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Sammanfattande analys

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

Forvaltningen har under perioden paborjat allt arbetet enligt verksamhetsplan 2024.
Ett Stockholm som héller samman med en stark och jamlik vilfird i hela staden

Servicendmnden har fem ndmndmaéal som medverkar till att uppfylla kommunfullméktiges
inriktningsmal om ett Stockholm som haller samman med en stark och jamlik vélfard i hela
staden. Forvaltningen bedomer att samtliga fem mal f6r verksamhetsomrddet kommer att
uppfyllas helt under aret. Forvaltningen ser dock svarigheter i att nd namndmal:
Servicendmnden ger likvirdig, tillgdnglig och kvalificerad information och vigledning i
frdagor inom det sociala omrddet och prognostiserar for malet en delvis uppfyllnad.

Ett gront och fossilfritt Stockholm som leder en rattvis klimatomstillning

Servicendmnden har fyra nimndmal som medverkar till att uppfylla kommunfullmiktiges
inriktningsmal om ett gront och fossilfritt Stockholm som leder en rittvis klimatomstéllning.
Forvaltningen bedomer att tvd av fyra mal for verksamhetsomradet och alla namndmal
kommer att uppfyllas helt under aret. Forvaltningen ser dock svéarigheter i att na KF:s mal for
verksamhetsomradet: 2.1 Stockholm ska bli klimatpositivt — genom minskade utslipp och
okad koldioxidlagring och 2.2 Stockholm ska vara en stad ddir den biologiska mdngfalden
okar och prognostiserar for dessa mél en delvis uppfyllnad.

Ett Stockholm med en stabil och hillbar ekonomi med utbildning, jobb och bostider for
alla

Servicendmnden har tio nimndmal som medverkar till att uppfylla kommunfullméktiges
inriktningsmal om ett Stockholm med en stabil och hallbar ekonomi med utbildning, jobb och
bostédder for alla. Forvaltningen bedomer att samtliga sju mal for verksamhetsomradet och alla
ndmndmal kommer att uppfyllas helt under &ret.

Periodens resultat

For 2024 prognostiseras en budget i balans bdde fore och efter resultatdispositioner. For att
hantera den ekonomiskt utmanande situationen sedan hdsten 2023 har forvaltningen aktivt
arbetat med att effektivisera verksamheten och haft en strikt behovsprovad bemanning.
Atgirderna har bland annat utgjorts av inkdpsrestriktioner och kostnadskontroll genom
forstiarkta internkontrollaktiviteter, restriktivitet i utvecklings- och utbildningsinsatser samt
vid aterbeséttande av vakanta tjanster. Effektiviseringsatgirder har balanseras mot uppsatta
kvalitets- och tillgénglighetsnivéer samt en god arbetsmiljo. Serviceforvaltningen kan
konstatera att atgirderna har givit resultat vilket mo;jliggor att utvecklingsinsatser som tidigare
planerades att finansieras via ingéende resultatfond forvéntas tickas av nimndens budget som
nu &r 1 balans. I tertialrapport 1 prognostiseras ddrmed en ekonomi for 2024.
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Uppfdljning av Kommunfullmaktiges inriktningsmal

KF:s inriktningsmal: 1. Ett Stockholm som haller samman med en
stark och jamlik valfard i hela staden

Uppfylls helt

Analys

Servicendmnden har fem ndimndmal som medverkar till att uppfylla kommunfullméktiges
inriktningsmal om ett Stockholm som héller samman med en stark och jamlik vélféard i hela
staden. Forvaltningen bedomer att samtliga fem mal for verksamhetsomrddet kommer att
uppfyllas helt under aret. Forvaltningen ser dock svarigheter i att nd ndmndmal:
Servicendmnden ger likvdrdig, tillgdnglig och kvalificerad information och vigledning i
frdgor inom det sociala omrddet och prognostiserar for malet en delvis uppfyllnad.

KF:s mal for verksamhetsomradet: 1.1 Alla barn och ungdomar ska ges
mojlighet till jamlika uppvaxtvillkor och trygghet samt en rik fritid

Uppfylls helt

Analys

Forvaltningen bedomer att nimnden bidrar till att uppfylla kommunfullméktiges mal helt
under 2024.

Under perioden har serviceforvaltningen genom verksamhetsomrade Kontaktcenter
Stockholm underléttat for barn och deras vardnadshavare med information och végledning vid
val av forskola och skola, samt om regelverk och fakturafragor.

Kontaktcenter Stockholm har haft ett hogt tryck under perioden pa svarsgruppen skolfragor
ndr antagningsbesked till skolorna gick ut till vardnadshavare. Trots hoga samtalsvolymer har
pagéende utvecklingsarbete gett positiva resultat pa drendehantering i telefon och mail samt
kotider. Andel invanare som upplever hog grad av tillgdnglighet och service uppgick under
perioden till 85 procent, vilket &r i linje med mélvirdet.

Under april har en ny applikation for vardnadshavarsupporten implementerats for forskolan.
Implementeringen har varit lyckosam och Kontaktcenter har varit involverade for att skapa
basta forutsittningar for korrekt vdgledning och information till vardnadshavare. Servicen
som helhet for vardnadshavarsupporten har 6kat jamfort med samma period foregéende ar,
frdn 70 procent till 76 procent, fokus pa en effektiv hantering och ny applikation kan vara
anledning till 6kningen.

Nya regelverk for kollo har inforts under perioden, vilket bland annat ska leda till att platserna
ska vara jamt fordelat 6ver stadsdelsomradena.

Under varen besiktigas kollogérdar av verksamhetsomrade lokalplanering. Dokumentationen
lamnas Over till kulturférvaltningen som i sin bestillning pekat ut vilka byggnader som ska

Servicenamnden, Tertialrapport 5(45)



besiktigas. Denna 6verlamnas dven vid behov till aktuella fastighetsdgare for atgarder.

