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Sammanfattande analys

Serviceforvaltningen goér bedomningen att servicendmnden bidrar till att uppfylla
kommunfullmaktiges tre inriktningsmal. I tertialrapport 2 redovisar forvaltningen eventuella
avvikelser for verksamhet och ekonomi jimfort med verksamhetsplan och budget.

Forvaltningen har under perioden bedrivit verksamhet och utveckling i enighet med
verksamhetsplan 2022.

Periodens resultat

Serviceforvaltningen prognostiserar for 2022 ett dverskott om 3,4 mnkr. Totalt sett forvintas
intikterna 6ka med 1,1 mnkr och kostnaderna forvintas minska med 2,3 mnkr. Overskottet
beror till delar pd oférutsedda poster, bland annat har forvaltningen erhallit obudgeterade
intékter for sjuklonekostnader (1,1 mnkr) samt minskad kostnad avseende aterbetalning av
fastighetsskatt (0,8 mnkr). I verksamheterna kan konstateras en fortsatt hog efterfrdgan pa
frivilliga tjdnster och volymokningar i flera delar av basutbudet, bland annat prognostiserar
verksamhetsomrade ekonomi ett nettodverskott om 4,0 mnkr. Overskottet beror bland annat
pa 0kade volymer samt dkade intikter till f6ljd av mer omfattande pdminnelse- och
inkassohantering dn budgeterat.

En modern storstad med mdjligheter och valfrihet for alla

Servicendmnden har fem ndmndmal som alla medverkar till att uppfylla kommunfullméktiges
inriktningsmal om en modern storstad med mdjligheter och valfrihet for alla. Forvaltningen
bedomer att samtliga tillhdrande nimndmal och mal f6r verksamhetsomradet kommer att
uppfyllas helt under aret. Under perioden har serviceforvaltningens Kontaktcenter
tillsammans med uppdragsgivarna utvecklat nya uppdrag avseende uteserveringar, tillfalliga
markupplatelser, fasta torgplatser samt bygglovsfragor. Att 4ven dessa uppdrag nu finns hos
Kontaktcenter kommer forenkla foretagarnas kontakter med staden dé de vid ett tillfélle far
svar pa flera fragor. Vid samma kontakt kan Kontaktcenter informera en restaurang med
uteservering om bade markupplatelse, serveringstillstand, livsmedelskontroll och
byggnationen. Foretagare har dven fatt en okad tillgénglighet med Kontaktcenters dppettider i
jamforelse med telefontider for tidigare arbetsstt.

En hallbart vixande och dynamisk storstad med hog tillvaxt

Servicendmnden har fem nimndmaél som alla medverkar till att uppfylla kommunfullmiktiges
inriktningsmal om en hdllbart vixande och dynamisk storstad med hog tillvdxt. Forvaltningen
bedomer att samtliga tillhorande nimndmélen kommer att uppfyllas helt eller delvis under
aret. Genom att folja miljoprogrammet, klimathandlingsplanen och kemikalieplanen fortsatter
forvaltningen att tillsammans med milj6forvaltningen utveckla kravstéillning och uppf6ljning
av inkopta varor. Serviceforvaltning beddmer dock att malet for verksamhetsomradet
Stockholm &r en hallbar stad med en god livsmilj6 enbart uppnés delvis. Beddmningen
grundas bland annat pa att malet om minskning av CO2e¢ inte nds inom perioden, pa grund av
det stora beting som &r géller minskning av CO2e fran plast. Besparingen bedoms inte vara
rimlig, d& det skulle innebéra enorma forandringar, med kort tidshorisont, i anvindning av
plastprodukter inom stadens verksamheter. Plastprodukter &r 4n sa ldnge en forutséttning for
manga verksamheter och det &r svart att finna plastfria alternativ till ménga produkter.
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Pa grund av det rddande virldsldget forvintas ett flertal prisdkningar for hela staden med
anledning av 6kade ravarupriser och storre indexhdjningar. Hur priserna kommer att paverkas
ar annu svart att analysera for de enskilda avtalsomradena, forvaltningen foljer utvecklingen i
ndra samarbete med Strategiskt inkop centralt for Stockholms stad.

En ekonomiskt hallbar och innovativ storstad for framtiden

Servicendmnden har fyra nimndmal som alla bidrar till att uppfylla kommunfullméaktiges
inriktningsmal om en ekonomiskt hdllbar och innovativ storstad for framtiden. Forvaltningen
beddmer att samtliga tillhérande nimndmal och mal {f6r verksamhetsomradet kommer att
uppfyllas under éret.

Projekt "Reviderad prismodell verksamhetsomrade ekonomi" har slutforts under perioden.
Projektet resulterade bland annat i en ny prismodell som kommer ligga till grund for 2023 érs
prislista for verksamhetsomrddet. Projektet har, genom den framtagna modellen och med sin
kommunikation, bidragit till att tydliggora hur prisséttningen av tjansterna gér till for
kunderna och didrmed @ven 6kat transparensen. Med arlig fakturering forvéntas dven bade
kundernas och verksamhetens administration minska.

Forvaltningen har i uppdrag att upphandla och efter inférande forvalta och utveckla den nya
kontaktcenterplattformen, KCP, inom staden. Upphandling adr genomford och nytt avtal dr nu
tecknat med Telia AB. Projektet &r planerat att pagé aret ut och inférandet pagér enligt plan
for hela staden under hosten 2022. Objektledaren &r placerad inom serviceforvaltningen och
leder arbetet for hela staden med ett helhetsansvar avseende forvaltning och utveckling av
plattformen. Bemanning, finansiering och etablering av ovrig forvaltningsorganisation sker i
dialog med stadsledningskontoret och 1 enlighet med styr- och samverkansmodellen pm3.

I syfte att utreda hur staden kan tillhandahalla ett mer verksamhetsnira stod gavs
kommunstyrelsen 1 Budget 2022 1 uppdrag att utreda behov och nyttor med att etablera en
operativ stod-/supportfunktion inom servicenimnden, avseende it, telefoni och digitalisering.
Serviceforvaltningen har under perioden bistdtt kommunstyrelsen i detta arbete. I utredningen
konstateras att det finns behov av ett operativt stod i dessa fragor. Uppdrag, avgransningar
och finansiering for att etablera en funktion behdver utredas vidare och serviceforvaltningen
ser fram emot ett fortsatt samarbete tillsammans med kommunstyrelsen.

Uppfdljning av Kommunfullmaktiges inriktningsmal
KF:s inriktningsmal: 1. En modern storstad med mojligheter och valfrihet for

alla

Servicendmnden har utformat fem ndmndmal som alla medverkar till att uppfylla
kommunfullmiktiges inriktningsmal om en modern storstad med mojligheter och valfrihet for
alla. Forvaltningen uppskattar att samtliga tillhérande nimndmal och mal for
verksamhetsomradet kommer att uppfyllas under aret.
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KF:s mal for verksamhetsomradet: 1.1 | Stockholm ar manniskor sjalvférsoérjande och
vagen till arbete och svenskkunskaper ar kort

© Uppfylls helt

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

Under perioden har Kontaktcenter tillsammans med uppdragsgivarna utvecklat nya uppdrag
avseende uteserveringar, tillfdlliga markupplatelser, fasta torgplatser samt bygglovsfragor. Att
dven dessa uppdrag nu finns hos Kontaktcenter kommer forenkla foretagarnas kontakter med
staden dé de vid ett tillfélle far svar pa flera frdgor. Vid samma kontakt kan Kontaktcenter
informera en restaurang med uteservering om bade markupplatelse, serveringstillstand,
livsmedelskontroll och byggnationen. Foretagare har dven fatt en 6kad tillgénglighet med
Kontaktcenters Oppettider i jamforelse med tidigare telefontider.

Forvaltningen deltar i stadsledningskontorets forstudie for att undersdka behoven av, och
forutsittningarna for, en strategi och struktur for de huvudsakliga kontaktvagarna till staden. I
arbetet ingar en kartldggning av nuldget for kontaktvégar in till staden, vilka principer som
tillimpas och hur vil de svarar upp mot sévil invanarnas som forvaltningarnas och bolagens
behov. Forstudien har under perioden genomfort en nuldgesinventering kring styrkor och
svagheter 1 dagens kontaktvéigar som en grund infor en kommande kontaktstrategi. Den
kommande kontaktstrategin for staden blir 1 sin tur styrande for hur Kontaktcenter kan
utveckla tillgdnglighet och service savil till foretagare som till medborgarna i stort.

Pandemin har under perioden haft fortsatt paverkan pa inflodet av d&renden inom
Kontaktcenter. Det kan fortsatt vara svart att bedoma inflode av drenden dé invanarnas
servicebehov har fordndrats. Det stora behovet av parkeringstillstind for hyrbilar 6verraskade
ater igen forvaltningen och gav ldngre véntetider.

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

Serviceforvaltningen har kompetensutmaningar inom flera verksamhetsomraden. En del i att
starka kompetensforsorjning, attrahera nya medarbetare och marknadsfora forvaltningen ar att
ta emot praktikanter fran yrkeshogskolor. Flera av de praktikanter som hittills gjort sin praktik
inom forvaltningen har getts mojlighet att vikariera inom forvaltningen under sommaren och
har mojlighet att erbjudas anstéllning efter avslutade studier.

Forvaltningen har dven under perioden, efter genomford arbetsdifferentieringsanalys, inrdttat
en roll som koksvérd i samarbete med arbetsmarknadsforvaltningen.

Inom verksamhetsomrdde ekonomi har tva personer genomfort verksamhetsforlagd utbildning
(LIA) under varen och planen ir att ta in ytterligare en praktikant under hosten. Under varen
har verksamhetsomradena ekonomi och 16n och pension tillsammans deltagit 1
arbetsmarknadsdagar som arrangerades digitalt av Frans Schartaus handelsinstitut
(Stockholms stads yrkeshogskola). Vid detta tillfélle presenterades forvaltningens olika
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verksamhetsomraden och de olika arbetsmojligheter som finns pé serviceforvaltningen.

Inom verksamhetsomrade 16n och pension har tre praktikanter fran yrkeshogskola erbjudits
plats for att genomfora sin fjortonveckors arbetsplatspraktik, LIA 1. Dessa tre erbjuds dven att
gora sina LIA 2 praktikperioder under hosten inom verksamheten.

Inom verksamhetsomrade rekrytering har en personalvetarstudent praktiserat fran november
2021 till januari 2022, hon har nu en tillsvidareanstillning och deltar 1 stadens traineeprogram.
Avgorande for en bra praktikperiod har varit en engagerad och dedikerad mentor samt att
studenten praktiskt fatt bista i rekryteringsuppdrag utifran formaga och verkligen forsta
arbetet som rekryteringskonsult.

Inom verksamhetsomrdde Upphandling och ink&p startar 1 slutet av augusti fem praktikanter

sin LIA2-praktik som 16per under hosten. Det dr forsta gdngen verksamhetsomradet testar att
lata en hel grupp med praktikanter praktisera samtidigt. Malet dr att de ska fa en god inblick 1
hur verksamhetsomradet arbetar inom hela inkdpsprocessen. Syftet med att ta in en hel grupp
samtidigt ar att sikra framtida kompetensforsorjning.

Periodens Utfall Utfall Periodens Prognos KE:s
Indikator man/ kvinnor/  utfall VB 5 Arsmal [ >, Period
utfall X X helar arsmal
pojkar flickor 2021
® U anta 4 5 4 4st Tas Tertial
tillhandahallna framav 22022
platser foér namnd/
feriejobb styrelse
® U anta 3 2 3 2t Tas Tertial
tillhandahallna framav 22022
platser for namnd/
Stockholmsjobb styrelse
® U aAntal 8 9 15 10 Tas Tertial
tillhandahallna framav 22022
praktikplatser namnd
for
hégskolestuder
ande samt
platser for
verksamhetsforl
agd utbildning
. U Antal ungdomar O st 0 st 0 st 0 st 0 0 st 9000st Tertial
som fatt 22022
g' feriejobb i
stadens regi

Namndmal: Servicendmnden ger foretagare information och vagledning om stadens
service

® Uppfylls helt

Forvantat resultat

Foretagare far via Kontaktcenter snabbt och professionellt bemdtande samt en enkel och
lattillgénglig kanal for information och service.
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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.

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

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

Analys
En roll som koksvard ar skapad och bemannad.

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

Analys

Verksamheten avvaktar fortsatt initiativ fran stadsledningskontoret gallande uppdraget kring International house for att
klargéra vad Kontaktcenters roll vidare kan vara.

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

Analys

Utbildning genomférs for Kontaktcenters personal for att alla ska kanna till de uppdrag som Kontaktcenter har géllande
foretagarfragor. Medarbetarna som har direktkontakt med féretagarfragor har tagit del av stadens utbildningar inom
utbildningsportalen.

Kontaktcenter ska delta i gemensamma utvecklingsprocesser med 2022-01-01 2022-12-31
ovriga namnder for att 6ka stadens totala NKI, fortsatta att utveckla

samverkan av “ratt vag in” avseende e-tjanster, digitala méten med

staden och samverkan inom tillstandsansokningar for att forenkla

och effektivisera foretagens ansokningsforfarande.

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

@ Uppfylls helt

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

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

Forvaltningen har under perioden genomfort en 6vning for krisledningsorganisationen.
Erfarenheter frdn 6vningen har tagits om hand och inarbetats i forvaltningens
krishanteringsplan. For att utveckla krisledningsarbetet behdver forvaltningen fortydliga
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enhetschefernas roll och darfor har samtliga chefer inom forvaltningen fétt utbildning i
stabsmetodik och krishantering. I samband med detta har risk- och sarbarhetsarbetet inom
forvaltningen paborjats.

I syfte att utveckla och sékra kompetens, rutiner, arbetssétt 1 frdgor som ror
dataskyddsforordningen och personuppgiftshantering har forvaltningen under perioden
etablerat ett samarbete med fem av stadens fackforvaltningar. Tillsammans med
kulturférvaltningen, idrottsforvaltningen, stadsarkivet, arbetsmarknadsforvaltningen och
kyrkogérdsforvaltningen har ett samarbete inletts dér ett avtal med extern leverantor av
dataskyddsombud har tecknats.

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

Under perioden har en personuppgiftsincident intréffat hos en av stadens upphandlade
leverantdrer av persontransporter. Incidenten har hanterats i enlighet med stadens rutiner.

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 aven vid
oonskade handelser.

© Uppfylls helt

Forvantat resultat

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

Forvaltningen sékerstéller 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.

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

KF:s
arsmal

Periodens
utfall

Prognos

helar Period

Indikator Arsmal

[ ] Antal 78,41 % 100 % 100 % Tertial
medarbetare 2 2022
som har
genomfort
utbildningen
"Informationssa
kerhet for
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Periodens Utfall Utfall Periodens Proanos KE:s
Indikator man/ kvinnor/  utfall VB 9 Arsmal [ . Period
utfall . . helar arsmal
pojkar flickor 2021
medarbetare i
Staden”

Analys

De medarbetare inom serviceforvaltningen som annu inte pabdrjat den obligatoriska utbildningen "informationssékerhet for
medarbetare i staden" har ombetts att skyndsamt genomféra utbildningen.

Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse

O Forvaltningen ska genomfora utbildningsinsatser for att hoja 2022-01-01 2022-12-31
medvetenheten om personuppgiftsrisker, lAmpliga arbetssatt och
interna rutiner.

Analys

Aktiviteten forlangs till arets slut. Ett samarbete har etablerats tillsammans med fem av stadens fackforvaltningar dar
gemensamma utbildningsinsatser kring personuppgiftshantering ska genomféras under hésten. Darutéver ska interna rutiner
for personuppgiftshantering ses éver i samarbete med dataskyddsombud.

O Forvaltningen ska implementera och tillampa stadens riktlinje for 2022-01-01 2022-12-31
informationssakerhet inklusive tillhérande tilldmpningsanvisningar.

O Forvaltningen ska internt informera om trygghetsprogrammet. 2022-01-01 2022-12-31

O Forvaltningen ska revidera och samla arbetet med att férebygga 2022-01-01 2022-12-31
otillaten paverkan och hot, vald och trakasserier mot anstallda.

