kraftiga tillvéxt.

Lokalplanering

Verksamheten prognostiserar ett nettodverskott om 0,7 mnkr. Inledningen av dret har varit
positiv med hogt infléde av nya uppdrag och én sa ldnge finns det inga tecken pd att inflodet
skulle minska. Arbetsbelastningen varit hog vilket innebér att verksamheten ér sarbar. Det kan
bli aktuellt att nyrekrytera om efterfrdgan fortsatt dr hog.

Resultatenheter

Verksamheterna dr intdktsfinansierade och ndmnden &r definierad som en resultatenhet vilket
innebdr att det ekonomiska resultatet vid arets slut kan 6verforas till ndstkommande &r enligt
gillande regelverk. Resultatenheten skapar forutséttningar for nimnden att ha en langsiktig
ekonomisk planering vilket danda &r utmanande for en helt intdktsfinansierad verksamhet med
volatila volymer. Ingdende resultatfond uppgar till 13,4 mnkr. Strategiska utvecklingsinsatser
som t.ex. inférande drendehanteringssystem etapp fyra planeras att finansieras inom
ndmndens driftbudget. Resultatfonden om 13,4 mnkr frén 2022 foreslés foras over till ndsta
rakenskapsar.

Investeringar

Néamnden har tilldelats 1,0 mnkr 1 investeringsbudget for 2022.
Under 2022 byggs forvaltningens lokaler om for delat kontor med
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arbetsmarknadsforvaltningens huvudkontor. Kontoret anpassas ocksa till ett aktivitetsbaserat
arbetssitt. Investeringsmedlen planeras att anvindas for inkép av mdbler och utrustning for att
bittre anpassa lokalerna for verksamhetens krav och flexibla arbetssitt. Serviceforvaltningen
kommer att finansiera investeringarna pa forvaltningens exklusiva yta samt for
gemensamhetsytorna. Forvaltningen prognostiserar inkdp for 1,7 mnkr under 2022. Detta
medfor ett behov av utdkad investeringsbudget om 0,7 mnkr vilket forvaltningen begéir
budgetjustering for i tertialrapport 1.

Forsiéljningar av anlaggningstillgangar
Verksamhetsprojekt (driftprojekt)
Omslutningsforandringar
Budgetjusteringar

Medel for lokalandamal

Ovrigt

Sarskilda redovisningar

Konsekvenser av pandemin

Néamndens verksamheter har &ven under 2022 visat att de dr vél rustade for att fungera
dndamalsenligt 4ven vid oonskade handelser. Genom forvaltningsdvergripande samarbete har
verksamhetsomradena minimerat konsekvenserna av pagaende pandemi och skapat
kontinuitet i verksamheterna. Under perioden har forvaltningen inte varit direkt paverkad av
pandemin.

Dock har forvaltningen identifierat att pandemin fortfarande paverkar leveranser ifrén framst
Asien. Upphandling och inkdp analyserar veckovis leveranssidkerhet av bestéllt
skyddsmaterial for att om mdjligt fanga upp eventuella storningar. Hittills har analyserna inte
pekat pé att staden har mérkt av nagra stora forseningar av leveranser.

Pandemin och det rddande virldsliaget forvéintas generera ett flertal prisokningar med
anledning av 6kade ravarupriser och storre indexhdjningar. Exakt hur det paverkar ar énnu for
tidigt att dverblicka, men forvaltningen foljer utvecklingen kontinuerligt och informerar vid
behov via Inkdp och upphandling i Stockholms stad.

Pandemin har bidragit till den snabba utvecklingen som skett till digitala
rekryteringsprocesser. Dessa blir effektivare, flexiblare och smidigare for alla inblandade
parter. Dock har det digitala dven flera nackdelar, flera kandidater kan vara i flera parallella
processer och rekryterande chef bygger inte lika starka relationer tidigt i
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rekryteringsprocessen. Stadens begrinsningar i digitala videomotesverktyg forsvarar motet
och ger vid driftstorningar ett daligt intryck hos kandidaterna. Att flera kandidater r i
parallella processer gor att manga av dem sannolikt gor mer vilavvigda val men det stéller
stora krav pa att staden dr ett konkurrenskraftigt alternativ.

Pandemin har lett till fordndrade behov av framforallt administrativa lokaler, vilket har
paverkat verksamhetsomrade lokalplanering. Manga flera forvaltningar och bolag har borjat
se Over sitt framtida behov av administrativa lokaler med flexibla och yteffektiva 16sningar
som exempelvis aktivitetsbaserade kontor. Lokalplanering har uppdrag att gora alltifran
forstudier till omstrukturering och direfter flytt av flera huvudkontor. Det rddande vérldsléget
har skapat en osdkerhet kring leveranstider och kostnader for sévil arbeten som material och
mdobler.

Ovrigt
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