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

Uppfylls helt

Beskrivning

Kontaktcenters uppdrag om barn och skolfrdgor avser att underlétta for barn och deras
vardnadshavare med information och végledning vid val av forskola och skola, samt om
regelverk och fakturafrigor. Kontaktcenter ger d&ven vardnadshavarsupport gillande
Skolplattformen.

Forvantat resultat

Genom Kontaktcenter far invénare likvéirdig och kvalificerad information, vigledning och
support om fragor géllande forskola och skola, kulturskola och sommarkoloniverksamhet.

. Utfall Utfall Prognos
it min/ kvinnor/ sl Bl helar Arsmal
utfall 2023

pojkar flickor

KF:s

Indikator A o Period
arsmal

Andel invanare 85 86 85 85 % 2024
som ar ndjda med

service och

tillgénglighet

gallande barn- och

skolfragor ska vara

hdg och stabil.

KF:s mal for verksamhetsomradet: 1.2 Alla barn ska ges likvardig méjlighet till
utveckling och larande i forskolan och skolan

Uppfylls helt

Analys

Forvaltningen bedomer att nimnden bidrar till att uppfylla kommunfullmiktiges mal helt
under 2024.

Antalet publicerade annonser till stadsdelsforvaltningarnas pedagogiska tjédnster har minskat
med knappt 40 procent jamfort med samma period foregédende ar. Serviceforvaltningen ser
motsvarande minskning i antal stadsdelsforvaltningar som anlitar rekryterings tjanster for
rekrytering till forskolan da enbart fem stadsdelsforvaltningar under perioden har nyttjat
rekryteringsstodet for rekrytering till pedagogiska tjanster.

Utbildningsforvaltningens publicerade annonser avseende pedagogiska tjanster har minskat
med 15 procent. Verksamhetens andel av involvering i utbildningsfoérvaltningens
rekryteringar har under perioden dock 6kat jamfort med helaret 2023, dven involveringen i
chefsrekryteringarna har dkat vésentligt.
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Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse

U Foérskolenamnden ska i samarbete med kommunstyrelsen och 2024-01-01 2024-12-31
servicenamnden inleda ett arbete for att utveckla stadens tjanst for
att hitta och jamfora forskola i syfte underlatta for vardnadshavare
att gora informerade val av forskola. Utvecklingen ska inkludera
relevanta kvalitetsmatt, driftsform och annan information om
verksamhetens kvalitet, inkluderande eventuella anmarkningar och
férelagganden fran kommunens tillsyn

U Kommunstyrelsen ska i samarbete med férskolenamnden, 2024-01-01 2024-12-31
servicenamnden, utbildningsndmnden och stadsdelsnamnderna
utreda mojligheterna att inféra delad faktura i férskola och
fritidshem

Analys

Aktiviteten uppstartad av stadsledningskontoret. Serviceforvaltningen har deltagit i inledande méten och bidragit med
omvarldsbevakning. Deltagande ar darefter pausat i vantan pa att stadsledningskontoret genomfor vidare utredning av
volymer och kostnader for ett framtida inférande.

U Utbildningsndmnden ska i samarbete med kommunstyrelsen och 2024-01-01 2024-12-31
servicenamnden inleda ett arbete for att utveckla stadens tjanster
for att hitta och jamféra grundskola och gymnasium i syfte
underlatta for vardnadshavare att géra informerade val av skola.
Utvecklingen ska inkludera relevanta kvalitetsmatt, driftsform och
annan information om verksamhetens kvalitet

Namndmal: Servicenamnden bidrar till kvalitetssakrad rekrytering av personal inom
forskolan och skolan.

Uppfylls helt

Beskrivning

Verksamhetsomrade rekrytering levererar kvalitetssdkrade och fordomsmedvetna
rekryteringar. Nér verksamhetsomradet dr involverade far kandidaterna kontinuerlig
aterkoppling under processen och det bidrar till en god kandidatupplevelse och ett gott
arbetsgivarvarumarke som i sin tur paverkar kompetensforsorjningen framat. Det finns
mojlighet till strukturerad digital referenstagning dir ID-kontroll och bedrdgerikontroller gors.

Forvantat resultat

Genom serviceforvaltningen rekrytering ges stadens forskolor och skolor mgjlighet att nyttja
ett kvalitetssikrat stod vid rekrytering av utbildad personal i form av rektorer, bitridande
rektorer, forskolldrare, barnskotare och larare.

. Utfall Utfall Prognos .
Indikator el man/ kvinnor/ LUEL helar Arsmal [(F.s o Period
utfall X N 2023 arsmal
pojkar flickor
Antal 5 10 11 2024

stadsdelsforvaltnin
gar som anlitar
serviceforvaltninge
n rekryterings
tjanster for
rekrytering av
utbildad personal
inom
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. Utfall Utfall Prognos i
Indikator et man/ kvinnor/ LaElE helar Arsmal [(F.s . Period
utfall ; . 2023 arsmal
pojkar flickor
verksamhetsomrad

e forskola ska oka

Analys

Antalet publicerade annonser till stadsdelsforvaltningarnas pedagogiska tjanster har minskat med knappt 40 procent jamfort
med samma period féoregdende ar. Serviceforvaltningen ser motsvarande minskning i antal stadsdelsforvaltningar som anlitar
rekryterings tjianster for rekrytering till forskolan da enbart fem stadsdelsforvaltningar under perioden har nyttjat
rekryteringsstodet. Prognosen ar att samtliga stadsdelsforvaltningar nyttjat rekryterings tjanster for rekrytering av pedagogisk
personal nar aret ar slut.

KF:s mal for verksamhetsomradet: 1.3 Stockholms stad ska ge stod och
omsorg dar behoven ar som storst

Uppfylls helt

Analys

Forvaltningen bedomer att ndamnden bidrar till att uppfylla kommunfullméktiges mal helt
under 2024.