Analys

Aktiviteten forlangs till arsskiftet pa grund av att uppgiften visat sig innehalla mer komplexa inslag déar fler av stadens
styrdokument ska inforlivas sa som sékerhetsprogrammet.

v Forvaltningen ska sakerstalla att informationstillgangar och digitala ~ 2022-01-01 2022-08-31

lagringsytor ar kartlagda.

v Férvaltningen ska ta fram enhetliga och anpassade rutiner for 2022-01-01 2022-04-30
behdrighetshantering.

O Forvaltningen ska tillsammans med kommunstyrelsens 2022-01-01 2022-12-31

samordnande funktion bidra till att stavja fusk, oegentligheter och
organiserad brottslighet inom staden.

Analys

Forvaltningen stéttar vid behov kommunstyrelsens samordnande funktion for att stévja fusk, oegentligheter och organiserad
brottslighet inom staden.

O Forvaltningen ska tillsammans med verksamhetsraden utreda och 2022-01-01 2022-12-31
faststalla gandeskap av information i samtliga huvudprocesser

Analys

Aktiviteten forlangs till arets slut. Serviceférvaltningen samarbetar med stadsledningskontorets juridiska avdelning for att
utreda och faststalla agandeskapet av information enligt dataskyddsférordningen.

O Forvaltningen ska vid férnyelse av serviceavtal sakerstalla att 2022-01-01 2022-12-31
personuppgiftsansvaret ar dokumenterat och avtalat.

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

@ Uppfylls helt
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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.

I det uppdrag som Kontaktcenter har om forskola har uppdraget kring sommarkoll ingétt sen
start och uppdraget har, precis som andra uppdrag, utvecklats i takt med nya forutséttningar
och behov. Ansvaret for sommarkollo ska tas dver av Kulturndmnden fran S6dermalms
stadsdelsndmnd. Serviceforvaltningen har pabdrjat en dialog med kulturforvaltningen om hur
uppdraget ska utformas och finansieras. I enlighet med det nya arbetssittet dr drendena langre
och kraver delvis annan kompetens, vilket forutsétter en oversyn av erséttningsnivan.

Gillande Kulturskolan har det skett stora forédndringar i hanteringen av kursutbud och dédrmed
aven Kontaktcenters uppdrag, som utvecklas till att ge mera information och végledning och
mindre administration av platser. Digitaliseringen av Kulturskolans platshantering med ett
nytt CRM-systemet forenklar bokningsprocessen och invanarna slipper de anstrangda
tillfallena med kurssldpp terminsvis. Det nya arbetssittet har gett ldnga vintetider
inledningsvis. Dialog pdgar med Kulturskolan hur hanteringen kan trimmas och att ratt
information finns léttillgénglig pd stadens hemsida kring utbud och platstillgdng. Med det nya
arbetssittet for bokning och information om kulturskola och aktuellt utbud av platser, har
invanarna idag mera behov av kompletterande information och végledning 4n hjilp med
bokning. Ett kontinuerligt d&rendeinfléde Gver hela aret krdver en annan kontinuerlig
bemanning och bredare kompetensbehov.

Under perioden har Kontaktcenter gett information och vigledning géllande placering av
ukrainska barn 1 forskola och skola och samarbetet med utbildningsforvaltningen och Start
Stockholm har 16pt smidigt.

Stadens kemikalieplan innehaller manga atgérder for att minska exponering for kemikalier
och ett flertal av dessa handlar om barns miljoer. 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 pa miljéforvaltningen, for att sdkerstélla att ratt krav stills 1 enlighet med
kemikaliesmart forskola 1 Kemikalieplanen.

Namndmal: Servicendamnden skapar forutsattningar for att ge barn och elever goda
modjligheter och lika villkor.

© Uppfylls helt

Forvantat resultat

Genom Kontaktcenter far invénare likvéardig och kvalificerad information, vigledning och
support om frdgor gillande forskola och skola, kulturskola och sommarkoloniverksamhet.
Likvéardighet sdkerstdlls genom att servicen kan erbjudas pa flera sprak.
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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 Period

Indikator Arsmal

Andel 76 84 80 85 % 2022
medborgare

som ar ndjda

med service

och

tillganglighet

gallande barn-

och skolfragor

ska vara hog

och stabil.

Analys

Kundnéjdheten for uppdragen inom Kontaktcenters enhet Skola har under perioden sjunkit nagot. Tidvis under perioden har

det varit langa koétider for flera av uppdragen. Detta beror delvis pa personalbrist vid vissa tillfallen men aven vid oférutsedda

handelser. Till exempel gjorde kulturférvaltningen ett utskick om ateranmalan, som inte var kommunicerat med Kontaktcenter
i forvag, som genererade ovantat hdg belastning pa enheten.

Arenden avseende skola och foérskola ligger stabilt runt 79 - 80 procent. Det &r svarare att fa hdgre kundnéjdhet géllande
vardnadshavarsupport for Skolplattformen, som fortsatt drar ned resultatet med fa svar och framst fran de som ar missnéjda
med plattformens funktionalitet.

. | 100 100 100 100 % Tertial
centralupphandl 22022
ingar som beror
stadens

forskolor stalls
krav i enlighet
med
kemikaliesmart
forskola i
Kemikalieplane
n.

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

© Uppfylls helt

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

Stadens bestillningar for persontransporter har under perioden skett i enlighet med
forvaltningens bestédllningsprocess. Alla bestdllningar som gors via Bestéllningscentralen
kvalitetssdkras och formedlas till rétt leverantor. Processen for bestéllningar av
persontransporter dr manuell och underlag e-postas till rétt leverantdr. Upphandling av ett
gemensamt systemstdd som stodjer hela stadens bestidllningsprocess pagar och forvintas
slutféras under aret. Till detta kommer tillhorande arbetssitt att tas fram.

Enheten webb- och kommunikationsstod inom Kontaktcenter tillgdnglighetsanpassar, pa
uppdrag av forvaltningar och bolag, dokument och information som publiceras pa stadens
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webbplatser. Medarbetarna har fatt kompetensutveckling genom utbildning fran
organisationen Funka och anvénder tekniska hjdlpmedel och programvara avsedda for
tillgénglighetsanpassning. Verksamheten erbjuder ocksé support till medarbetare inom
trafikkontoret som sjilva tillginglighetsanpassar dokument som ska publiceras. Aven
stadsbyggnadskontoret anvander idag supportfunktionen. Genom sitt arbete bidrar
verksamheten till att stadens webbpubliceringar foljer lagkraven géillande tillgénglighet till
digital offentlig service.

Arendena i uppdraget for dverformyndarnidmnden har blivit mera omfattande och komplexa
vilket har lett till lingre drendetider. Detta beror exempelvis pa dkat behov av information vid
lagidndringar och d@ndrade blanketter samt att det saknas digitala 16sningar for stéllféretradare.
Granskningen av arsrdkningar har blivit mer noggranna och stdd kring detta efterfragas i
storre utstrickning dn tidigare. En paverkan ar dven de langre aterkopplingstiderna frén
overformyndarforvaltningen som genererar att invénare ringer flera gdnger i samma drende.
Begrénsade telefontider hos 6verformyndarforvaltningen skapar dven kobildning f6r
invanarna. Serviceforvaltningen anser att det finns utvecklingsbehov avseende
utbildningsinsatser till malgruppen samt i information och anvdndarvinlighet pa stadens
hemsida for att battre underlitta for stillforetrddare i att fullgora sitt uppdrag.
Serviceforvaltningen har inlett dialog med 6verformyndarforvaltningen 1 syfte att starta en
oversyn av samarbete och forutsittningarna kring uppdraget. Oversynen behéver omfatta
uppdragets innehall, arbetssétt, prissittning och finansiering for att sikra det behov som
invanarna har.

Ett samarbete har inletts med socialforvaltningen om de planerat utdkade e-tjansterna for
ansdkan om ekonomiskt bistdnd och orosanmilan for barn. E-tjénsterna lanseras i november i
ar och kommer sedan rullas ut succesivt under forsta halviret 2023. Det dr dnnu svért att
bedoma omfattningen av Kontaktcenters uppdrag framdver forutom sedvanligt stod kring
inloggningsrelaterade frigor.

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

o Uppfylls helt

Beskrivning

Forvaltningen bidrar till mal 4 och 6 1 Program for tillgdnglighet och delaktighet for personer
med funktionsnedséttning 2018-2023.

Enheten Webb- och kommunikationsstod inom Kontaktcenter tillgédnglighetsanpassar, pa
uppdrag av forvaltningar och bolag, dokument och information som publiceras pa stadens
webbplatser. Verksamheten bidrar till att webbpubliceringar foljer lagkraven géllande
tillgénglighet till digital offentlig service.
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Forvantat resultat
Genom servicendmnden far invénare lattillgdnglig service och information géllande

funktionshinderomridet samt om dverformyndarfragor.

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.

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

KF:s
arsmal

Periodens
utfall

Prognos

helar Period

Indikator Arsmal

Andel 82 78 83 85 % 2022
medborgare
som ar ndjda
med service
och
tillganglighet
gallande
funktionshinder
och
Overférmyndarfr
agor ska vara
hég och stabil.

Analys

Periodens utfall ger nedbrutet 81 procent néjda kunder gallande funktionshinderfragor och 84 procent ndjda kunder gallande
overférmyndarfragor. Langa vantetider hos 6verformyndarforvaltningen paverkar néjdheten negativt. Resultaten visar att det
ar en 6kande andel som uppger att de fatt svar pa sina fragor, vilket troligen ar ett positivt resultat av av
komptensbreddningen.

. Andelen 100 100 100 100 % 2022
bestallda
persontransport
er som
hanteras i
enlighet med
bestallningspro
cess

Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse

Forvaltningen ska genom enheten Webb- och kommunikationsstéd ~ 2022-01-01 2022-12-31
utveckla stodet till férvaltningar och bolag géllande

tillgénglighetsanpassning av information som publiceras pa

stadens webbplatser

Férvaltningen ska genomféra upphandling av ett systemstéd som 2022-01-01 2022-12-31
stdder hela stadens bestallningsprocess 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
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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 ndmnden bidrar till att uppfylla kommunfullméktiges mal.

Forvaltningens insatser ér en viktig del i det fortlopande arbetet att ge information om olika
boendemdjligheter for dldre, vilken service som finns, sirskilda regelverk, vikten av att st 1
bostadskd och regler om bostadstilligg med mera.

Forvaltningen fortsitter att tillsammans med stadsdelsférvaltningarna och dldreférvaltningen
fortydliga ansvarsfordelningen i grianssnitt och serviceavtal. Dialogen med alla
stadsdelsforvaltningarna fortsétter gillande att utveckla kommunikationsvigarna inom
omrédet och mélet #r att samtliga ska ange Aldre Direkt som forsta viig in gillande
dldreomsorgsfragor.

Under perioden har ytterligare en stadsdelsforvaltning valt att anviinda Aldre Direkt som
forsta vég in till staden géllande dldreomsorgsfragor och siledes &r det per 31 augusti hela 10
av 13 stadsdelsforvaltningar som anvinder Aldre Direkt som forsta vig in. Tre
stadsdelsforvaltningar har andra arbetssitt med telefontider och direktnummer via stadens
vaxel som primér kontaktvig. Kontaktcenter fortsitter att utveckla och forbattra rutiner och
arbetssitt tillsammans med stadsdelsforvaltningarnas for hog tillgdnglighet, kvalitetssdkrad
service och tillsammans med dldrefoérvaltningen och berdrda stadsdelsforvaltningar sikra
likvérdighetsprincipen i tillgénglighet for stadens dldre och deras anhoriga.

Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse

0 U Aldrendmnden 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

Analys

Aldrenamnden har tagit fram en rapport och serviceférvaltningen fatt bistatt med svar pa faktafragor, dock kvarstar
faktagranskning och avstdmning som serviceférvaltningen invantar. For serviceférvaltningens Kontaktcenter galler att bidra
till en 6kad tillganglighet for stadens aldre och deras anhériga samt for enkla kommunikationskanaler och en likvardig
service. Detta i linje med att staden utvecklar och forbattrar informationen om aldreomsorgen samt géra den mer lattillganglig
utifrén ett omsorgstagar- och anhdrigperspektiv, samt utveckling av stadens kommunikationskanaler for malgruppen aldre.

Namndmal: Servicenamnden ger likvardig, tillgéanglig 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 6vriga intressenter.
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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 Period

Indikator Arsmal

9 Andel 85 84 85 85 % 2022
medborgare
som ar ndjda
med service
och
tillganglighet
gallande
aldreomsorgsfr
agor ska vara
hég och stabil.

Analys

Gallande malet om hég kundnoéjdhet kan vi konstatera ett stabilt och hogt resultat och insatserna fortsatter for att bibehalla
detta.

[ | Antal 10 9 13 2022
stadsdelsforvalt
ningar som
uppger Aldre
Direkt som sin
forsta kontakt
gallande
information och
vagledning om
aldreomsorgsfr
agor.

Analys

Servicefdrvaltningen samarbetar med aldreférvaltningen och berérda stadsdelsforvaltningar i att utveckla rutiner och
arbetssatt for hog tillganglighet och kvalitetssékrad service. Syftet ar att sékra likvardighetsprincipen genom att motivera
samtliga stadsdelsforvaltningar i att nyttjia Aldre Direkt som en véag in for alla Stockholms aldre och deras anhériga.

KF:s inriktningsmal: 2. En hallbart vixande och dynamisk storstad med hog
tillvaxt

Servicendmnden har skapat fem ndmndmal som alla medverkar till att uppfylla
kommunfullmaiktiges 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 maélet for verksamhetsomradet Stockholm dr en hallbar
stad med en god livsmilj6 uppnas delvis.

KF:s mal fér verksamhetsomradet: 2.1. Stockholm har Sveriges basta féretagsklimat
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 bésta foretagsklimat och ett

start.stockholm



Tjansteutlatande
g:ggkho"ns Sid 17 (52)

internationellt konkurrenskraftigt ndringsliv genom vissa tjdnster riktade till ndringslivet samt
genom att erbjuda mojligheter for foretag att 1imna anbud vid upphandling.

Verksamhetsomrdde upphandling och inkdp har en bra dialog med marknaden infor
upphandling och inom kategoriorganisationen. Forutom digitala méten har mdjligheterna till
dialog i upphandlingsprocessen anvints och RFI (Request for information) anvénds infor
annonsering av upphandling. Syftet har varit att stimma av att marknaden kan klara de krav
som staden Onskar stélla samt for att sékerstélla att kraven inte utestdnger nagon del av
marknaden.

Arbetssitt for systematisk uppfoljning med anbudsldmnare utreds och mojligheten till att
nyttja stadens system for detta &ndamaél ska testas under hosten.

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

o Uppfylls helt

Forvantat resultat

Forvaltningen underlattar for alla former av organisationer att ldimna anbud 1 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 uppféljning 2022-01-01 2022-12-31
med anbudslamnare efter avslutad upphandling

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

o Uppfylls helt

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

Det utdkade uppdrag hyresforhandlingsfunktionens fick infor 2022 har implementerats och
arbetssétt och rutiner har tagits fram tillsammans med uppdragsgivaren stadsledningskontoret.
Det utokade uppdraget innebér, kortfattat, att forvaltningen genom verksamhetsomréade
lokalplanering ska genomfora alla hyresforhandlingar da staden hyr in storre eller kostsamma
lokaler fran privata och enskilda virdar. Stadens forvaltningar har genom digitala moten
informerats om den nya arbetsordningen och rutiner fér denna.

Lokalplanerings arbete med att stodja forvaltningarna i arbetet med lokaler syftar till att sinka
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eller halla nere kostnaderna for lokal pd bade kort och 1dng sikt. Tydligast effekt av det syns
pa det arbete som hyresférhandlingsfunktionen genomfor. Hur stor besparingen ar kan dock
vara svéar att méta. Inte minst eftersom den uppstér hos de forvaltningar lokalplanering utfor
uppdrag éat.

Lokalplanering tillhandahaller utbildningar i en rad olika fragor kopplat till lokaler. Under
varen har nya utbildningar och introduktioner tagits fram och tillsammans med redan
inarbetade utbildningar samlats i en kurskatalog som omfattar hosten 2022 och varen 2023.

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

[ Uppfylls helt

Beskrivning

Verksamhetsomrade lokalplanering utgér fran bestéllarens behov och dr en resurs for att
effektivisera stadens arbete med lokaler. Stodet bidrar dven till att nimndernas eget arbete
med lokaler effektiviseras och att kompetensen okar.

Forvantat resultat

Verksamhetsomrade lokalplanering &r stadens bestéllarstdd och experter i lokalfragor.
Verksamhetsomradet bidrar till en effektiv lokalforsorjning i stadens verksamheter.

Analys

Forvaltningen bedomer att servicendimndens 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 stadsdirektéren.

Forvaltningen ska i dialog med stadsledningskontoret utveckla 2022-01-01 2022-12-31
stadens arbete med det lokaladministrativa system LOIS.

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 kommunfullméktiges mal.

Forvaltningen védrnar om en hallbar livsmiljo genom att miljohinsyn tas i samband med
upphandlingar. I alla centralupphandlingar som innefattar transporter stélls krav pa
miljéanpassning i enlighet med stadens miljoprogram.

Tillsammans med miljoforvaltningen vidareutvecklas stadens kravstéllning kring transporter
successivt 1 syfte att minska CO2-utslédppen fran transporter till stadens verksamheter.

start.stockholm



Tjansteutlatande
g:ggkho"ns Sid 19 (52)

Tillsammans med milj6forvaltningen pagar en dialog med marknaden om utveckling av hogre
krav dér spjutspetskrav utreds och provas i fler upphandlingar.

Vid avtalsuppfoljning med stadens leverantorer samlas data in for analys och uppf6ljning
tillsammans med miljoforvaltningen. Framtagna mallar nyttjas och vidareutvecklas
successivt.

Namndmal: Vid offentlig upphandling stéller servicendamnden hoga krav pa
miljoanpassning av transporter och fordon samt optimering av leveranser.

[ Uppfylls helt

Forvantat resultat

Anvéndningen av fossila brinslen i stadens upphandlade transporter minskar samt att
framkomligheten 6kar.

Analys
Forvaltningen bedomer att servicenimndens mal kommer att uppfyllas.
Periodens Utfall Utfall Periodens Proanos KF:s
Indikator man/ kvinnor/  utfall VB 9 Arsmal > Period
utfall X X helar arsmal
pojkar flickor 2021
9 | 100 100 100 % 2022
centralupphandl
ingar som
innefattar
transporter
stalls krav pa
miljéanpassnin
g av transporter
och fordon i
enlighet med
stadens
miljéprogram.
Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse
Forvaltningen ska successivt fasa ut fossila branslen i 2022-01-01 2022-12-31
upphandlingar med sarskilt fokus pa transporter, entreprenader
och arbetsmaskiner
Férvaltningen ska tillsammans med miljéférvaltningen fortsatta att 2022-01-01 2022-12-31
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
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Analys

Forvaltningen bedomer att nimnden bidrar till att uppfylla kommunfullméktiges mal.

I Stockholms stads néringslivspolicy har servicendmnden ett utpekat uppdrag att i samverkan
med 6vriga ndimnder och bolag bidra till lttillgdnglig information och service for den som
vill arrangera evenemang eller tillstdllningar inom Stockholms stad. Likartad information,
enkla kontaktviagar och kvalificerad hjélp dr forvaltningens sétt att bidra till effektiv service
for invanare, kunder och foretagare.

Kontaktcenters uppdrag gillande Kulturskolan har utvecklats 1 takt med att invinarnas behov
blir mera av kompletterande information och végledning &n hjilp med bokning och
administration av platser. Digitaliseringen av Kulturskolans platshantering med ett nytt CRM-
systeme forenklar bokningsprocessen och invénarna slipper de anstringda tillféllena med
kurssldpp terminsvis. Det nya arbetssittet har dock gett ldnga véntetider inledningsvis. Dialog
pagar med Kulturskolan hur hanteringen trimmas och att rétt information finns lattillganglig
pa nitet.

Vidare har Kontaktcenter bidragit till det sd kallade "Nattlivsprojektet" for att 4stadkomma en
enklare process for foretagare och arrangorer géllande livescener. Kontaktcenter deltog 1
arbetet med kulturforvaltningens servicekedjor som bland annat ska utveckla en guide som
skulle forbéttra informationen vid denna typ av arrangemang.

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

© Uppfylls helt

Forvantat resultat

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

Analys
Forvaltningen bedomer att servicenimndens mal kommer att uppfyllas.
KF:s mal fér verksamhetsomradet: 2.5. Stockholm ar en hallbar stad med en god
livsmiljo
Uppftylls 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 miljéforvaltningen utveckla kravstillning och uppf6ljning
av inkopta varor. I stadens livsmedelsavtal tas sdrskild hinsyn till biologisk méngfald och
kravstéllningen kring detta ses over till den nya pagdende upphandlingen av livsmedel.
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Forvaltningen bedomer att mélet om minskning av CO2e inte nds inom perioden, pd grund av
det stora beting som &r géller minskning av CO2e frén plast. Besparingen bedoms inte vara
rimlig, da det skulle innebéra enorma forédndringar, med kort tidshorisont, i anvdndning av
plastprodukter inom stadens verksamheter. Plastprodukter &r dn sa lange en forutsattning for
ménga verksamheter och det dr svart att finna plastfria alternativ till minga produkter. Den
del 1 betinget som avser minskning av CO2e frén transporter bedoms nds inom perioden.

Klimatpaverkan frén upphandlade livsmedel och maltider var for 2021 1,9 kg CO2. Utfallet
vid tertial 2 visar att paverkan pé inkdpta livsmedel 1 staden ligger kvar pd den niva som blev
utfall for 2021. Manga aktiviteter genomfors dock for att sinka CO2 utsliapp fran upphandlade
livsmedel 1 véra verksamheter med malséttningen att nd malvirdet 1,7kg CO2 vid arets slut.
Verksamheten ser dock inte att aktiviteterna ger tillrdcklig effekt och prognosen ir att
malvérdet for helaret inte kommer att nés.

Forvaltningen har en aktivitet tillsammans med kommunstyrelsen att ta fram en definition och
metod for dterrapportering pa ndmndniva for indikatorn Andel inkopt kott och fagel med krav
pa djurskydd och restriktiv antibiotikaanvindning i nivd med svensk lagstiftning i kronor av
totala virdet inkopt kott och figel. Arbetet 1 projektgruppen dr i gang och forvéntas slutforas
senast till arsskiftet.

Arbetet med att ta fram en maltidsmall fortsétter, mallen ska gora det mojligt att f6lja upp
miljo- och klimatpéverkan fran méltider. Mallen kommer att skickas pé extern remiss under
hosten, for att fa leverantdrernas och verksamheternas syn pa framtagen mall. Forvaltningen
deltar i utbildningsforvaltningens arbete kring métt och médtmetoder for stadens matsvinn, dér
aven milj6forvaltningen och dldreférvaltningen deltar.

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

Vidare har forvaltningen under perioden fortsatt arbetet med att informera om vikten av att
handla péd anbudssortiment i de centrala avtalen, da 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 och utfallet vid
tertial 2 ligger pa samma niva. Ekologiska livsmedel 6kar fran forra arets 49% till 50%. Viss
brist av ekologiska produkter finns pd marknaden, men pa grund av vérldsléget forvéntas
bristen bli storre senare under dret. Arsmélet om 65% kommer inte att nas.

Forvaltningen bidrar till 6kad cirkularitet genom att stélla utdkade krav pa leverantorer. Det
har under perioden resulterat i att nytt avtal for skyltar tecknats, diar man valt att tillimpa ett
cirkulért forhallningssétt. Skyltar och dess material ska ateranvindas i s stor utstrackning
som mojligt for att minska klimatpdverkan genom slutna materialloopar, l&ngsamma
materialfléden och lang produktlivsldngd. Skyltarna ska i forsta hand aterbrukas av
bestillaren, 1 andra hand aterbrukas av leverantoren och tredje hand dtervinnas pé béasta sitt.
For avtalet finns anvisningar om allt for aterbruk hos leverantdren, hur man kan ateranvanda
skyltar med hjélp av Stocket samt leverantorens ansvar géillande atertagande av sélda skyltar.

Forvaltningen har deltagit i miljoforvaltningens arbete med att utreda ett centrum om
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cirkularitet. Forvaltningen har ett kontinuerligt utbyte med miljéforvaltningen for att
genomfora kunskapshdjande aktiviteter. Miljoforvaltningen genomforde en utbildning f6r
upphandlare och avtalsférvaltare om stadens nya plasthandlingsplan och hur det paverkar
upphandling och uppfoljning.

I Kommunfullméktiges budget 2021 fick servicendmnden tillsammans med kommunstyrelsen
och milj6- och hélsoskyddsndmnden i uppdrag att utreda forutséttningar och kostnader for att
upprétthélla en miljo- och klimatméarkning for ink&pssystem med tillhdrande arbetssiitt.
Aktiviteten paborjades hosten 2021, men hann inte slutforas under 2021. Arbetet har fortgétt
under 2022 och en slutrapport med rekommendation har tagits fram. I slutsatsen konstateras
att det finns manga fordelar med att infora en egen méarkning for staden, men att det ocksa
finns manga nackdelar. Om staden beslutar sig for att infora en egen mérkning foreslar
projektet att en djupare kartliggning genomfors. Detta for att kartlagga inom vilka
produktomraden som mérkning saknas och inom vilka produktomraden dir framtagna végval
tydligare kan kommuniceras med hjdlp av markning.

Rapporten i1 helhet bildggs drendet.

Periodens Utfall Utfall Periodens Prognos KE:s
Indikator man/ kvinnor/  utfall VB Arsmal ' Period
utfall 5 5 helar arsmal
pojkar flickor 2021
U Andel inkdpt 76 76 % 2022
kott och fagel
med krav pa
djurskydd och
restriktiv
antibiotikaanva
ndning i niva
med svensk
lagstiftning, i
kronor av totala
vardet inkopt
kott och fagel
Analys
Ett projekt ar uppstartat for att ta fram definition och metod for hur andelen ska tas fram.
© U Kimatpaverkan 1,6 kg 1,38 kg 1,7kg  170kg 2022
fran CcO2 CcOo2 Cco2 CcOo2
upphandlade per kg
livsmedel och livsmed
maltider el
U Klimatpaverkan 1,9 kg 1,9 kg 1,7 kg 1,70kg 2022
fran CO2 per CO2 per Cc0O2 CcO2
upphandlade kg kg per kg per kg
livsmedel och livsmedel livsmedel livsmed
maltider el
Analys
Méanga aktiviteter genomfors for att sdnka CO2 utslapp fran upphandlade livsmedel i vara verksamheter med malsattningen
att na malvardet 1,7kg CO2 vid arets slut. Verksamheten ser dock inte att aktiviteterna ger tillrécklig effekt och prognosen ar
att malvardet for helaret inte kommer att nas.
. U Minskning av 4000 Tas 2022
CO2e till 2023 CO2e fram av
namnd/
bolagss
tyrelse
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Utfall Utfall Periodens
man/ kvinnor/  utfall VB
pojkar flickor 2021

KF:s
arsmal

Periodens
utfall

Prognos

helar Period

Indikator Arsmal

Analys

Malet beddms inte nas inom perioden, pga det enormt stora beting som ar galler minskning av CO2e fran plast. Besparingen
beddms inte vara rimlig, da det 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 inkdpt kott och fagel med krav pa djurskydd och
restriktiv antibiotikaanvandning i niva med svensk lagstiftning, i
kronor av totala vardet inkopt kétt och fagel

Analys
Ett projekt for att ta fram en definition och metod for aterrapportering har startats upp.

U Servicenamnden ska i samrad med kommunstyrelsen ta fram matt ~ 2022-01-01 2022-12-31
och matmetoder for stadens miljo- och klimatpaverkan fran
maltider i samarbete med utbildningsnamnden, miljé- och
hélsoskyddsnamnden och dldrendmnden

Analys

Arbetet med att ta fram matt och matmetoder for stadens miljé- och klimatpaverkan fran maltider ar uppstartat. Arbetet med
att ta fram en mall for maltider pagar och mallen ar nu pa remiss. Nar arbetet med matt och matmetoder ar klart kommer
framtagen mall for maltidsupphandlingar att uppdateras med resultatet av detta arbete.

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 stadsdelsnamnderna, Stockholms
Stadshus AB, AB Familjebostader, AB Stockholmshem, AB
Svenska Bostader, utbildningsndmnden, socialnamnden och
servicenamnden

Analys
Serviceforvaltningen invantar kontakt ifran Stockholm Vatten och Avfall AB om att starta aktiviteten.

U Utbildningsnamnden ska i samrad med kommunstyrelsen ta fram 2022-01-01 2022-12-31
matt och matmetoder for stadens matsvinn i samarbete med milj6-
och héalsoskyddsnamnden, aldrenamnden och servicenamnden

Analys
Serviceforvaltningen deltar i utbildningsférvaltningens uppstartade projekt.

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

© Uppfylls helt

Beskrivning

Mialet 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.
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Forvantat resultat

De centrala ramavtalen ska ge goda forutsittningar for stadens verksamheter att nd sina mal
om ekologisk kostproduktion samt giftfri verksamhet. De centrala ramavtalen bidrar &ven till
minskad klimatpaverkan fran konsumtionen.

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 Period

Indikator Arsmal

. | 100 100 100 100 % Tertial
centralupphandl 2 2022
ingar som
innefattar
produkter stalls
krav pa
minskning av
fossil plast i
enlighet med
stadens
klimathandlings
plan.

. | 100 % 100 % 100 % 2022
centralupphandl
ingar 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 pad  2022-01-01 2022-12-31
hallbar design samt mgjlighet till aterbruk eller atertillverkning av de
produkter och varor som képs in.

Analys

Forvaltningen bidrar till 6kad cirkularitet genom att stélla utdkade krav pa leverantorer. Det har under perioden resulterat i att
nytt avtal for skyltar tecknats, dar man valt att tillampa ett cirkulart férhallningssatt. Skyltar och dess material ska
ateranvandas i sa stor utstrackning som mdjligt for att minska klimatpaverkan genom slutna materialloopar, langsamma
materialfléden och lang produktlivslangd. Skyltarna ska i forsta hand aterbrukas av bestéllaren, i andra hand aterbrukas av
leverantdren och tredje hand atervinnas pa basta satt. For avtalet finns anvisningar om allt for aterbruk hos leverantéren, hur
man kan ateranvanda skyltar med hjalp av Stocket samt leverantérens ansvar géllande atertagande av salda skyltar.

Férvaltningen ska etablera miljékunskap inom 2022-01-01 2022-12-31
upphandlingsforfarandet for att sakerstalla miljo- och klimatkrav i

inkdpsprocessen.

Férvaltningen ska genom upphandling minska inképen av 2022-01-01 2022-12-31

plastprodukter och plastférpackningar i stadens verksamheter

Forvaltningen ska genom upphandling stddja miljéforvaltningen i 2022-01-01 2022-12-31
arbetet med att byta ut energieffektiva armaturer fér mer
energieffektiv belysning med lika eller forbattrad ljuskvalitet
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Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse

Analys

Miljéférvaltningen har ett pagaende projekt kring energieffektiva armaturer for mer energieffektiv belysning. Projektet har
annu inte kommit sa langt sa att nagon upphandling ska startas.

Forvaltningen ska genomfora implementering av nytt 2022-01-01 2022-12-31
kostdatasystem i staden.

Analys
Upphandling pagar och kommer sa gora resterande del av aret. Implementation kommer att ske under 2023.