Verksamhetsomrddet Kontaktcenter har inlett aret med en god kundndjdhet fran stadens
invanare med ett utfall pa 4,10 av 5 mojliga i fragor som handlar om hur ndjd invanaren ar
med bemétande och service. Aret inleddes med ett hogt infléde pa svarsgrupper inom
overformyndarfrdgor och funktionsnedsdttning. Detta har nu stabiliserats genom
nyrekrytering och satsning pd kompetensbreddning som syftar till att fler medarbetare ska
kunna svara pa fler svarsgrupper. Arbetet med denna kompetensbreddning kommer paga
under hela 2024.

En annan atgédrd som har bidragit till 6kad tillganglighet ar revidering av processgrianssnittet
avseende dverformyndarfrigor. Oversyn av processgriinssnittet har tydliggjort servicegrad
samt vilka fragor som ska besvaras av Kontaktcenter och nér fragorna ska dverga till
overformyndarforvaltningen att besvara.

Fler stadsdelsforvaltningar har under perioden visat intresse for ett utokat samarbete med
verksamhetsomrade Kontaktcenter inom svarsgrupp Funktionsnedsittning. Bromma
stadsdelsforvaltning kommer att anvinda Kontaktcenter som en vég in frdn och med 1
oktober. Dialog avseende motsvarande uppdrag pagér dven med Skarholmens
stadsdelsforvaltning.

Under perioden har dven dialog inletts med socialférvaltningen avseende hur Kontaktcenter
kan avlasta stadsdelsforvaltningarna 1 information om forhandsbesked gillande sarskilt
boende inom socialtjdnstlagen (SoL) och bostad med sdrskild service alternativt sérskilt
anpassad bostad enligt lagen om stdd och service till vissa funktionshindrade (LSS).

Forvaltningens verksamhetsomrdde webb- och kommunikationsstdd har under perioden haft
ett 70-tal uppdrag inom tillgidnglighetsanpassning. Mest frekvent dr uppdrag om
tillgénglighetsanpassning av PDF-dokument men uppdragen handlar dven ofta om
textredigering samt filmtextning. Under perioden har dialog inletts med
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utbildningsforvaltningen avseende utokat stod 1 tillgdnglighetsanpassning.

Verksamhetsomrade Lokalplanering har under aret fortsatt med uppdraget att stodja
socialforvaltningen i arbetet med deras bestéllaransvar for grupp- och
servicebostidder/stddboenden enligt LSS och SoL. Lokalplanering har dven fétt i uppdrag att
leda flera konkreta projekt inom detta omréde.

Namndmal: Servicenamnden ger likvardig, tillganglig och kvalificerad information och
vagledning i fragor inom det sociala omradet

Uppftylls delvis

Beskrivning

Forvaltningen bidrar till malen i Program for tillganglighet och delaktighet for personer med
funktionsnedséttning 2018-2023.

Forvantat resultat

Via Kontaktcenter ges service, information och vigledning i funktionshinderfragor och
overformyndarfragor samt stodformer och insatser via staden eller dvriga instanser, som kan
underlétta i vardagen for stockholmare i behov av stod.

Genom att nyttja serviceforvaltningens tjanster gillande tillgdnglighetsanpassning av
webbpubliceringar sékerstills att information pa stadens webbplatser foljer kraven pa
tillgédnglighet till digital offentlig service.

Lokalplanering bistar socialférvaltningen i uppdraget bestillaransvar for grupp- och
servicebostider/stodboenden enligt lagen om stod och service till vissa funktionshindrade
(LSS) och socialtjanstlagen (SoL) samt andra lokalprojekt.

. Utfall Utfall Prognos i
Indikator Senieelns man/ kvinnor/ LaEle helar Arsmal [(F.s , Period
utfall ; X 2023 arsmal
pojkar flickor

Andel invanare 73 76 80 85 % 2024

som ar nojda med

service och

tillganglighet

gallande

funktionshinder

och

overférmyndarfrag

or ska vara hog

och stabil.
Analys
Svarsgruppen funktionsnedsattning har i jAmforelse med motsvarande period forra aret 6kat sitt resultat fran 75 till 79 i
upplevd service som helhet. Kontaktcenter utvecklar kontinuerligt bemétande och kvalitet i samtalen vilket har bidragit till det
positiva resultatet. Daremot har Overférmyndarfragor férsamrat resultat i relation till motsvarande period férra aret fran 78 till
70. Svarsgruppen ar hogt belastad utifran bade hdga samtalsvolymer och komplexa fragor fran malgruppen. Samarbete sker
kontinuerligt med Overférmyndarférvaltningen i syfte att ta fram och félja granssnittet fér grad av information och véagledning.
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KF:s mal for verksamhetsomradet: 1.4 Stockholm ska vara en bra stad att
aldras i - med god omsorg och stor trygghet

Uppfylls helt

Analys

Forvaltningen bedomer att ndmnden bidrar till att uppfylla kommunfullméktiges mal helt
under 2024.

Verksamhetsomrade Kontaktcenter har under perioden haft ett hogt inflode av
invénarkontakter till Aldre direkt. Andel invanare som #r néjda med tillgiingligheten inom
svarsgruppen Aldre direkt uppgar for perioden till 85 procent, vilket ir hdgre dn utfall 2023.
Invanare ger dven hdga betyg, 4,33 av 5, pa bemédtande som helhet inom Aldre direkt.

Kontaktcenter har inlett ett omfattande arbete inom verksamheten dér fler medarbetare ska
lira sig att svara pa Aldre direkt frigor for att 6ka servicen for information och vigledning for
de dldre och deras anhoriga. Arbetet dr paborjat under varen och kommer att pagd under hela
2024. Kompetensbreddningen inom verksamheten ir ett led i att 6ka service, tillgénglighet
och kvalitet for likvirdig information samt kundndjdhet vilket i sin tur bidrar till att leva upp
till de ménskliga rittigheterna. Aldre direkt informerar malgruppen om rittigheter och vilka
insatser som finns for att underlitta vardagen for att klara sig sjdlv sd linge som mojligt.