Servicenamnden ska tillsammans med milj6- och 2022-01-01 2022-12-31
hélsoskyddsnéamnden, trafikndmnden, Stockholm Business Region

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
kommunfullmaktiges inriktningsmal om en ekonomiskt hallbar och innovativ storstad for
framtiden. Forvaltningen beddmer att samtliga tillhdrande nimndmal 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 nimnden bidrar till att uppfylla kommunfullmiktiges mal.

Néamndens uppdrag ir att effektivisera stadens administration genom att erbjuda ett brett
utbud av verksamhetsstodjande tjdnster och service. Verksamhetsutvecklingen pagér
kontinuerligt och priglas av kostnadseffektivitet, nytdnkande och omdome.

Verksamheterna dr intdktsfinansierade och ndmnden &r definierad som en resultatenhet vilket
innebdr att det ekonomiska resultatet vid arets slut kan dverforas till nistkommande ar enligt
géllande regelverk. Resultatenheten skapar forutséttningar for ndimnden att ha en ldngsiktig
ekonomisk planering vilket anda &r utmanande for en helt intdktsfinansierad verksamhet med
volatila volymer.

Serviceforvaltningen prognostiserar for 2022 ett Gverskott om 3,4 mnkr. Totalt sett forvéntas
intdkterna oka med 1,1 mnkr och kostnaderna forvintas minska med 2,3 mnkr. Overskottet
beror till delar pa oforutsedda poster, bland annat har forvaltningen erhéllit obudgeterade
intdkter for sjuklonekostnader (1,1 mnkr) samt minskad kostnad avseende aterbetalning av
fastighetsskatt (0,8 mnkr). I verksamheterna kan konstateras en fortsatt hog efterfragan pa
frivilliga tjanster och volymokningar i flera delar av basutbudet, bland annat prognostiserar
verksamhetsomrade ekonomi ett nettodverskott om 4,0 mnkr. Overskottet beror bland annat
pa okade volymer samt 6kade intékter till f61jd av mer omfattande paminnelse- och
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inkassohantering dn budgeterat.

P4 grund av det rddande varldsldget forvintas ett flertal prisdkningar for hela staden med
anledning av 6kade ravarupriser och storre indexhdjningar. Forvaltningen foljer de riktlinjer
som stadsledningskontoret har tagit fram. Exakt hur priserna kommer att paverkas ér dnnu
svart att analysera for de enskilda avtalsomrddena, men forvaltningen foljer utvecklingen
kontinuerligt och informerar vid behov via Strategiskt inkop centralt 1 Stockholms stad.

Forvaltningen inledde den 1 november 2021 projekt "Reviderad prismodell
verksamhetsomrade ekonomi". Projektets slutrapport godkédndes av styrgruppen den 22 juni 1
ar och leveransen bestér av bland annat en ny prismodell och en uppdragsbeskrivning for
verksamhetsomrade ekonomi, vilka dven godkénts 1 strategiska rddet och som ska behandlas
av Servicendmnden i september. I projektgruppen har representanter fran savil
stadsledningskontoret som Serviceforvaltningen deltagit. En referensgrupp med bred
representation av stadens ekonomichefer och redovisningsansvariga (tretton forvaltningar -
savil sma som stora, tekniska forvaltningar och stadsdelsforvaltningar) har har haft stor
betydelse for projektets resultat. Projektet har d&ven arbetat for att tydliggdra och forbattra
styr- och samverkansmodellen inom verksamhetsomrade Ekonomi. Styr- och
samverkansmodellen tydliggdr exempelvis beslutsvégar infor fordndrade tjdnster och priser
samt innefattar en kartliggning 6ver métesforum och ett arshjul for verksamhetsomrade
Ekonomi.

Den foreslagna prismodellen kommer ligga till grund {for framtagande av verksamhetsomride
ekonomis prislista 2023. Den nya prismodellen innebdr att kunderna betalar ett fast pris for
bastjdnsterna inom respektive tjansteomrade inom verksamhetsomradet. Indelningen i tydliga
tjansteomraden speglar arbetssitten inom Serviceforvaltningen vilket ocksa frimjar dialog om
forbattringar med bestéllare, processdgare och kunder. En tydlig inriktningsprincip &r ocksa
att sjdlvkostnad inte bara ska gélla verksamhetsomradesniva utan att sjdlvkostnad ska vara
styrande dven per tjansteomrade. Fordelningsnycklar for att férdela priset per kund ér vidare
framtaget per tjansteomrade, med syfte att spegla de olika kundernas nyttjande av respektive
tjanst. Den nya prismodellen bidrar ddrmed till 6kad transparens jamfort med tydligare modell
och blir ddrmed léttare for kunderna att forstd. En annan fordel 4r att de fasta priserna gor
savil kundernas som Serviceforvaltningens budget- och prognosarbete enklare. Den nya
modellen med fasta priser blir ocksd mindre volatil 4n dagens modell med volymbaserade
priser. Ett exempel pa hur dagens modell kan sla snett och forsvara budget- och prognosarbete
ar arets kraftiga 6kning av antalet pdminnelser. Med nuvarande modell kommer
verksamhetens kostnader visserligen 6ka pa grund av 6kat resursbehov beroende péd 6kade
volymerna, men endast marginellt 1 forhallande till hur mycket forvaltningarnas kostnader
(det vill sdga verksamhetens intékter) 6kar. En mdjlig nackdel med den nya modellen &r att
kunderna far svarare att pdverka sin kostnad under innevarande ar.

Serviceforvaltningen har under sommaren avslutat ett ombyggnadsprojekt av lokalen dér
lokalerna har anpassats for ett aktivitetsbaserat arbetssitt. I samband med detta har en del av
lokalen upplatits till arbetsmarknadsforvaltningens huvudkontor, vilket minskar
forvaltningens forhyrda lokalyta. Dérutdver delar de bdda forvaltningarna pa gemensamma
ytor. I samband med detta delar 4ven forvaltningarna pé vissa gemensamma funktioner och
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resurser, vilket skapar en 6kad kostnadseffektivitet.

Periodens Utfall Utfall Periodens
Indikator man/ kvinnor/ utfall VB

Prognos A Al KF:s
utfall ! X rsma
pojkar flickor 2021

helar arsmal A

@ U nNamndens 99,2 % 103,1 % 100%  100%  Tertial
budgetfoljsamh 22022
et efter
resultatoverfori
ngar

@ U nNamndens 99,2 % 103,1 % 100%  100%  Tertial
budgetféljsamh 22022
et fore
resultatoverfori
ngar

== 7 Namndens 0% +/- +-1% 2022
prognossakerh 100 %
et T2

Namndmal: Servicenamnden har en ekonomi i balans
© Uppfylls helt

Forvantat resultat

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

Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse
v Forvaltningen ska genom effektivisering erbjuda nuvarande 2022-01-01 2022-08-31

obligatoriska tjanster med en prissankning om motsvarande en

procent.
Analys

Serviceforvaltningen har arbetat fram forslag pa prislista 2023 for obligatoriska tjanster, forslaget kommer presenteras for
processagare under september. | forslaget redovisar serviceférvaltningen en prissankning motsvarande en procent till f6ljd
av effektiviserade arbetssatt. Serviceforvaltningens prislista for samtliga tjanster 2023 &r en del av Servicenamndens
verksamhetsplan och budget 2023, vilken beslutas av namnden i december.

v Forvaltningen ska ytterligare minska lokalytan i syfte att 2022-01-01 2022-06-30
effektivisera och anpassa lokalutnyttjandet till aktivitetsbaserade
arbetssatt

Analys

Serviceforvaltningen har minskat lokalytan genom att upplata en del av lokalen till arbetsmarknadsférvaltnignen och en del
av den forhyrda lokalen delas av de tva forvaltningarna. | samband med detta har ett omfattande ombyggnadsprojekt
genomforts och lokalen var fardigstalld och inflyttad juni 2022. lokalen &r numera anpassad till ett aktivitetsbaserat arbetssatt.

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

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

Servicenamnden effektiviserar stadens administration

Serviceforvaltningens arendehanteringssystem

Utifrén forvaltningens uppdrag om att arbeta med att effektivisera stadens administrativa
funktioner och nyttja digitaliseringens mdjligheter fortsitter serviceforvaltningen att utveckla
arendehanteringssystemet. Utvecklingen bestar dels i planering av kommande inférande av
verksamhetsomrade rekryterings tjénster, dels i forfining av handlaggningsrutiner och
rapportuttag. I takt med anvéndarnas erfarenhet och kunskap om systemstod for
drendehantering okar, utvecklar avdelningarna sina arbetssitt inom forvaltningens
drendehanteringsstod Artvise. Detta gors 16pande och i dialog med objektet, till exempel i
verksamhetsteam och superanvindarforum. Under dret har bland annat verksamhetsomrade
ekonomi utvecklat sitt arbetssitt och borjat dteroppna drenden i syfte att endast ha aktiva
drenden 1 inkorgen och fi mer korrekt statistik. Just nu undersdks hur arbetssétt och system
kan utvecklas vidare for att uppna mer effektivitet och transparens.

Forvaltningen beslutade vid inforandet av de nya arbetssitten och systemstodet att
effektmédlen ska foljas upp ett ar efter inférandet. Enheten Webb- och kommunikationsstod
inforde drendehanteringssystemet under juni 2021 och i samband med det sattes tva effektmal
upp. Det ena kopplades till effektivisering av arbetssitt om minskad risk for dubbelarbetet.
Med ny funktionalitet i &rendehanteringssystemet har detta effektmal uppnatts till 100 %. Det
finns nu mdjlighet méirka upp drenden vilket har skapat tydlighet och effektivitet 1
handldggningen. Det andra effektmadlet innebar att kunderna skulle kunna f6lja status i sina
drenden. Aven detta mal har uppfyllt till 100 % dé ny funktionalitet i
arendehanteringssystemet finns for att soka status 1 drende.

Verksamhetsomrade 16n och pension inforde drendehanteringssystemet 1 borjan av juni 2021
och 1 samband med det sattes tre effektméal upp. Det ena var att genomforbéttrad kvalitet i
digitaliserad statistikuppfoljning oka debiteringsgraden for inkomna underlag. Detta arbetssétt
var tidigare helt manuellt och togs fram genom pinning i Excel. Vid jamforelse mot tidigare ar
har debiteringsgraden 6kat. Ett annat effektmal var att minska antal nedlagda timmar for
berdkning av inkomna &renden till verksamhetsomradet. Tidigare berdknades arbetsuppgiften
till 160 timmar per ar vilket har minskat till ett par timmar 1 manaden dé rapportuttaget
automatiserats. Det tredje effektmaélet var att 1 den &rliga NKI unders6kningen skulle
kundernas ndjdhet med fragestillningen om verksamheten ger effektiv service oka. Resultat
av kundenkéten levererades i slutet av augusti och nu vidtar arbete med att analysera
rapporten och fritextsvaren for att utrona vilka aktiviteter som kan behova vidtas framover for
att forbattra resultatet pa sikt. Ett ytterligare effektmal ér att verksamhetens
handldggningstider har minskat till foljd av forbéttradstyrning av underlag som inkommer via
e-tjénsten.

For verksamhetsomrade upphandling och inkdp sattes inga effektmal vid inférandet eftersom
det var sma kvantiteter av drenden som skulle hanteras i1 &rendehanteringssystemet och
ddarmed kunde inga direkta effekter definieras. Verksamhetsomradets langsiktiga mal ar att
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styra kommunikation med avdelningen mer och mer till d&rendehanteringssystemet, for att pa
sikt minska sarbarheten och personberoendet vid kommunikation till personliga e-
postadresser. Inkdpssupporten anvinde tidigare KCH som drendehanteringssystem. Infor
overgangen till Artvise kunde inte nagra egentligen effektmal definieras da Gvergéngen inte
beddmdes ge nagon ytterligare effekt till verksamheten.

Verksamhetsomrade ekonomi inférde drendehanteringssystemet i borjan av juni 2021 och 1
anslutning till det sattes det upp fyra effektmal. Den nollmitning som ligger till grund for
framtagandet av valda effektmal genomfordes 2019 och omgérdas av stor osékerhet da den
bygger pa stickprov och uppskattningar av enskilda medarbetare snarare én faktiska siffror.
Detta &r viktigt att ha med sig vid jamforelse och resultatet bor dérfor tolkas med stor
forsiktighet.

I verksamhetsomrdde ekonomis uppfoljning av effektmalen konstateras att eftersokning av ett
tidigare hanterat drende minskat med 85 procent och att kontroll av om ett visst drende
uppfyller 6verenskommen serviceniva, SLA, minskat med cirka 83,5 procent — bada dessa har
uppnatt satta effektmal, med reservation for osékerheten kring nollmétningen.

Uppfdljningen av effektmalet om minskad administration har varit &nnu svérare att bedoma
med sikerhet, da det utover osidkerheterna kring nollmétningens resultat inte heller gér att
avgora vad som paverkats av sjilva fordndringen av drendeadministrationen respektive vad
som paverkats av utveckling av arbetssitt och hantering under perioden. Méatningar som gjorts
under juni ménad 2022 tycks @ndé, jimfort med mitningen 2019, ge en indikation pd en liten
forbattring - men inte i nivd med uppsatt effektmal om 30 procent. En lirdom fran
uppfoljningen &r svarigheten 1 att hitta effektmal som faktiskt gér att méta om de tekniska
forutséttningarna for att fa fram en nollmétning saknas. Hér kan det vara bra att redan vid
projektstart fundera igenom om det kanske &r béttre att anvidnda sig mer av kvalitativa
effektmal till nollmétningen och att istéllet planera in att gora en nollmétning av kvantitativa
mal en period efter att systemstod for mitning finns pa plats och att sedan gora en uppfoljande
métning ldngre fram istédllet. D& det nu gar att genomfora métningar pé ett tydligare satt
planerar verksamheten att titta pd data frdn augusti-september 2021 for att sedan jamfora med
motsvarande period 2022 for att se om en effektivisering skett jamfort med nér systemet var
nytt. Resultatet av denna métning kommer redovisas 1 drets verksamhetsberittelse.

I den arliga kundenkéten 2021, vilken genomf6rdes innan inforandet stilldes frdgan om man
upplevde “’Serviceforvaltningen Ekonomis hantering som effektiv”’ och dé svarade 78 procent
positivt. I ar var frdgan ndgot omformulerad ”Upplever du Serviceforvaltningen ekonomi som
effektivt”, vilket inte &r helt jamforbart men arets resultat var dnda likvérdigt med 77 procent
positiva.

I kundenkéten mats dven verksamhetens Nojdkundindex, NKI — ett index baserat pa resultatet
av 3 bestimda fragor vilkas resultat viktas. Arets resultat var 66, vilket ir ett godként resultat
(medelnéjda kunder ligger mellan 65 och 75). Det dr dock en tydlig forsdmring jaimfort med
foregdende ars resultat om 70. Om 6vergéngen till ett &rendehanteringssystem péverkat
resultatet gar 1 dagsliget inte att sdga, men verksamheten fortsitter att kontinuerligt trimma
systemet och forbéttra hanteringen for 6kad drendehanteringseffektivitet. Resultat av arets
kundenkdt levererades i slutet av augusti och nu vidtar arbete med att analysera rapporten och
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fritextsvaren fOr att utrona vilka aktiviteter som kan behdva vidtas framover for att forbéattra
resultatet pa sikt.

Utover métning av ovan effektmél genomfordes dven en kvalitativ unders6kning for
verksamhetsomradena ekonomi, 16n och pension samt enheten webb- och
kommunikationsstdd i form av en enkit ddr medarbetarna fick svara pa fragor kring hur de
upplevde att verksamhetens drendehantering fungerade innan inférandet. Samma
undersdkning genomfordes inom verksamhetsomréde ekonomi under augusti i ar och pa
samtliga fragor syns en tydlig forbattring 1 medarbetarnas upplevelse av sdvil hantering,
systemstod som forutsittningar for samverkan och eftersdkning av drenden. Utover ovan
effektmal har inférandet av ett &rendehanteringssystem inneburit ett enklare sétt for ledningen
att f4 overblick och f6lja upp verksamhetens drendehantering och moéjliggjort
statistikframtagning 6ver exempelvis antal drenden av en viss typ samt bidragit till effektivare
arbetsfordelning utifran drendeinfloden. Det har dessutom underléttat for verksamhetens
kundansvariga och ledningen att f6lja upp enskilda drenden utifran synpunkter fran kunder.

Upphandling och inférande av stadsgemensam Kontaktcenterplattform, KCP

Forvaltningen har i uppdrag att upphandla och efter inférande forvalta och utveckla den nya
kontaktcenterplattformen, KCP, inom staden. Upphandling &r genomford och nytt avtal ar
tecknat med Telia AB. Projektet &r planerat att pagé aret ut och inférandet pagér enligt plan
for hela staden under hosten 2022. Objektledaren &r placerad inom serviceforvaltningen och
leder arbetet for hela staden med ett helhetsansvar avseende forvaltning och utveckling av
plattformen. Bemanning, finansiering och etablering av ovrig forvaltningsorganisation sker i
dialog med stadsledningskontoret och 1 enlighet med styr- och samverkansmodellen pm3.

Det dr en stor fordel att forvaltningen av objekt KCP etableras och bemannas samtidigt med
pagdende inforandeprojekt for garantera en somlos dverging fran projekt till etablering av
objekt i driftsfas. Detta ska ge 6kad mojlighet att mota fordndrade forutséttningar och ge
service med hog kundndjdhet och uppna stadens behov av moderna kundcenterldsningar.

Ansvaret omfattar avtal, avtalsforvaltning samt dgarskap och ansvar for styrning och
uppfoljning gentemot upphandlad leverantdr. Vidare ska forvaltningen fungera som process-
och systemégare med ansvar for att driva stadsdvergripande utveckling av ny
kontaktcenterplattform. Uppdraget omfattar &ven budgetansvar och ska bidra till en
kostnadseffektiv utveckling och forvaltning for hela staden.

Utredning av forutsattningar for en operativ stod- och supportfunktion hos servicenamnden

I budgeten for 2022 framgar att utvecklingen av stadens kidrnverksamheter ska ske genom att
dra nytta av potentialen med digitalisering och innovation och i Stockholms stads
kvalitetsprogram — Utveckling genom sténdiga forbéttringar, innovation och digitalisering
stakas vigen fOr att uppna de hogt satta mélen ut. Det stdd som idag finns for stadens
forvaltningar och bolag inom it, digitalisering och telefoni dr pé en relativt hog strategisk niva
och det finns signaler pa att det krivs ett mer operativt stod for att verksamheterna ska kunna
driva digitaliseringen 1 linje med ambitionerna 1 budget och kvalitetsprogrammet. I syfte att
utreda hur staden kan tillhandahalla ett mer verksamhetsnira stod gavs kommunstyrelsen i
Budget 2022 1 uppdrag att utreda behov och nyttor med att etablera en operativ stod-
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/supportfunktion inom servicendmnden, avseende it, telefoni och digitalisering.
Serviceforvaltningen har under perioden bistatt kommunstyrelsen i detta arbete.

I utredningen konstateras att det finns behov av ett operativt stdd i dessa fragor. Uppdrag,
avgransningar och finansiering for att etablera en funktion behdver utredas vidare och
serviceforvaltningen ser fram emot ett fortsatt samarbete tillsammans med kommunstyrelsen.

Verksamhetsomrade ekonomi

Projekt "Reviderad prismodell verksamhetsomrade ekonomi" har slutforts under perioden.
Projektet resulterade bland annat i en ny prismodell som kommer ligga till grund for 2023 ars
prislista for verksamhetsomradet. Projektet har, genom den framtagna modellen och med sin
kommunikation, bidragit till att tydliggora hur prisséttningen av tjansterna gér till for
kunderna och darmed dven Okat transparensen. Med arlig fakturering forvéntas dven bade
kundernas och verksamhetens administration minska. Projektets effektmal méts inom
befintlig styr- och samverkansmodell for verksamhetsomréadet i samband med att den nya
prislistan infors.

Utvecklingsinitiativ som drivs av stadsledningskontorets systemutvecklingsenhet, vilka beror
serviceforvaltningen ekonomi och som var planerade att genomfora 2022 ér:

e automatisering av filinldsningar i Agresso
o digitalisering/automatisering av leverantorsuppligg i Agresso
e digitalisering/automatisering av leverantdrskontroller.

Av ovan dr automatisering av filinldsningar helt genomford. Effekten 1 leverantrsreskontra ér
forsumbar da det ror sig om mycket fa filer. Storst effekt har automatiseringen inom
kundreskontra som ockséd har mycket stor médngd filer att l1dsa in 1 stadens ekonomisystem
Agresso fran olika forsystem. Inom kundreskontra #r kvalitetshdjning en tydlig effekt. Aven
en viss tidsbesparing kan anas. Tidsbesparingen kommer ha viss paverkan pa resursbehovet
nistkommande ar och hinsyn till detta kommer tas i verksamhetens budgetering..

For inforandet av digitalisering/automatisering av leverantérsupplidgg och
leverantorskontroller var stadsledningskontorets prelimindra plan att inféra bada dessa i slutet
av 2021 och dérefter varen 2022. Detta har direfter av olika anledningar skjutits fram (bland
annat inforandet av SIKT2 och ny version av Agresso). Nar det géller leverantdrsupplégg blir
verksamheten involverad i testning som startar nu i host Enligt ny tidplan, som verksamheten
fick ta del av helt nyligen, ska piloten inte genomforas under dret som tidigare planerat utan i
februari 2023. Verksamheten ser positivt pa tidsmassig forskjutning till efter bokslutet som ér
en hektisk period for sdvil verksamheten som forvaltningar och bolag. Verksamheten ser dven
positivt pa att utover Stockholm Hamnar involvera ytterligare en storre verksamhet 1 piloten.
Breddinforandet kommer innebéra paverkan pa verksamhetens resursbehov och arbetssitt.
Verksamheten bedomer att effekten av detta kommer synas fullt ut tidigast 1 andra
halvan/slutet av 2023, vilket gor det svart att ta hojd for 1 pdgaende budgetarbete. Avseende
digitalisering och automatisering av leverantorskontroller har detta vuxit till en storre fraga dn
verksamheten sdg framfor sig nér forslaget 1damnades till stadsledningskontoret. Verksamheten
ser mycket positivt pd att stadens ledning tar ett helhetsgrepp pa omradet. Eftersom varken
tidplan eller omfattning dr tydliga for verksamheten 4r det dock 1 princip omdjligt att forutse
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vilken effekt detta kommer fa pa verksamheten framdver.

Verksamhetsomrade ekonomi bistar vidare stadsledningskontoret med att ta fram ett
utbildningskoncept avseende Agresso. Projektet pagar enligt plan. Tva utbildningar dér
forvaltningens medarbetare bidragit 1 produktionen finns publicerade pa stadens
utbildningsplattform: "Agresso - forsdljningsorder pd webben" samt "Agresso - nyheter i
projekt och anldggningsmodulen". Sérskilt utbildningen om forsdljningsorder har varit en
framgang och har varit till stor hjélp for stadens anvindare. Detta méarks bland annat genom
att forvaltningarnas efterfrdgan av stdd frdn verksamheten minskat. Fler utbildningar kommer
under hosten. Enligt plan ska projektet avslutas i oktober. Verksamheten ér tillfragad och har
tackat ja till att hantera forvaltningsuppdraget av dessa utbildningar pa stadens
utbildningsplattform, sannolikt frén arsskiftet 2023.

Under dret har verksamhetsomrdde ekonomi dven fortdtat samarbetet med
stadsledningskontorets redovisningsenhet, bland annat genom att stotta i det dagliga arbetet
och dven genom att bidra i fortsatt utveckling inom stadens anldggningsredovisning

Kundansvariga infoérdes av verksamhetsomrdde Ekonomi den 1 februari 2020. Syftet var att
sdkerstélla en nédra dialog och att bygga relationer med verksamhetens kunder 1 samband med
att verksamheten gick Over till en processorienterad organisation. I juni 2021 genomforde
verksamheten en enkdtundersokning for att f6lja upp kunderna uppfattning av hur de tycker
det fungerar med kundansvariga. Resultatet &r mycket gladjande och verksamheten kommer
fokusera pé att forvalta det goda resultatet framat. Som exempel ger respondenterna pa frigan
om det &r litt att komma i kontakt med verksamheten genom kundansvariga ett medelbetyg
om 5,5 podng (max 6). Av respondenterna upplever 75 procent att kundmétenas fokus pa
overgripande frdgor om service, leverans och kvalitet dr positiv och 83 procent uttrycker dven
att de har fortroende for kundansvariga och lika ménga att de bidrar till en 6ppen dialog med
verksamheten.

Verksamhetsomrade 16n och pension

Lon och pension jobbar kontinuerligt for 6kad kundndjdhet och effektiviserade och
kvalitetssdkra arbetssitt och rutiner. Serviceforvaltningens drendehanteringssystem har gett
effektiviseringar i det interna arbetet och en hog nyttjandegrad (59,17 %) av e-tjinsterna.
Forandringarna i lagen om anstillningsskydd (LAS) utgdr en osékerhet framover.
Osikerheten avser i vilken omfattning férdndringarna kommer innebéra utdkat inflode av
drenden och underlag till Lon och pension.

Staden har 16pande infort det nya schema- och bemanningssystemet Medvind, vilket initialt
har 6kat inflodet av I6neunderlag till serviceforvaltningen. Om forvaltningarna inte attesterar i
tid behover de sédnda in manuella underlag vilket ofta innebér extra utbetalningar till
medarbetarna och pa sa sitt ett nagot okat antal 16nespecifikationer.

I 6vrigt ser verksamheten en minskning av manuella underlag som ska registreras vilket
pavisar ett bittre systemutnyttjande 1 staden.

Utveckling sker kontinuerligt i stadens forsystem till lonesystemet och serviceforvaltningen
bidrar i testning.
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Verksamhetsomrade Kontaktcenter

Under perioden har Kontaktcenter tillsammans med stadsledningskontorets avdelning for
kommunikation och omvirld, startat ett pilotprojekt for att etablera arbetssitt for centraliserad
webbpublicering. Detta i syfte att sikerstélla kvalitet och efterlevnad av lagkrav géillande
tillgédnglighet och personuppgifter samt effektivisera stadens kommunikationsarbete. Projektet
fortgar under hela 2022 och fortsétter under 2023 avrapporteras till styrgrupp for objekt
Stockholm webb.

Kontaktcenter kommer fortsitta folja effektmélen géllande det nya drendehanteringssystemet,
och arbeta in ett urval av mitetalen i verksamhetsplan och/eller objektsplan 2023.
Upplevelsen av drendehanteringssystemet &r att troghet i systemets prestanda drar ned
upplevelsen, liksom fler ’klick™. Men samtidigt ger bra logik och pop-up”-funktionen med
automatiskt dppnat drendekort andra fordelar som vager upp.

Kontaktcenters pilotprojekt om en chatbotfunktion avslutades innan implementering i mars da
det var oklart om mojlighet till integration pé stadens multisajt Stockholm webb och svarighet
att kombinera med andra utvecklingsinitiativ inom Kontaktcenter. En slutrapport dr skriven
och ldmnad till programmet for Smart Stad.

Sammanfattningsvis kan konstateras att det finns ett stort intresse av att inféra en chatbot
bland stadens forvaltningar. Serviceforvaltningen kan dock konstatera att processen fram till
ett avtal var komplicerad utifran stadens 6vergripande krav och behov inte minst géllande
informationssikerhet. Det dr svart for ett lokalt projekt att ha all kompetens avseende teknik,
upphandling och ramavtal samt staden multisajtlosning och driftslésningar. Det kravs tillgang
till centralt expertstdd for att kunna gora rétt val och att f6lja stadens krav och den lagstiftning
som giller.

Kontaktcenter fortsdtter med insatserna for att bredda kompetensen inom omrédena skola,
sociala frdgor och samhéllsbyggnad for att ge en enkel och flexibel kundservice. Vidare
fortsdtter verksamheten att se over stodfunktioner och ansvarsfordelning for att sdkra
uppfoljning och stod till medarbetaren géllande sévél kvalitet och produktivitet som
effektivitet och kundbemdtande. Under perioden har i samarbete med serviceférvaltningens
utvecklingsavdelning anstéllts en it-support som frimst ska avlasta Kontaktcenters ledning
och stotta medarbetarna med IT-och telefonirelaterad support.

Verksamhetsomrade rekrytering

Verksamhetsomrade rekrytering har ett fortsatt starkt fortroende hos kunderna och har under
perioden dven haft en fortsatt hog efterfrigan. Vinsten i kvalitetsutmérkelsen 2021 har
sannolikt bidragit positivt till efterfridgan. Priserna har kunnat bibehéllas i ar tack vara att stora
delar av rekryteringsprocesserna gors digitalt vilket effektiviserar for alla parter.
Forvaltningen ser ingen skillnad i kvalitet trots att processerna 6vervigande gjorts digitalt
sedan mars 2020. Verksamheten har under perioden introducerat atta nya medarbetare for att
mdota efterfragan och minska véntetiden. For utbildningsforvaltningens vikariepool har
verksamhetsomridet under aret gjort all referenstagning digitalt vilket innebér att detta
arbetsmoment kostar knappt en fjardedel av traditionell referenstagning via telefon.
Referenstagningen gors digitalt i alla uppdrag, vinsterna med att gora detta digitalt blir
synligast i volymuppdrag dir verksamheten stottar enbart med digital referenstagning till en
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betydligt mindre kostnad och med en aningen hogre upplevd kundkvalitet.

Verksamhetsomrade lokalplanering

Under 2022 har verksamhetsomrade lokalplanering hittills utfort uppdrag &t samtliga 13
stadsdelsforvaltningar, elva fackforvaltningar och tva bolag. Det betyder att samtliga
forvaltningar med stora lokalbestand har kopt tjinster av lokalplanering. Efterfragan av
lokalplanerings tjanster har under perioden varit hog. Medarbetarnas debiteringsgrad och
ddarmed arbetsbelastningen har legat pd en sa pass hog niva att detta inte kan bedomas vara
langsiktigt hallbart, forstdrkning av personalresurser har darfor genomforts. Kvarstar den hoga
nivan pé efterfrigan kommer ytterligare rekryteringar genomforas. Brukarundersokningarna
visar att férvaltningarna varit ndjda med det stod som ldmnats. Kvaliteten verkar darfor inte
ha péaverkats.

De typer av lokaler som genererat mest arbete under perioden har varit administrativa lokaler
samt skol- och utbildningslokaler. Utdver det har lokalplanering arbetat med ménga andra
typer av lokaler och bostdder som bibliotek, forskolor, boenden for funktionshindrade samt
vard- och omsorgsboenden. De mest omfattande tjdnsterna som tillhandahallits &r
projektledning/bestéllarstdd, arbetet med inredning, mdblering, akustik, forslagsskisser med
mera. Dérutover tillhandahalls dven tjédnster som systemforvaltning, hyresforhandlingar och
tillgénglighetsanpassning av lokaler, hjdlp att hitta nya lokaler och utbildningar. Under varen
har nya utbildningar och introduktioner tagits fram och tillsammans med redan inarbetade
utbildningar samlats i en kurskatalog som omfattar hosten 2022 och varen 2023.

Lokalplanering systemforvaltar stadens lokaladministrativa system LOIS pd uppdrag av
stadsledningskontoret. Alla nya anvidndare erbjuds en grundutbildning. Utdver det erbjuds
pabyggnadskurser. Lokalplanering genomfor dven handledning och direkt riktat stod till de
forvaltningar som efterfragar detta. Under varen genomfordes en rekryteringsprocess av
ytterligare en systemadministrator. Tyvérr har det inte resulterat i anstdllning vilket inneburit
hog arbetsbelysning och att vissa utvecklingsinsatser méste priorernas ned. Ett nytt forsoka att
rekrytera paborjas i augusti.