Stockholms Trygghetsjour pa dldreforvaltningen har kontaktat serviceforvaltningen om ett
utokat samarbete avseende kohanteringen for svarsgrupp Aldre direkt. Ett forarbete har
pabdrjats under perioden och dialog om hur samarbetet kan utvecklas fortsétter.

Verksamhetsomrade Kontaktcenter bidrar dven till utvecklingsarbetet for en dldrevénlig stad
genom att samverka med stadsdelsforvaltningarna och édldreforvaltningen i syfte att skapa ett
helhetsperspektiv och belysa behov 1 nértid samt behov av ldngsiktiga satsningar for de dldre.
Ett utfall av samverkan r att fler ansluter sig till Aldre direkt som forsta vig in for
stadsdelsomradenas invanare. Nya medarbetare har rekryterats och fler medarbetare kommer
att bredda sin kompetens till svarsgruppen Aldre direkt. Kontaktcenter har under perioden
diarmed forberett sig for att ha kapacitet att ta emot fler samtal ndr Norra innerstadens
stadsdelsforvaltning ansluter sig till Aldre direkt i mitten av maj. Det innebir att tio av elva
stadsdelsforvaltningar nu anvinder Aldre direkt som forsta ingang for sina invénare avseende
dldrefragor.

Namndmal: Kontaktcenter bidrar till tillganglig, likvardig information och vagledning
om stadens aldreomsorg.

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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En vég in for samtliga dldrefragor i staden bidrar till att na stadens intentioner gillande en
dldrevénlig stad, med en inkluderande och tillgdnglig milj6 som framjar ett aktivt liv, hela
livet.

. Utfall Utfall Prognos .
Indikator LR man/ kvinnor/ gl Bl helar Arsmal 43

utfall ; . 2023 arsma  Feriod
pojkar flickor

Andel invanare 85 81 85 85 % 2024
som ar nojda med

service och

tillganglighet

gallande

aldreomsorgsfrago

r ska vara hég och

stabil.

Antal 9 9 1 2024
stadsdelsforvaltnin

gar som uppger

Aldre Direkt som

sin forsta kontakt

gallande

information och

vagledning om

aldreomsorgsfrago

r.

Analys

Norra innerstadens stadsdelsférvaltning uppger att fran och med maj kommer anvanda Aldre direkt som sin férsta kontakt
gallande information och vagledning inom aldreomsorgsfragor, vilket da innebar att tio férvaltningar kommer vara anslutna.

Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse

| syfte att stétta malgruppen &ldre och deras anhériga ska 2024-01-01 2024-12-31
forvaltningen fortsatt arbeta med att definiera uppdraget Aldre
Direkt och samarbetet med stadsdelsférvaltningarna.

KF:s mal for verksamhetsomradet: 1.5 Alla stockholmare ska ha tillgang till ett
rikt kultur-, idrotts- och foreningsliv

Uppfylls helt

Analys

Forvaltningen bedomer att nimnden bidrar till att uppfylla kommunfullmiktiges mal helt
2024.

Kontaktcenter ger kontinuerlig information och végledning i frdgor som ror kulturskolan och
kunskapen &r kompetensbreddad till fler medarbetare sé att en hog service och tillgénglighet
erbjuds invinarna.

Namndmal: Kontaktcenter tillhandahaller lattillganglig information och vagledning om
kulturskolans utbud och verksamhet.

Uppfylls helt
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Forvantat resultat

Kontaktcenter underlattar for barn och deras vardnadshavare att fa information om
kulturskolan och hjélp med att vdlja kurs eller aktivitet.

KF:s inriktningsmal: 2. Ett gront och fossilfritt Stockholm som leder
en rattvis klimatomstallning

Uppfylls delvis

Analys

Servicendmnden har fyra nimndmal som medverkar till att uppfylla kommunfullmiktiges
inriktningsmal om ett gront och fossilfritt Stockholm som leder en réttvis klimatomstallning.
Forvaltningen bedomer att tva av fyra mal for verksamhetsomradet och alla namndmal
kommer att uppfyllas helt under dret. Forvaltningen ser dock svarigheter i att nd KF:s mal {for
verksamhetsomradet: 2.1 Stockholm ska bli klimatpositivt — genom minskade utslipp och
okad koldioxidlagring och 2.2 Stockholm ska vara en stad ddr den biologiska mangfalden
okar och prognostiserar for dessa mél en delvis uppfyllnad.

KF:s mal for verksamhetsomradet: 2.1 Stockholm ska bli klimatpositivt —
genom minskade utslapp och 6kad koldioxidlagring

Uppftylls delvis

Analys

Forvaltningen bedomer att nimnden bidrar till att uppfylla kommunfullméktiges mal delvis
2024.

Serviceforvaltningen bidrar pa flera sitt till att uppna klimatmalen. Serviceforvaltningen
fortsitter att stilla krav pa transporter for att bidra till en fossilbrénsleftri organisation &r 2030.
Haéllbarhetsfunktionen bidrar med kompetens gillande relevanta och hallbara milj6- och
klimatkrav vid inkdpsprocessen. Hallbarhetsfunktionen arbetar nara miljoforvaltningens olika
enheter for att stélla relevanta och langtgdende krav 1 alla centralupphandlingar for att bidra
till cirkularitet, minskad anvéndning av fossil plast med mera. Genom kontinuerlig
avtalsforvaltning fortsétter forvaltningen att sidkerstilla att utfasningsdmnen och prioriterade
riskminskningsdmnen inte forekommer i upphandlade produkter.

Serviceforvaltningens kategoriledare for inredning tillsammans med avtalsforvaltare for
mdbel- och inredningsavtalen har under perioden arrangerat en minimaissa for att lyfta fram
vikten av att anvinda dterbrukade mdbler 1 hogre utstrackning inom stadens verksamheter.
Det bidrar till det cirkuldra flodet och minskar klimatpaverkan men minskar ocksé stadens
kostnad for mobler. Inom kategori inredning lanseras budskapet, ’tdnk andra hand i f6rsta
hand”. Till miniméssan kom ca 15 utstillare och ca 60 personer besokte méssan och deltog pé
seminarium om aterbrukade mobler.