Lokalplanerings arbete med att stodja forvaltningarna i arbetet med lokaler syftar till att sdnka
eller halla nere kostnaderna for lokal pa bade kort och 1dng sikt. Tydligast effekt av det syns
pa det arbete som hyresforhandlingsfunktionen genomfor. Hur stor besparingen ar kan dock
vara svar att méta. Inte minst eftersom den uppstér hos de forvaltningar lokalplanering utfor
uppdrag at.

Utvecklade samverkansmajligheter i gemensamt, aktivitetsbaserat kontor

I samband med att serviceforvaltningen flyttade ihop med arbetsmarknadsforvaltningens
huvudkontor har en rad samverkanseffekter konstaterats. Forvaltningarna delar pa
gemensamma kostnader for drift och skotsel av lokalen samt har pdborjat ett samarbete kring
interna stodfunktioner 1 syfte att effektivisera samt 6ka kvalitet 1 olika frigor, sdsom
internservice, arkiv och dataskyddsombud. Mdjligheter till ytterligare effektiviseringar och
samarbeten kommer att identifieras under &ret.

Servicenamnden optimerar och utvecklar stadens gemensamma ink6p for framtiden
Verksamhetsomrade upphandling och ink6p har utvecklat malgruppsanpassade utbildningar
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for att emotse efterfragan och nya digitala utbildningar &r under framtagande. Fler och fler
bestillare i1 staden genomfor utbildning inom e-handel och bidrar darmed att 6ka
systemnyttjande i stadens inkdpssystem. Detta leder till en battre kontroll av stadens inkdp
och avtal. Under forsta halvaret 2022 har 6éver 700 deltagare genomfort ndgon av de
inkopsutbildningar som finns att tillga. Av deltagarna uttrycker 92 procent att de dr mycket
ndjda med utbildningen. Systemnyttjandet i staden 2021 var 76 procent och hittills i ar, t.o.m
juli manad, 77 procent.

Arbetet med avtalsuppfoljning stirks och verksamhetsomridde upphandling och inkép har
utdkat antalet avtalsforvaltare. Avtalen ska foljas upp arligen och enheten genomfor
successivt uppfoljningsmdéten med alla leverantorer for att sékerstélla av avtalen f6ljs och att
staden far den leverans som 6nskas. En stor genomgang av alla avtal i Kommers har gjorts for
att sikerstélla att alla nddvandiga uppgifter finns tillgdngliga och ett arbete med att ensa
materialet har startat upp. Malet &r att tillimpningsanvisningar osv ska fa ett mer likartat
utseende.

Pa grund av det rddande virldsldget forvintas ett flertal prisdkningar for hela staden med
anledning av 6kade ravarupriser och storre indexhojningar. Forvaltningen f6ljer de riktlinjer
som stadsledningskontoret har tagit fram. Exakt hur priserna kommer att paverkas ar dnnu
svart att analysera for de enskilda avtalsomradena, men forvaltningen foljer utvecklingen
kontinuerligt och informerar vid behov via Ink&p och upphandling i Stockholms stad.

Pandemin paverkar fortfarande leveranser fran frimst Asien. Forvaltningen analyserar
veckovis leveranssdkerhet for att om mojligt finga upp eventuella storningar. Hittills har
analyserna inte pekat pa att staden har mirkt av nigra stora forseningar av leveranser gillande
skyddsmaterial.

Ett arbete har initierats diar verksamhetsomrade Upphandling och ink&p tillsammans med
Ekonomi utreder hur samarbetet kring leverantorers forméga att fakturera pd ett korrekt satt
till staden kan utvecklas. I forlangningen bor forvaltningens drendehanteringssystem kunna
anvéndas for att fa en total bild 6ver hur stadens avtal med olika leverantorer fungerar fran
bestéllning till betalning.

Avtalsforvaltning och uppf6ljning av ingangna avtal genomfors kontinuerligt for centrala,
gemensamma och for serviceforvaltningen lokala avtal. Férvaltningen foljer stadens process
och utvecklar sitt arbetssitt successivt. Alla centrala och gemensamma avtal har inte {6ljts
upp annu under detta ar, men &r inplanerade for att hanteras under hosten.

Marknadsanalyser genomfors infor alla upphandlingar som genomfors. Det dr viktigt med en
dialog, frimst dir inte ndgot kategoriteam finns for samarbete. Verksamhetsomrade
upphandling och inkdp deltar 1 flera av stadens kategoriteam for ett ndra samarbete.

Servicendmnden &r en attraktiv arbetsgivare med en effektiv och dndamalsenlig organisation.
Forvaltningens index Bra arbetsgivare har hojts fran foregaende ar med 4 punkter. Resultatet
89 (av 100) ligger 5 punkter hogre dn stadens ovriga fackforvaltningar. Index bra
arbetsgivare dr uppdelat i tre delindex; Jamstélldhet, Attraktiv arbetsgivare samt
Rekommendera arbetsplatsen. Inom samtliga delindex ligger forvaltningen hogre dn stadens
ovriga fackforvaltningar. Den storsta 6kningen sedan foregdende ar ses inom delindex
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Jamstalldhet.

I enlighet med kompetensutvecklingsplan 2022 har vardagscoacher utbildas inom
verksamhetsomrade 16n och pension. Syftet med dem &r att de ska stddja och coacha
medarbetarna inom verksamheten i vardagen och darigenom bibehélla effektiva och
professionella kundkontakter. Coaching har under varen genomforts med extern konsult pa
Kontaktcenter med syfte att bibehalla och utveckla vil avvédgda professionella samtal.

Utbildningar i Excel har tillhandahaéllits till de medarbetare som haft behov av att hoja sin
kompetens. Utbildning 1 Klarsprak ha genomforts under aret, bade generella utbildningar och
riktade utbildningar for att viissa spetskompetensen i specifika yrkesroller.

En langsiktig satsning pa att hoja ldgstanivan for digital kompetens har paborjats och
forvaltningen har inlett ett samarbete med en leverantor for att genomfora en kartldggning och
nuldgesanalys av den befintliga kompetensnivan. Planering for en trearig plan for att utveckla
ledarskapet inom forvaltningen har initierats.

Serviceforvaltningen har kompetensutmaningar inom flera verksamhetsomraden. En del 1 att
stirka kompetensforsorjning, attrahera nya medarbetare och marknadsfora forvaltningen ér att
ta emot praktikanter fran YH-utbildningar. Flera av de praktikanter som hittills gjort sin
praktik inom forvaltningen har getts mojlighet att vikariera inom forvaltningen under
sommaren och har moéjlighet att erbjudas anstillning efter avslutade studier.

Samtliga rekryteringar pé forvaltningen gors av verksamhetsomrade rekrytering vilket innebér
att alla kandidater far snabb och korrekt aterkoppling, samtidigt som rekryteringsprocesserna
foljer stadens process och dr kompetensbaserade.

Periodens Utfall Utfall Periodens Prognos KE:s
Indikator man/ kvinnor/ utfall VB S Arsmal s Period
utfall - . helar arsmal
pojkar flickor 2021
O U Axivt 84 81 84 81 83 83 2022
Medskapandein
g‘ dex
. U Andel 35% 92 % 93 % 93 % 2022
upphandlade
avtal dar
kontinuerlig
uppféljning
genomforts

Analys

Avtalsforvaltning och uppféljning av ingangna avtal genomférs kontinuerligt for centrala, gemensamma och for
serviceforvaltningen lokala avtal. Férvaltningen foljer stadens process och utvecklar sitt arbetssatt successivt. Alla centrala
och gemensamma avtal har inte foljts upp &nnu under detta ar, men ar inplanerade for att hanteras under hosten.

® U Andel 100 % 100 % 100 %  Tas 2022
upphandlingar fram av
dar némnd/
marknadsdialog styrelse
har genomférts

® U indexBra 89 85 85 84 2022
arbetsgivare

® U sjukfranvaro 54 % 56% 54%  51% 5,5 % 65%  Tas Tertial

framav 22022
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Periodens Utfall Utfall Periodens Proanos KE:s
Indikator man/ kvinnor/  utfall VB 9 Arsmal [ >, Period
utfall X X helar arsmal
pojkar flickor 2021
g' namnd/
styrelse
® U sjukfranvaro 1,9 % 14% 2% 1,5% 2% 22%  Tas Tertial
dag 1-14 framav 22022
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 sakerstalla kvalitet och efterlevnad av
lagkrav géllande tillgéanglighet och personuppgifter samt
effektivisera stadens kommunikationsarbete

Namndmal: Servicenamnden effektiviserar stadens administration
@ Uppfylls helt

Forvantat resultat

Forvaltningens verksamheter och processer ar effektiva och medfér minskade kostnader for
staden. Fortroendet for stadens gemensamma administration dr hogt och fler férvaltningar och
bolag nyttjar tjinsterna.

Analys

Forvaltningen bedomer att servicenimndens mal kommer att uppfyllas.

Utfall Utfall Periodens

Indikator Periodens  \sn/  kvinnor/ utfall VB TO9M0S  Arsmar KPS poriod
utfall N N helar arsmal
pojkar flickor 2021
Andel 10,5 % 12,4 % 15 % Tertial
rekryteringar 22022

inom stadens
férvaltningar
som utfors av
serviceforvaltni
ngen
rekrytering.

Analys

Staden har publicerat 28 procent fler annonser hittills i ar jamfért med 2021 samma period. Verksamhetsomradet har vuxit
kraftigt under aret men nar anda inte riktigt upp till satt mal vad galler andel av stadens rekryteringar. Verksamhetsomradet
har hittills haft full belaggning under aret och aktivt arbetat for att uppna en mer hallbar och rimlig arbetsbelastning. Vid en
analys av antal uppdrag, snittpriser och fakturering/konsult kan det konstateras att faktureringen/konsult under perioden ar
lagre an 2021. Detta ar helt enligt malsattningen att uppna en hallbar arbetsbelastning inom verksamhetsomradet och atta
nya konsulter har introducerats hittills, sammantaget rader nu en bra balans i arbetsbelastningen och efterfragan. For att
bidra till 6kad kvalitet i stadens rekryteringar ar det sannolikt 6nskvart att verksamhetsomrade rekrytering vaxer ytterligare.

® Andel drendeni 17,63 % 30 % 30 % Tertial
arendehanterin 22022
gssystemet

som inkommer
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. Periodens Ut_fall Utfall HETEE ST Prognos KF:s .
Indikator man/ kvinnor/  utfall VB 5 Arsmal [ >, Period
utfall X X helar arsmal
pojkar flickor 2021
via e-tjanster

¢ Antal 7 8 8 Tertial
moderbolag 22022
som koper
tillaggstjanster
av
verksamhetsom
rade ekonomi

[ ] Antal 5 8 8 Tertial
moderbolag 22022
som koper
tillaggstjanster
av
verksamhetsom
rade
Kontaktcenter

Analys

Arbete for att 6ka antalet avtal gallande tillaggstjanster gallande webb och kommunikationsstdd fortsatter under hdsten.

[ ] Antal 2 4 4 Tertial
moderbolag 22022
som koper
tilldggstjanster
av
verksamhetsom
rade
lokalplanering

9 Antal 8 10 10 Tertial
moderbolag 22022
som koper
tillaggstjanster
av
verksamhetsom
rade rekrytering

¢ Kundernas 85 86 86 Tertial
néjdhet med 22022
servicen som
helhet inom
Kontaktcenter
Verksamhetso 66 70 66 73 Tertial
mrade ekonomi 22022
har nojda
kunder

Analys

Resultatet av arets kundenkat kom till verksamheten slutet av augusti. Enkaten hade en mycket lag svarsfrekvens, vilket

innebar att resultatet omgéardas av stor osakerhet. Det innebar att slutsatser av resultatet maste géras med viss forsiktighet.

Av 2395 svarade endast 317 pa enkaten, vilket motsvarar 13 procent. En bidragande orsak till den laga svarsfrekvensen kan

vara att det visade sig att for manga hamnade enkéaten i mottagarens skréappost, men det kan aven finnas andra orsaker. Pa

fiorton férvaltningar &r antalet svarande férre dn 5 personer, déribland Norrmalm, Rinkeby-Kista och Ostermalm trots att
dessa inte kan betecknas som sma forvaltningar. Generellt ar svaren 6évervagande positiva. Forbattringsomraden ar enligt
undersokningen framst svaren via telefon med index 67 (motsvarande 73 procent ndjda) och e-post index 68 (motsvarande

76 procent ndjda).

Under hosten kommer verksamheten fortsatta analysera resultatet for att se hur undersékningen kan genomféras for att fa

hogre svarsdeltagande - eller om andra satt att mata verksamheten ska anvandas i framtiden. Vidare behover fritextsvaren

analyseras for att undersdka om det finns aktiviteter och atgarder som kan planeras och atgardas saval innevarande ar som
under kommande ar.
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Periodens Utfall Utfall Periodens Proanos KE:s
Indikator man/ kvinnor/  utfall VB 9 Arsmal [ . Period
utfall . . helar arsmal
pojkar flickor 2021
9 Verksamhetso 99 90 Tertial
mrade 22022
lokalplanering
har néjda
kunder.
Verksamhetso 67 68 67 78 Tertial
mrade |6n och 22022
pension har

ndjda kunder

Analys

Resultatet av arets kundenkat kom till verksamheten slutet av augusti. Enkaten hade en mycket lag svarsfrekvens, vilket
innebar att resultatet omgardas av stor osékerhet. Det innebéar att slutsatser av resultatet maste géras med viss forsiktighet.
Av 1961 respondenter svarade endast 396 pa enkaten, vilket motsvarar 20 procent. En bidragande orsak till den laga
svarsfrekvensen kan vara att det visade sig att for manga hamnade enkaten i mottagarens skrappost, men det kan aven
finnas andra orsaker. Resultatet visar pa att verksamhetens kontaktpersoner ar nagot mer néjda én cheferna.

Under hosten kommer verksamheten analysera resultatet for att se hur undersékningen kan genomféras for att fa hogre
svarsdeltagande - eller om andra satt att mata verksamheten ska anvandas i framtiden. Vidare behdver fritextsvaren
analyseras for att understka om det finns aktiviteter och atgarder som kan planeras och atgardas saval innevarande ar som
under kommande ar. Vid en snabb genomgang av de 6ppna svaren ar manga énskemal om foérbattringar i stadens system.

. Verksamhetso 99 97 Tertial
mrade 22022
rekrytering har
néjda kunder

. Verksamhetso 100 100 90 Tertial
mrade 22022
upphandling

och inkdép har
néjda kunder
gallande
uppdragsuppha
ndlingar.

Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse

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

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

Analys

Aktiviteten pagar enligt plan. Tva utbildningar dar férvaltningens medarbetare bidragit i produktionen ar publicerade pa
stadens utbildningsplattform: "Agresso - forsaljningsorder pa webben" samt "Agresso - nyheter i projekt och
anlaggningsmodulen”. Fler utbildningar kommer tillkomma under hésten. Enligt plan ska projektet avslutas i oktober.

Forvaltningen ska faststalla roller och uppdrag for en central 2022-01-01 2022-12-31
controllerfunktion i syfte att utveckla styrning och uppféljning via
rapportuttag fran arendehanteringssystemet

Analys

Aktiviteten forlangs till arsskiftet. En vergripande kartlaggning av avdelningarnas behov kopplat till rapporter har gjorts.
Aktiviteter utifran identifierat behov planeras till hosten.

v Forvaltningen ska formulera uppdrag och mal for 2022-01-01 2022-05-31
férvaltningsgemensam verksamhetsutveckling som bedrivs inom
forvaltningens tvarfunktionella team.
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Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse

Forvaltningen ska i enlighet med kvalitetsprogrammets intentioner 2022-01-01 2022-12-31
utreda hur kunddialogerna kan utvecklas som en del av
verksamhetsutvecklingen

Analys
Aktiviteten forlangs till arsskiftet.
v 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.

Analys
Forvaltningsledningen har beslutat om malbild och véagledande kriterier for prioritering och beslut gallande e-tjanster.

Serviceforvaltningens malbild for e-tjanster kopplade till &rendehanteringssystemet ar tidsatt till juni 2025 och ska
konkretiseras genom aktiviteter och mal i objektplanen kommande ar.

Servicefbrvaltningens e-tjdnster skapar ett mervérde fér kunden genom att det &r latt att géra rétt och att grénssnittet upplevs
modernt.

Kunden kénner fortroende for att drendet tas om hand och att tillgéngligheten &r hég pa férvaltningen.

Stadens medarbetare upplever att det &r enkelt att félja sitt &rende och att hanteringen &r effektiv, haller hbg kvalitet och
serviceniva.

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

v 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 2022-12-31
kan bli mer likartad inom férvaltningen

Analys

Aktiviteten forlangs till arsskiftet. Forvaltningen har kartlagt de olika metoder som nyttjas inom forvaltningen for att tillvarata
kunders synpunkter. Arbetet har vavts samman med aktiviteten om kvalitetsprogrammets intentioner om bland annat
kunddialoger samt ett behov av att se dver vissa interna rutiner gallande synpunkts- och klagomalshantering. Forvaltningen
har som malsattning att eventuella férandringar i arbetssétt ska faststallas i kommande verksamhetsplan.

v Forvaltningen ska utreda hur rapporteringsrutiner och verktyg for 2022-01-01 2022-08-31
matning av intern tidsatgang fér genomférda tjanster kan utvecklas
och goéras mer enhetligt

Analys

Utredning av rapporteringsrutiner och verktyg for matning av intern tidsatgang har gjorts inom ramen for projekt reviderad
intaktsmodell fér verksamhetsomrade ekonomi.

Utredning har aven genomforts av tidrapporteringen inom verksamhetsomrade rekrytering. | den matning som skett 6ver
langre tid for verksamhetsomrade Rekrytering ar det tydligt att rapporterad tid per aktivitet ligger fast over tid. Att fortsatta
tidrapporteringen for verksamhetsomrade Rekrytering i detta fall ger séledes inget mervarde i dagslaget som uppvager den
arbetsinsats som tidrapportering och analys utgér. Tidrapportering kommer dock fortsatt vara viktig fakta som underlag for
berakning av sjalvkostnad, priser och effektivisering for att periodvis folja upp urval av arbetsmoment for férvaltningens
verksamhetsomraden.

Inom enheten Webb- och kommunikationsstod pagar test av tidrapporteringsmodulen i férvaltningens
arendehanteringssystem. Utvardering och analys av férvaltningsgemensamma rapporteringsrutiner och verktyg for matning
av intern tidsatgang kommer fortsatta.

Forvaltningen ska utveckla benchmarking med andra Shared 2022-01-01 2022-12-31
service organisationer i syfte att 6ka samarbete kring organisering,
tjansteutbud, effektivitetsmatt med mera.

Analys

Aktiviteten forlangs till arsskiftet. Samarbete fér benchmarking har inletts med bl a serviceférvaltningen i Region Stockholm
samt inom ramen for framtagande av nyckeltal for effektivitet och produktivitet.

Férvaltningen ska utveckla sina arbetssatt i systemstod for 2022-01-01 2022-12-31
arendehantering i syfte att effektivisera och 6ka kvaliteten
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Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse

arendehandlaggningen

Forvaltningen ska utveckla drendehanteringssystemet med 2022-01-01 2022-12-31
tillhérande e-tjanst for verksamhetsomrade rekryterings arenden.

Analys
Aktiviteten forlangs till arsskiftet. Inforandeprojektet pagar med planerad start i januari 2023.

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

Analys

Ett I6pande utvecklingsarbete pagar i syfte att forenkla processen och i 6kad utstrackning anvanda rapporter fran
forvaltningens arendehanteringssystem som underlag for fakturering i syfte att effektivisera processen och identifiera
automatiseringspotential.

| syfte att faststalla en langsiktig malbild for utveckling i enlighet 2022-01-01 2022-12-31
med kvalitetsprogrammets delar standiga forbattringar, innovation

och digitalisering ska férvaltningen ta fram en plan for strategisk it

med tillhérande aktivitetslista for genomférande

Analys

Serviceforvaltningen har i samarbete med stadsledningskontoret inlett ett arbetet med framtagande av langsiktiga mal for
serviceforvaltningens uppdrag. En plan for strategisk it kommer formuleras som en f6ljd av beslutade mal pa lang sikt.

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: Servicendmnden 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.

Férvaltningen 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.

Férvaltningen ska vidareutveckla samarbetsformer vid 2022-01-01 2022-12-31
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Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse

avtalsuppfdljning mellan férvaltningens verksamhetsomraden.

Analys

Verksamhetsomrade ekonomi och upphandling och inkdp driver ett gemensamt projekt for att utveckla granssnittet mellan
verksamhetsomradena. Detta sa att tydliga riktlinjer tas fram for hur uppféljningen av leverantérerna kan ske effektivt.

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

© Uppfylls helt

Forvantat resultat

Forvaltningens medarbetare har tydliga krav och forvéntningar for att na bade egna och
organisationens mal. Forvaltningen bedriver ett aktivt arbetsmiljoarbete och har verktyg for
fordndringsledning. Forvaltningen tillimpar ett strukturerat arbetssétt for
kompetensutveckling och ledarskapet framjar en kultur av férdndring och nytdnkande dar
medarbetarna dr delaktiga i utvecklingsarbetet.

Analys

Forvaltningen bedomer att servicenimndens mal kommer att uppfyllas.

Utfall
man/
pojkar

Utfall
kvinnor/
flickor

Periodens
utfall VB
2021

Periodens
utfall

KF:s
arsmal

Prognos

helar Period

Indikator Arsmal

Antal
medarbetare
som har
genomfort
utbildningen
"Informationssa
kerhet for
medarbetare i
Staden”

78,41 % 100 % 100 % Tertial

22022

Analys

De medarbetare inom serviceforvaltningen som annu inte pabdrjat den obligatoriska utbildningen "informationssékerhet for
medarbetare i staden" har ombetts att skyndsamt genomféra utbildningen.

Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse
Forvaltningen 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 utifran kompetensutvecklingsplan for 2022 2021-01-01 2022-12-31
genomfora utvecklingsinsatser for chefer och medarbetare i syfte
att na de langsiktiga malen i kompetensforsorjningsplanen.

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

Analys
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Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse

Utvardering ar genomférd och en chefsutvecklingsprogram ar under framtagande i enlighet med detta.

Uppfdljning av ekonomi

Analys av resultatrakning - uppfoljning av driftbudget

Verksamheterna ir intdktsfinansierade och ndmnden &r definierad som en resultatenhet vilket
innebdr att det ekonomiska resultatet vid arets slut kan overforas 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.

Budgeten bestar av forvintade stadsinterna intdkter om 279,0 mnkr vilka avser forséljning av
tjdnster inom lone- och ekonomiadministration, upphandlingsverksamhet,
kontaktcenterverksamhet, gemensam véxel, rekryteringstjanster samt lokalplanering.
Budgeterade kostnader uppgar till 280,1 mnkr och finansieras av stadsinterna
forsdljningsintékterna samt av tilldelad budgetjustering om 1,1 mnkr avseende stadens
gemensamma satsning for friskvard och stirkande team.

Periodens utfall

(mnkr) Utfall Jan-Aug 2022

Resultat per Intakter Kostnader Netto
verksamhetsomrade

(mnkr)

Namnd och administration 1,1 23,9 -22,8
L6n och pension 38,1 28,2 9,8
Upphandling 28,9 243 4,6
Ekonomi 52,3 38,8 13,5
Kontaktcenter 43,0 34,4 8,6
Utvecklingsavdelningen 0,0 13,2 -13,2
Rekrytering 11,7 11,9 -0,1
Lokalplanering 9,3 7,4 1,8
Avskrivningar och 0,0 0,8 -0,8
internranta

Resultat fore 184,4 183,0 1,4
bokslutsdisposition

Arsprognos driftsbudget

Serviceforvaltningen prognostiserar for 2022 ett Gverskott om 3,4 mnkr. Totalt sett forvéntas
intikterna 6ka med 1,1 mnkr och kostnaderna forvintas minska med 2,3 mnkr. Overskottet
beror till delar pa oforutsedda poster, bland annat har forvaltningen erhéllit 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 pé
frivilliga tjénster och volymdkningar i flera delar av basutbudet, bland annat prognostiserar
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verksamhetsomrade ekonomi ett nettodverskott om 4,0 mnkr. Overskottet beror bland annat
pa okade volymer samt 6kade intékter till f61jd av mer omfattande paminnelse- och
inkassohantering dn budgeterat.

I tabellerna nedan ges en specifikation av det prognostiserade resultatet avseende intdkter,
kostnader samt uppdelat per verksamhetsomride

(mnkr) Budget 2022 Bokfort tom aug Prognos 2022 Budget avvikelse

Namndens anslag

Kostnader 280,1 183,0 277,8 2,3
Varav avskrivningar 1,3 0,8 1,3 0,0
och internrénta

Intakter 279,0 184,4 280,1 1,1
Nettoresultat fore 1,1 1,4 2,3 3,4
resultatdisposition

Ingaende resultatfond 13,4 13,4 0

Utgaende resultatfond 13,4 13,4 0

Budget och resultat -1,1 1,4 2,3 34
efter

resultatdisposition

Arsprognos per verksamhet

(mnkr Budget 2022 Prognos 2022
Resultat per Intakter Kostnader Intakter Kostnader Prognostiserad
verksamhetsomrade budget
avvikelse
Namnd och 0,1 38,1 1,2 37,0 2,2
administration
L6n och pension 58,9 43,2 56,9 41,8 -0,6
Upphandling och inkép 51,2 43,6 44.5 38,2 -1,3
Ekonomi 75,8 59,2 79,9 59,3 4,0
Kontaktcenter 58,6 45,3 60,6 48,1 -0,8
Utvecklingsavdelningen 0,0 211 0,0 21,9 -0,8
Rekrytering 20,6 16,8 22,6 18,8 0,0
Lokalplanering 13,8 11,7 14,4 11,6 0,7
Avskrivningar och 0,0 1,3 0,0 1,3 0,0
internranta
Resultat fore 279,0 280,1 280,1 277,8 3,4
bokslutsdisposition
Ingédende resultatfond 13,4 13,4 0,0
Arets 0,0 0,0 0,0
avsattning/aterfring
resultatfond
Utgaende resultatfond 13,4 13,4 0,0
Resultat efter 279,0 280,1 280,1 277,8 3,4
bokslutsdisposition
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Budgetkommentar per verksamhetsomrade

Nimnd och administration

I ndmnd och administration ingar kostnader och intikter for ndimnd, férvaltningschef,
administrativa avdelningen samt forvaltningens gemensamma kostnader for t.ex. lokaler,
telefoni och foretagshilsovard. Har bokfors ocksa kostnader av engédngskaraktér sdsom vissa
storre utbildningsinsatser samt utvecklingsprojekt som finansieras med medel ur
resultatfonden.

Verksamheten prognostiserar ett nettodverskott om 2,2 mnkr. Overskottet har uppkommit
utifran bade okade intékter och minskade kostnader i relation till budget. De 6kade intédkterna
avser aterbetalning av sjuklonekostnader december 2021 - mars 2022. Dessa intékter var
obudgeterade och redovisas pa nimnd och administration da det &r en
forvaltningsdvergripande post. Verksamheten har ocksa fatt minskade kostnader pga av en
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 éterbetalas till
Serviceforvaltningen.

Lon och pension
Verksamheten prognostiserar ett underskott om 0,6 mnkr.

Intékter prognostiseras att minska med 2,0 mnkr som ett resultat av minskade volymer av
manuellt inrapporterade underlag i forhallande till budget. Samtidigt konstaterar férvaltningen
en viss 0kning av manuell hantering av l16neskulder, omkonteringar och rattningar.
Verksamheten anpassar sina personalkostnader motsvarande en minskning om 1,4 mnkr {6r
att mota de lagre volymerna, dock finns en betydande osdkerhet kring vilken bemanning som
kommer behovas framover till foljd av effekterna av férdndringarna i Lagen om
anstéllningsskydd, LAS. Verksamheten har svért att mota intdktsminskningen med ldgre
kostnader fullt ut eftersom verksamheten, till skillnad fran sjalvkostnad, tillimpar
beteendeprissittning pa manuell hantering av loneunderlag.

Upphandling och inkop
Verksamheten prognostiserar ett nettounderskott om 1,3 mnkr.

Intékter for uppdragsupphandlingar prognostiseras att minska med 6,7 mnkr men moéts delvis
av minskade personalkostnader. Bade intidkter och kostnader har precis som foregaende ér
varit lagre dn budgeterat pga. hog personalomséttning. D& upphandlare &r en bristkompetens
ar det utmanade att hitta ratt kompetens och rekryteringarna tar dirmed lingre tid &n planerat.
Upphandling och inkdp har behovt prioritera centralupphandlingar och pga kompetensbrist
inte kunnat genomfora uppdragsupphandlingar i nivd med budgeterat och efterfragan i
forvaltningar och bolag.

Det prognostiserade underskottet beror ocksa pa att anslaget for e-handel inte kommer att
tacka verksamhetens samtliga kostnader for att fullgora uppdraget enligt dverenskommen
serviceniva. E-handelsuppdraget dr underfinansierat med 1,7 mnkr men pé grund utav 6kade
intékter fran e-handelsutbildningar prognostiseras underskottet enbart uppgé till 0,7 mnkr.

Kontaktcenter
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Verksamheten prognostiserar ett nettounderskott om 0,8 mnkr. Verksamheten prognostiserar
okade intidkter om 2,0 mnkr avseende ersittning for nya tjénster inom bygglovsirenden samt
utokat uppdrag om torgplatser. Bidragande till nettounderskottet dr 6kade personalkostnader
om 2,8 mnkr for att bemanna nya uppdrag samt for 6kad drendeméngden inom bastjdnsterna.
Gillande uppdrag &t 6verformyndarndmnden kan konstateras ett underskott dé priset per
4rende inte motsvarar finansiering for drendenas komplexitet och tidsitgang. Aven
Kulturskolans fordndrade processer kraver mera resurser som inte dr finansierade med dagens
prisniva. Vidare star webb- och kommunikationsenheten for ett underskott pa grund av kraftig
expansion med manga nyanstillningar som under forsta tiden inte har tillracklig
debiteringsgrad for att uppna en budget 1 balans.

Utvecklingsavdelningen

Verksamheten prognostiserar ett underskott om 0,8 mnkr. Underskottet beror dels pa utokat it
stod och dels pa dkade kostnader for inkdp av konferensutrustning till ombyggnationen av
forvaltningens lokaler. Forvaltningen koper konsultstod av Tieto for att avlasta befintlig it
personal som under &ret 1dgger del av sin arbetstid i utvecklingsprojekt kopplat till SIKT2
som blandat inférandet av stadens nya kontaktcenterplattform.

Ekonomi

Verksamheten prognostiserar ett nettodverskott om 4,0 mnkr. Overskottet beror pa dkade
intékter pd grund av 6kade volymer i framforallt leverantorsreskontra och pd ett hogt inflode
av tillaggstjénster.

Intdkter

Efterfrdgan péa verksamhetens tilliggstjanster ar fortsatt hog, vilket tyder pa att de ses som
attraktiva av kunderna. Verksamheten prognostiserar ett dverskott om minst 0,5 mnkr. Bland
annat har nya stora tjdnster tillkommit under aret vilka inte varit budgeterade. Det ror sig
exempelvis om ett sirskilt uppdrag avseende stottning till Stadsledningskontorets
finansavdelning motsvarande en halv drsarbetare frdn och med februari samt kop av
tillaggstjansten utreda fakturamottagare for Utbildningsforvaltningen vilken tillkommer fran
september. Flera forvaltningar har dessutom redan nu valt att kopa tilldggstjénsten
“avstdmning av interna mellanhavanden” av Serviceforvaltningen 1 véntan pa att det blir en
del av bastjénst 2023.