Inom kategoriarbetet for maltider och livsmedel foljs klimatpdverkan fran upphandlade
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livsmedel och maltider upp. De centralt upphandlade avtalen for livsmedel dr implementerade
1 staden. For perioden januari - mars ér utfallet av klimatpaverkan fran upphandlade livsmedel
1,7 kg CO2 per kg livsmedel. Om staden ska na &rsmalet om 1,6 kg CO2 per kg livsmedel
behover stadens forvaltningar ytterligare minska sin klimatpéverkan fran upphandlade
livsmedel. Forvaltningen invéntar uppstart av revidering av stadens matstrategi: "God,
hilsosam och klimatsmart mat" i vilken arbetet med klimatpéverkan fran livsmedel och
maéltider ytterligare kommer att forfinas.

Serviceforvaltningen har under arbetat med de utvecklade arbetssitten for att stiarka stadens
klimatarbete. Under perioden arrangerade serviceforvaltningen en matméssa med tema
hallbara méltider med syfte att inspirera stadens verksamheter till att bidra till detta mal.

. Utfall Utfall Prognos i

Indikator IR man/ kvinnor/ dollhi s helar Arsmal [(F.s o Period

utfall ; X 2023 arsmal

pojkar flickor
U Klimatpéaverkan 1,7 kg 1,8 kg 1,6 kg 1,6 kg 2024
fran upphandlade CO2 per CO2 per CcOo2 C0O2
livsmedel och kg kg per kg per kg
maltider livsmedel livsmedel livsmed livsmed
el el
Analys

Utfall for arets tre férsta manader &r nagot lagre mot forra arets utfall, vilket &r positivt. Om staden ska na arsmalet behéver
stadens forvaltningar ytterligare minska sin klimatpaverkan fran upphandlade livsmedel.

Prognos for helar ar 1,7 kg Co2 per kg livsmedel.

Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse

U Kommunstyrelsen ska i samrad med foérskolenamnden, miljé- och 2024-01-01 2024-12-31
halsoskyddsnamnden, servicendmnden, socialnamnden,
utbildningsndmnden, &ldrendmnden och stadsdelsnamnderna
revidera stadens matstrategi: "God, halsosam och klimatsmart mat”

U Miljé- och halsoskyddsnamnden ska i samarbete med 2024-01-01 2024-12-31
kommunstyrelsen, arbetsmarknadsnamnden, servicenamnden,
trafiknamnden, AB Familjebostader, AB Stockholmshem, AB
Svenska Bostader, Stockholm Vatten och Avfall AB och S:t Erik
Markutveckling AB utreda och planera for en aterbrukscentral av
byggmaterial for stadens verksamheter dar kvarteret Gjutmastaren
i Ulvsunda ska utgora pilot

U Miljé- och halsoskyddsndmnden ska i samarbete med 2024-01-01 2024-12-31
servicenamnden, stadsbyggnadsndmnden och trafikndmnden och i
samrad med kommunstyrelsen kartlagga tillgang till data fér analys
och uppfdljning av stadens klimatmal samt ta fram forslag till
insatser for 6kad datatillgang med fokus pa digitala tekniker

U Miljé- och halsoskyddsnamnden ska i samarbete med 2024-01-01 2024-12-31
servicenamnden, Stockholm Vatten och Avfall AB och andra
berérda namnder och bolagsstyrelser utreda de materialfléden i
staden som har storst miljé- och klimatpaverkan och ta fram forslag
pa atgarder for 6kad resurseffektivitet och cirkulara materialfléden

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

Uppfylls helt
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Beskrivning

Milet om att Stockholm ska bli klimatpositivt — genom minskade utsldpp och 6kad
koldioxidlagring bidrar sérskilt till Agenda 2030:s globala mal nummer 7 Hallbar energi for
alla, nummer 12 Hallbar konsumtion och produktion samt nummer 13 Bekédmpa
klimatfordndringarna.

Forvantat resultat

Stadens verksamheter ges genom inkdpsprocessen goda forutsittningar att bidra till en réttvis
klimatomstéllning och minskade utslédpp.

KF:s mal for verksamhetsomradet: 2.2 Stockholm ska vara en stad dar den
biologiska mangfalden 6kar

Uppfylls delvis

Analys

Forvaltningen bedomer att nimnden bidrar till att uppfylla kommunfullméktiges mal delvis
2024.

Serviceforvaltningen bidrar pa flera sitt till att uppné klimatmalen. De nya centralt
upphandlade avtalen for livsmedel &r implementerade i staden. De centrala avtalen har tagit
hansyn till matstrategins intentioner och Varldsnaturfondens (WWF) konsumentguider for
kott och fisk. Dessutom har krav stéllts pa djurskydd och restriktiv antibiotikaanviandning i
livsmedelsproduktionen motsvarande svensk niva.

For att inspirera stadens verksambheter till att bidra till detta mal arrangerade
serviceforvaltningen 3 april en livsmedelsméssa med tema "Hallbara maltider". Missan
lockade mellan 450-500 deltagare. Totalt deltog 47 utstillare som visade upp
anbudsprodukter frdn vara livsmedelsavtal, varuavtal samt yrkeskldder. Vi hade dven tva
representanter for vara livsmedelsmérkningar pé plats, organisationerna for KRAV och
Fairtrade.

Under missan arrangerades dven tva foreldsningar. Miljoforvaltningen berdttade om hur man
kan jobba mer klimatsmart och héllbart i sitt kok nér det géller kemikalier, engdngshandskar
och energi. Sveriges lantbruksuniversitet, SLU, beréttade om vad forskningen séger om
ekologisk produktion och varfor vi ska fortsétta att handla ekologiskt. Da staden har sa pass
hoga mél for ekologiska inkdp sé var det bra bakgrund till vad ekologisk produktion bidrar till
for positiva effekter 1 naturen. Férhoppningsvis inspirerade méssan alla besokare till att
fortsdtta jobba med sina eko-inkdp.