Inom leverantorsreskontra fortsétter okningen av sdvil fakturavolymer som antal pdminnelser
och inkassokrav. Nér verksamheten budgeterade antalet fakturor 1 augusti 2021 forutsdg man
inte den snabba dterhdmtningen efter pandemin som skett. Serviceforvaltningen hanterade
under perioden januari — augusti 2022 ca 100 000 fler fakturor, motsvarande 9 %, dn
budgeterat. I princip hela 6kningen sker i inldsta fakturor da manuella fakturor minskat med
60 procent jamfort med 2021 och utgdr idag en forsumbar del av totala antalet fakturor. Det
okade antalet fakturor berdknas ge ett 6verskott om minst 1 mnkr i intédkter, men genererar
ockséd merarbete. Ett exempel ar att med okat antal fakturor 6kar dven hantering av antal
inkassodrenden och antal pdminnelser. Nir det géller antalet inkassodrenden &r dock andelen
konstant. Detta till skillnad mot pdminnelser, dér inte bara antalet utan d&ven andelen fortsatter
Oka under andra tertialet. Antalet pAminnelser dverstiger 10 000 styck (andel 1,5 procent) att
jamfora med cirka 6 000 styck (andel 0,9 procent) samma period 2021.
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Flera forklaringar kan finnas till 6kningen av pdminnelser:

e att det 6kade antalet fakturor per automatik medfor 6kat antal pdminnelser 4ven om
andelen ar konstant,

e att dtergdng till normal betalningstid efter pandemin kan ha bidragit till att 6ka andelen
paminnelser,

e att verksamheterna i mindre utstrickning kommunicerar vikten av att betala stadens
leverantorer pa tid - vilket prioriterades ndr pandemin var som virst,

e att stadens verksambheter inte ldgger in ersittare for godkédnnande och attest 1
ekonomisystemet Agresso pa korrekt sitt sa att fakturor exempelvis blir liggande
under semestern, under augusti har verksamheten i perioder hanterat 150-300
paminnelser om dagen.

e att loggningen av paminnelser numer sker maskinellt och inte ldngre manuellt vilket
minskat felmarginalen.

Nar antal paminnelser 6kar, driver detta ett 6kat resursbehov. Pa grund av den styrande
prissittningen som staden valt for pAminnelser 6kar dock intdkterna snabbare én
resursbehovet hos Serviceforvaltningen med ett Gverskott 1 resultatet som foljd.
Konsekvensen blir dven att forvaltningar och bolag far en kraftig kostnadsokning som inte
stér 1 proportion till faktisk sjdlvkostnad for utfort arbete hos Serviceforvaltningen. Detta visar
tydligt pd fordelarna av att infora den fastprismodell som foreslas anvindas for framtagandet
av prislista 2023. Den nya prismodellen kommer innebéra en helt annan trygghet for
forvaltningarna som vet vilka kostnader de budgeterat for aret och dér den enda rorliga delen
blir eventuella tilldggstjanster eller tilliggshantering som timdebiteras enligt faktisk
tidsatgdng. Om ingen avmattning sker kan det innebira att pAminnelser och inkassodrenden
genererar minst 3 mnkr 1 intdktsoverskott for helaret 2022.

Inom kundreskontra har trycket pa verksamheten periodvis varit hgt under sommaren. Detta
har medfort problem att hélla vissa ledtider da verksamheten samtidigt haft hogre
sjukfranvaro dn normalt samma period. Prognosen ir att intédkterna hamnar i enlighet med
budgeterat.

Hyresadministrationen har under perioden haft hogt tryck med mycket supportdrenden och
avtal, detta &r dock vanligt under sommaren. Att halla ledtiderna har periodvis inte varit
mojligt trots den resursplanering inklusive sommarvikarie som verksamheten gjort. I slutet av
augusti var dock verksamheten ikapp igen. Antal skapade avtal fortsétter att 6ka, 6kningen
motsvarar cirka 7,7 procent jamfort med utfall f6r samma period 2022. Samtidigt sjunker
emellertid antal administrerade avtal med ca 5 procent jamfort med perioden 2022 och ligger
just nu pé drygt 58 000 avtal. Tjansteomradet som helhet bedoms dock tack vare forséljning
av tillaggstjanster nd budgeterade intékter.

For att balansera volymer och resurser har verksamheten forstarkt med visstidsanstéllda och
konsulter under perioden. Inom leverantorsreskontran har verksamheten utokat antal
arsarbetare for att hantera 6kade volymer med négot 6kade kostnader som f6ljd. Med 6kad
rorlighet pa arbetsmarknaden har verksamheten upplevt en mer normal personalomséttning
vilket genererat storre behov av rekrytering @n tidigare. Till vissa tjanster har rekryteringen
varit utmanande och verksamheten har ocksé haft glapp pé vissa positioner mellan det att en
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medarbetare slutat och en ny medarbetare dr pd plats, vilket bidragit till minskade kostnader.
Under sommaren har dessutom sjukfranvaron okat. Foljden av ovan blir att den
kostnadsokning som verksamheten rdknat med 1 tertialrapport 1 uteblivit trots utdkat antal
arsarbetare 1 leverantorsreskontran.

Resursbristen mérks inte minst pa att verksamheten periodvis inte klarat att hdlla ledtiderna
och har haft langre svarstider dn 6nskat inom vissa tjdnsteomraden. I lingden &r detta vare sig
onskvirt eller hallbart och verksamheten ser 6ver kommande resursbehov utifran planerade
effektiviseringar och framtida volymbedémningar for 2023.

Rekrytering

Verksamheten prognostiserar ett nollresultat. Under 2022 har verksamheten utokats med atta
nya medarbetare, tvd nya medarbetare borjar 1 september och ytterligare rekryteringar
planeras under aret. Arbetsbelastningen har varit hog och utékningen motiveras av en fortsatt
hog efterfrdgan. Av de prognostiserade intdkterna for 2022 har 71% redan sélts och 52 %
fakturerats. Omradet prognostiserar for nidrvarande ett lite Gverskott men kommunvalet dr en
osdkerhetsfaktor avseende efterfrdgan dé flera forvaltningar av erfarenhet avvaktar med
rekryteringar. Normalt fakturerar verksamhetsomridet 20-25 % av arsomséttningen 1
december men dessa uppdrag ir dnnu ej sdlda varfor prognostiseringen blir oséker. For att
fortsitta leda och utveckla den storre organisationen pa ett bra sitt kommer tre konsulter
arbeta mer med interna uppdrag for ledning och stod och ddrmed minskar deras
produktionskapacitet fran och med 1 september. Forvaltningen bedomer att en mindre
prishdjning behdva goras infor 2023 {or att finansiera det behov av forstarkt organisation
avseende ledning och stod som uppkommit till £f6ljd av hog efterfragan och avdelningens
kraftiga tillvaxt.

Lokalplanering

Verksamhetsomrdde lokalplanering prognostiserar ett 6verskott pa 0,7 mnkr, varav 0,6 mnkr
utgdrs av 6kade intikter. Overskottet 4r en direkt koppling till den hdga efterfrigan pa
tjdnsterna. Lokalplanering har kunnat hantera detta genom 6kad debiteringsgrad fran
budgeterade 70% till utfall pa 74%. En sa hog debiteringsgrad dr dock inte ldngsiktigt hdllbart
och malsittningen pa sikt dr att ligga 1 nivd med budget. Lokalplanerings tjénster &r frivilliga
och intékterna dr 1 princip uteslutande rorliga. Det innebér att lokalplanering dr helt beroende
av att forvaltningarna efterfragar och koper tjédnsterna. Under ett ar inkommer och avslutas
mellan 100 och 130 uppdrag, vilka varierar mycket i tid och omfattning. Detta tillsammans
med att efterfrigan varierar utifrén forvaltningarna behov och ekonomiska situation gor att
verksamheten &r svar att planera och dimensionera. Att det hittills i &r pekar mot ett verskott
beror pd den hoga efterfragenivan, marginalerna i verksamheten dock liten varfor en
minskning av efterfrigan snabbt far negativa ekonomiska effekter.

Resultatenheter

Verksamheterna dr intdktsfinansierade och ndmnden &r definierad som en resultatenhet vilket
innebdr att det ekonomiska resultatet vid arets slut kan overforas till ndistkommande 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
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volatila volymer. Ingdende resultatfond uppgar till 13,4 mnkr. Strategiska utvecklingsinsatser
som t.ex. inforande drendehanteringssystem etapp fyra planeras att finansieras inom
ndmndens driftbudget. Resultatfonden om 13,4 mnkr fran 2022 foreslds ddrmed i sin helhet
foras over till nésta rakenskapsar.

Investeringar

Néamnden har tilldelats 1,7 mnkr i investeringsbudget for 2022.

Under 2022 byggdes forvaltningens lokaler om for delat kontor med
arbetsmarknadsforvaltningens huvudkontor. Kontoret anpassades ocksa till ett
aktivitetsbaserat arbetssitt. Investeringsmedlen planeras att anvéndas for inkdp av mobler 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 inkop for 1,7 mnkr under 2022.

Forsaljningar av anlaggningstillgangar
Verksamhetsprojekt (driftprojekt)
Omslutningsforandringar
Budgetjusteringar

Medel for lokaldndamal

Analys av balansrakning

Balansrikningen beskriver nimndens tillgangar och skulder per 2022-08-31. Balansrdkningen
redovisas i bilaga 2.

Tillgangar

Balansrikningen visar tillgdngar om 71 784 035 kr. Av omslutningen avser 3 512 094 kr
anldggningstillgangar som till storsta del dr inventarier. Omséttningstillgangarna uppgar till
68 271 941 kr och avser i huvudsak interna kundfordringar. Kundfordringar uppgér till

34 633 006 kr. Forutbetalda kostnader samt upplupna intidkter uppgar till 26 862 864 kr.
Vidare finns diverse kortfristiga fodringar om 6 776 070 kr som framst avser ingdende moms.

Jamforelse med féoregaende ar

I jamforelse med motsvarande period 2022 har tillgdngarna dkat med 2 576 267 kr. Den
storsta okningen avser forutbetalda kostnader och upplupna intikter. I r till skillnad fran
foregédende ar debiteras centralupphandlings uppdraget och e-handelsuppdraget i efterskott
mot tidigare innevarande ménad. Okningen beror ocks pé att verksamheten #nnu inte
vidarefakturerat kostnader for hedersbeloningsgévor till stadsledningskontoret.
Kundfordringarna har minskat till f61jd av en tidigare fakturering av kontaktcentertjénster
jamfort med foregdende ar.
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Skulder och eget kapital

Skulder och eget kapital uppgér till 71 784 035 kr. Kortfristiga skulder uppgar till

5059 541 kr varav leverantorsskulderna uppgar till 1 513 308 kr. Upplupna kostnader uppgar
till 2 701 917

kr och avser 16ner, IT-kostnader, telefoni m.m.

Jamforelse med foregaende ar

I jimforelse med foregdende ar har skulderna minskat med 4 458 135 kr. Minskningen avser
frimst leverantorsskulder. Foregdende ar hade forvaltningen en leverantorsskuld pa
hyreskostnaderna for kvartal 2. Okningen avser ocksa flertalet fakturor 2021 som var under
utredning.

Eget kapital uppgér till 66 724 494 kr och har 6kad med 7 034 402 kr i jamf6relse med samma
period foregdende ar. Okningen avser tillskott till reslutatfond 2021.

Ovrigt

Intern kontroll

I de rapporteringar som skett finns inga vésentliga avvikelser rapporterat. Dokumentation av
kontroller géllande forvaltningens fakturering inom administrativa avdelningen har skett
under viss del av dret. Arbete for att utveckla en mer effektiv dokumentation av dessa
kontroller finns inplanerat. Forslag pé kontroller av forvaltningens egna loneutbetalningar har
tagits fram men &r &nnu inte implementerat.

Sarskilda redovisningar

Agenda 2030

Servicendmnden dr inte utsedd av kommunstyrelsen som mélansvarig for ndgot av de 17
malen i Agenda 2030. Forvaltningen har under aret fortsatt arbeta for att sa langt det ar
mojligt bidra till stadens prioriterade omraden for hallbarhetsarbetet som ér 6kad jamstélldhet,
oka den sociala inkluderingen, minskad ojamlikhet och minskad klimatp&verkan.

Genom att uppfylla kraven 1 stadens miljoprogram bidrar forvaltningen till de globala mélen
om hallbar konsumtion och produktion samt bekdmpa klimatforandringarna.

Forvaltningen bidrar till mal nummer 10 om minskad ojdmlikhet. Ett jamlikt samhille bygger
pa principen om allas lika réttigheter och mojligheter och genom forvaltningen far invanare
lattillgénglig service och information géllande 1 frdgor gidllande god man, forvaltare och
formyndare. Forvaltningen har under éret erbjudit information till familjer, anhoriga eller
andra intressenter om vilka insatser staden kan erbjuda for den med funktionsnedséttning.

Bestillningscentralen for persontransporter har fortsatt under aret skapat forutséattningar for att
bibehélla eller 6ka aktivitet, delaktighet eller sjédlvstindighet for invnare med en viss typ av
bistdndsbeslut. Stadens alla bestillningar av persontransporter hanteras av forvaltningen.

Forvaltningen bidrar dven till att 6ka den sociala inkluderingen genom att
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sysselsdttningsbeframjande krav stélls i upphandlingar.

Jamstalldhet

I den arliga analysen 6ver Bra arbetsgivare har forvaltningens index for jamstalldhet vardet 99
av 100. Viérdet har 6kat med 11 indexpunkter sedan tidigare ar och ligger hdgre én snittet for
samtliga fackforvaltningar for 2022.

Delindex jamstélldhet beskriver skillnad i heltidsanstdllning mellan kvinnor och mén, skillnad
1 langtidssjukfranvaro mellan kvinnor och mén samt karridarmojligheter/chefskap och da
skillnad i antal mén och kvinnor i forhéllande till andel medarbetare.

I métningen beskrivs att forvaltningen har 355 medarbetare, av dessa édr 16 procent mén och
84 procent kvinnor. Forvaltningen har 23 chefer med i stort sett motsvarande procentuella
fordelning.

Vidare bidrar forvaltningen till stadens jdmstalldhetsarbete genom att verksamhetsomrade
rekrytering sikerstiller att rekryteringar genomfors kompetensbaserat och att urval gors pa
icke-diskriminerande grunder. Fran och med 1 ar ingér dven en sérskild del med fokus pa det
bredare begreppet méangfald i introduktionen for nyanstéllda rekryteringskonsulter.
Verksamheten har en arbetsgrupp som 16pande under ret belyser begreppet mangfald for att
sdkerstdlla en god kompetens och medvetenhet inom omradet.

Barns rattigheter

Att ha ett barnrittsperspektiv vid varje beslut eller atgird som ror barn ar att beakta att dess
rittigheter enligt barnkonventionen tas tillvara. Forvaltningen arbetar med att sékerstilla att
krav som stills i de centralupphandlingar som berdr stadens forskolor foljer kemikalieplanen
och kemikaliesmart forskola.

Forvaltningen ger via Kontaktcenter information och végledning som underlattar for
vardnadshavare att vilja val av forskola och skola, samt om regelverk och fakturafragor.
Informationen omfattar 4ven vad som géller for barn med funktionsnedséttning om deras
rattigheter, stadens utbud av resurser och serviceformer. Samtliga medarbetare inom
Kontaktcenters enhet Skola har deltagit i stadens utbildning kring barns réttigheter.
Enhetschefen deltar regelbundet i stadens nitverk for barns rittigheter i syfte att omhéinderta
och sprida ny kunskap och information till den egna verksamheten.

Nationella minoriteters rattigheter

Inom verksamhetsomrdde Kontaktcenter finns krav om kunskap géllande nationella
minoriteter som en del av ordinarie introduktion vid nyanstéllning. Vid rekrytering av
servicehandlidggare dr det ett ska-krav att kunna engelska och meriterande om den s6kande
kan finska, samiska eller meénkieli. Kontaktcenter har under aret haft mojlighet att ge service
pa finska, och @ven erbjuda service via telefon pa arabiska, turkiska och spanska.

Verksamhetsomradets enhet for sociala fragor har under perioden deltagit i ett antal
utbildningstillfdllen om nationella minoriteters réttigheter som dldreférvaltningen
tillhandahallit.
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