Trots méanga aktiviteter kommer det bli svart for stadens verksamheter att nd malet om
ekologiska livsmedel och maltider, trots att utfallet har forbéttrats i jimforelse med heléret
2023. For att kommunfullméaktiges mal ska nés behover stadens verksamheter oka takten
rejélt i att stdlla om sina inkdp och att stélla hogre krav pa ekologiska livsmedel i sina egna
maltidsavtal.
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Inom ramen for kategoriarbetet, dér serviceférvaltningen samverkar med andra forvaltningar,
har en mall tagits i samarbete med 6vriga forvaltningar och bolag inom kategorin.
Tillimpningen av mallen pagar och syftet r att stotta forvaltningarna i deras egna
upphandlingar av maltidsverksamhet for att na stadens mal.

. Utfall Utfall Prognos i
Indikator et man/ kvinnor/ LoElE helar Arsmal [(F.s . Period
utfall ; X 2023 arsmal
pojkar flickor
. U Andel inkopta 49 % 45 % 70 % 70 % 2024

ekologiska maltider
och livsmedel i
staden i kronor av
totala vardet av
inkdpta maltider
och livsmedel

Analys

Andelen ekologiska maltider och livsmedel ar nagot hogre efter arets tre férsta manader an vad utfallet var for helar 2023 (45
procent). Trots det beddmer forvaltningen att malet sannolikt inte kommer att nas under aret.

Prognos for helar ar 50 % inkdpta livsmedel och maltider.

Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse

U Kommunstyrelsen ska i samarbete med miljé- och 2024-01-01 2024-12-31
halsoskyddsndmnden, servicendmnden, trafiknamnden,
stadsdelsndmnderna och Stockholm Vatten och Avfall AB utreda
och lamna forslag pa hur klimatanpassningsarbetet ska
genomforas. Prioritering, ansvarsférdelning, upphandling och avrop
av konsulter ska definieras

Namndmal: Servicenamnden bidrar till 6kad biologisk mangfald i skogar,
jordbrukslandskap och hav

Uppfylls helt

Beskrivning

Genom att lata stadens matstrategi vara styrande vid upphandling av livsmedel och maéltider,
samt anvinda Vérldsnaturfondens (WWF) konsumentguider for kott och fisk, far stadens
verksamheter goda forutsittningar att bidra till att skydda biologisk méngfald i skogar,
jordbrukslandskap och hav.

Forvantat resultat

Stadens verksamheter ges goda forutséttningar att bidra till att skydda biologisk méangfald 1
skogar, jordbrukslandskap och hav.

KF:s mal for verksamhetsomradet: 2.3 Stockholm ska vara en stad dar
framkomligheten okar och utslappen minskar

Uppfylls helt
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Analys

Forvaltningen bedomer att nimnden bidrar till att uppfylla kommunfullméktiges mal helt
2024.

Serviceforvaltningen bidrar pa flera sitt till att uppné klimatmalen. I samtliga
centralupphandlingar, men &ven i samordnade och i upphandlingar dér férvaltningen stodjer
andra upphandlande namnder och bolag, stélls hdga krav pé transporter for att om mojligt
minska fossila brianslen med sdrskilt fokus pé transporter, entreprenader och arbetsmaskiner.
For att 6ka framkomligheten stélls krav pé effektiva leveranser men dven, dér sa ar mojligt,
leveranser med hjélp av cykel. Serviceforvaltningens bedomning dr att dessa krav som stélls
vid upphandlingar bidrar till att minska anvéndningen av fossila brinslen samt att
framkomligheten okar.

Forvaltningen har under perioden deltagit i ett projekt som miljoforvaltningen driver, vilket ér
ett exempel pa hur serviceforvaltningen arbetar med de utvecklade arbetssitten samverkan
och innovation. Projektet avser att undersoka mojligheten for stadens leverantorer att under en
testperiod leverera livsmedel vid "off-peak", vilket innebér leverans utanfor avtalat
leveransfonster. Detta bidrar bl.a. till 6kad framkomlighet och hdgre nyttjande av de
ellastbilar som leverantdrerna investerat i etc. En pilot inom projektet kommer inom kort att
startas upp med fem skolor for att testa detta koncept, med en forhoppning om en utékning av
deltagande verksamheter.

Namndmal: Servicenamnden arbetar utifran stadens miljoprogram med fokus pa
miljdanpassade transporter samt optimering av leveranser.

Uppfylls helt

Beskrivning

Forvaltningen bidrar till en stad dar framkomligheten okar och utsldppen minskar genom att
stélla hoga krav pa miljdanpassning av transporter och fordon samt optimering av leveranser.

Forvantat resultat

Anvindningen av fossila brianslen i stadens upphandlade transporter minskar och
framkomligheten okar.

KF:s mal for verksamhetsomradet: 2.4 Stockholmarnas hiélsa ska framjas
genom ren luft, rent vatten och giftfria miljoer

Uppfylls helt

Analys

Forvaltningen bedomer att nimnden bidrar till att uppfylla kommunfullmiktiges mal helt
2024.

Forvaltningens nystartade héllbarhetsfunktion sékerstéller att krav i upphandling stills i
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enlighet med miljoprogrammet och dess handlingsplaner. Detta bidrar till att stadens
verksamheter ges goda forutséttningar att kopa in produkter enligt stadens mal.
Hallbarhetsfunktionen ger dven en djupare samverkan och ett virdefullt samarbete med
miljéforvaltningens alla expertfunktioner.

Namndmal: Servicenamndens inkdpsprocess framjar stadens langsiktiga mal for att
uppna rena och giftfria miljGer.

Uppfylls helt

Beskrivning

Servicendmndens hallbarhetsfunktion stottar och vigleder verksamheten sa att upphandling
och avtalsforvaltning sker utifrdn miljoméassig héllbarhet.

Forvantat resultat

Stadens verksamheter ges goda forutséttningar att skapa rena och giftfria miljoer.

KF:s inriktningsmal: 3. Ett Stockholm med en stabil och hallbar
ekonomi med utbildning, jobb och bostader for alla

Uppfylls helt

Analys

Servicendmnden har tio nimndmal som medverkar till att uppfylla kommunfullméktiges
inriktningsmal om ett Stockholm med en stabil och héllbar ekonomi med utbildning, jobb och
bostédder for alla. Forvaltningen bedomer att samtliga sju mal for verksamhetsomradet och alla
ndmndmal kommer att uppfyllas helt under éret.

KF:s mal for verksamhetsomradet: 3.1 Stockholms ekonomi ar stark, hallbar
och lagger grunden for en jamlik valfard

Uppfylls helt

Analys

Forvaltningen bedomer att nimnden bidrar till att uppfylla kommunfullmiktiges mal helt
2024.

I samband med budgetldggningen under hosten 2023 stod forvaltningen infor en ekonomisk
utmaning med bide dkade ofinansierade kostnader samt ligre efterfrdgan pd stora delar av
forvaltningens tjinster. Serviceforvaltningen budgeterade darmed for 2024 ett nettounderskott
om 6,6 mnkr innan resultatoverforingar och en budget i balans efter resultatoverforingar.

For att hantera den ekonomiskt utmanande situationen har forvaltningen aktivt arbetat med att
effektivisera verksamheten och haft en strikt behovsprovad bemanning. Atgirderna har bland
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annat utgjorts av inkopsrestriktioner och kostnadskontroll genom forstirkta
internkontrollaktiviteter, restriktivitet 1 utvecklings- och utbildningsinsatser samt vid
aterbesittande av vakanta tjinster. Effektiviseringsatgédrder har balanseras mot uppsatta
kvalitets- och tillgdnglighetsniviaer samt en god arbetsmiljo. Serviceforvaltningen kan
konstatera att dtgérderna har givit resultat vilket mojliggor att utvecklingsinsatser som tidigare
planerades att finansieras via ingaende resultatfond forvintas tickas av ndmndens budget som
nu r 1 balans. I tertialrapport 1 prognostiseras for 2024 en ekonomi i balans fore och efter
resultatdispositioner.

Utfall Utfall Prognos

Indikator el man/ kvinnor/ LLEUE helar Arsmal [(F:s . Period
utfall ; X 2023 arsmal
pojkar flickor
U Namndens 100 % 98 % 100 % 100 % Tertial
budgetféljsamhet 12024
efter

resultatoverféringa
r

Analys

| indikatorn mats enbart kostnader. Da Servicenamnden &r helt intéktsfinansierad ar budgetféljsamhet netto, med bade
kostnader och intakter i beaktande, ett mer relevant matt. Analys avseende bade kostnader och intakter gérs under avsnitt
uppféljning av ekonomi.

U Némndens 100 % 98,8 % 100 % 100 % Tertial
budgetféljsamhet 12024
fore

resultatdverféringa
r

Analys

| indikatorn mats enbart kostnader. D& Servicenamnden ar helt intaktsfinansierad ar budgetféljsamhet netto, med bade
kostnader och intakter i beaktande, ett mer relevant matt. Analys avseende bade kostnader och intakter gérs under avsnitt
uppfoljning av ekonomi.

¥ Namndens 0% 1% +HA%  +-1% 2024
prognossakerhet
T2

Namndmal: Servicenamnden erbjuder konkurrenskraftiga konsulttjanster i egen regi
till forvaltningar och bolag.

Uppfylls helt

Beskrivning

Nar servicendmndens konsulttjdnster avropas anviands konsulter i egen regi som har stor
kunskap om stadens organisering, styrning och forutsdttningar. Serviceforvaltningens interna
konsulter dr dven vana anvéndare i stadens centrala system vilket bidrar till att de ofta somldst
kan arbeta i samma system som kunden. Erfarenhet och kunskaper fran tidigare projekt inom
staden skapar forutséttningar for ldrande samt effektiva och konkurrenskraftiga konsulttjénster
inom en méngd omraden.

Verksamhetsomradet lokalplanering &r stadens bestillarstdd i lokalfragor och stodjer
forvaltningarna med sin spetskompetens i arbetet med lokaler.
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Verksamhetsomrade rekrytering erbjuder professionellt rekryteringsstdd till hela eller delar av
rekryteringsprocessen for rekrytering av stadens alla medarbetar- och chefsroller. Stodet
erbjuds 1 olika definierade paket eller skrdddarsytt mot timarvode. Verksamheten utvecklar
sitt searchpaket for att vara ett konkurrenskraftigt alternativ till extern search.
Verksamhetsomradet tillhandahaller d&ven utbildning 1 kompetensbaserad rekrytering.

Verksamhetsomrade ekonomis medarbetare har expertis inom stadens ekonomiadministration,
stadens riktlinjer, policys och hanteringsanvisningar inom ekonomiomradet. Utdver befintliga
tillaggstjanster erbjuder forvaltningen dven kundanpassade 16sningar utifran specifika behov
inom ekonomiomrédet.

Verksamhetsomrdde upphandling och inkop tillhandahéller hogkvalitativa tjdnster inom
upphandling, avtalsforvaltning och anslutningar till inkdpssystemet. Vidare bidrar
avdelningen till 6kad kompetens genom att erbjuda utbildningar inom omradet.

Verksamhetsomrdde digitalisering, it och telefoni (DIT) erbjuder operativt stod inom
digitalisering, it och telefoni. Verksamhetens medarbetare har stor kunskap om stadens
kvalitetsprogram med tillhorande styrdokument, stadens mal, budgetprocess, den
gemensamma infrastrukturen, de centrala plattformarna, 6vergripande it-avtal, metoder osv.
och finns tillgéngliga for uppdrag inom t.ex. projektledning, fordndringsledning, forstudier,
processkartlaggningar, behovsanalyser, kravstéllning eller effektstyrning kopplat till
digitalisering, it eller telefoni.

Enheten webb- och kommunikationsstdd har ett brett utbud av konsulttjanster inom webb och
kommunikation, exempelvis textproduktion, bildhantering, grafisk formgivning,
webbutveckling med mera. I kontaktcenters uppdrag ingér att i samarbete med
forvaltningarna bidra till gemensam utveckling av tjdnsterna.

Forvantat resultat

Serviceforvaltningens breda kunskap om staden, 1 kombination med specialistkompetens
inom forvaltningens uppdrag, innebér att forvaltningen erbjuder konkurrenskraftiga
konsulttjdnster 1 egen regi.

Nyttjandet av serviceforvaltningens tjdnster frigor resurser for stadens forvaltningar och bolag
till forman for karnverksamheterna. Serviceforvaltningens konsulttjdnster i egen regi bidrar
till helhetssyn och sdkrar att erfarenhet, larande och skattemedel stannar inom staden.

Analys

I enlighet med kvalitetsprogrammets intentioner och for att sdkra att serviceforvaltningens
konsulttjanster i egen regi lever upp till malgruppernas férviantningar och behov utvecklas
16pande kunddialoger och uppfoljningsmetoder. For att skapa en mer harmoniserad
uppfoljning av de frivilliga tjdnsterna har forvaltningen under perioden inlett arbetet med
undersokningsmetoden NPS, net promoter score. Syftet ér att fa ett resultat som ar jamforbart
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med liknande tjdnster, samt mojliggora jimforelser mellan verksamhetsomradena. NPS
bygger pé fragan: “Hur sannolikt dr det att du skulle rekommendera tjénsten/servicen till en
vén eller kollega?” Net promoter score kan anta ett virde mellan -100 och 100. En poéng runt
30 dr mycket bra. Nar man en podng pa 50 dr det utmarkt, och 6ver 70 dr exceptionellt. Under
perioden har den forsta NPS métningen genomforts. Det kan konstateras att
serviceforvaltningens konsulttjinster i egen regi ar konkurrenskraftiga och att merparten av
forvaltningar och bolag i hog grad skulle rekommendera tjdnsterna till en vén eller kollega.

Inom serviceforvaltningens verksamhetsomrade ekonomi syns en kraftigt 6kad efterfrdgan av
tillaggstjénster, sarskilt inom kundanpassad kompetensforstirkning inom ekonomiomrédet.
Det tyder pa att serviceforvaltningens anpassade tjédnster inom ekonomiomrédet ar
uppskattade. Under var och sommar, som &r en lugnare period for verksamhetsomrade
ekonomi, ryms dessa nya uppdrag inom befintlig bemanning. Féljden blir ett positivt netto da
intékterna 0kar mer dn budgeterat, samtidigt som kostnaderna i princip ligger fast. For att
kunna ta emot fler uppdrag om efterfragan fortsétter 6ka, kommer verksamheten behdva utoka
antalet resurser.

Till £6]jd av rddande ekonomiska situation inom staden i stort har verksamhetsomrade
rekrytering haft en vikande efterfrigan pé rekryteringstjénster under den senaste
sexmanadersperioden. For att anpassa verksamheten utifrdn ekonomiska forutsiattningar har
tjdnsteutbudet breddats och rekryteringskonsulterna varit flexibla i sin tjdnsteutdvning. Detta
har inneburit att nagra konsulter har stottat forvaltningar 1 1l6pande HR-arbete. Under perioden
har efterfragan pa rekryteringstjdnster motsvarat tillgédngliga resurser inom verksamheten.
Utvecklat searchpaket dr implementerat 1 verksamheten men det dr dnnu for tidigt att se vad
det haft for effekt. Verksamheten har under perioden okat sin andel av stadens rekryteringar
trots att antalet publicerade annonsen minskat med 15 procent jaimfort med samma period
foregdende ar.

Verksamhetsomradet digitalisering, it och telefoni (DIT) ser en stor efterfragan pé tjdnster
inom omrddet. Sedan starten i september 2023 har DIT uppdrag som huvudprojektledare,
projektledarstdd, genomforande av forstudie infor upphandling, framtagande av digital
strategi, genomforande av analys infor storre upphandling, deltagande i innovationsprojekt,
framtagande av processbeskrivning, kommunikationsstrategi samt som inforandestod i
stadens nya budget- och prognosverktyg. Verksamheten har ett pagédende arbete med
processédgaren att utreda nya tjdnsteerbjudanden inom digitalisering, it och telefoni utifran
kundernas behov. Inom serviceforvaltningen ser DIT en potential i kunduppdragen, att i &n
hogre grad samarbeta med bland annat verksamhetsomréden for Upphandling och inkp och
Webb- och kommunikationsstdd.

Efterfrdgan géllande webb- och kommunikationsstdds tjanster har legat pa ungefar samma
niva som for motsvarande period 2023. En viss forsiktighet 1 efterfragan frin kunderna
upplevs dock och verksamheten har haft ledig kapacitet och utrymme for fler uppdrag under
forsta tertialen. Marknadsforingsinsatser gors kontinuerligt genom aktivt ndtverkande och
kunddialoger samt utveckling av informationen om tjansteutbudet pé stadens intranét.

Forvaltningen genomfor flera gemensamma upphandlingar for stadens samlade behov. Nar
upphandlingarna ér klara ansvarar upphandling och ink&p for avtalsforvaltning och att
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anslutning av avtalade leverantorer sker till stadens ink&pssystem. Upphandlingsstod, stod vid
avtalsforvaltning och stéd vid anslutning av avtal till inkdpssystemet erbjuds 1 hog
omfattning. Hittills i ar har upphandling och ink&p atagit sig 19 upphandlingsuppdrag,
forutom de centralupphandlingar som pagar. Avtalsenheten atar sig att forvalta gemensamma
avtal for de upphandlingar som framst genomfors av forvaltningen sjdlva, men hjélper dven
andra forvaltningar pa uppdrag. E-handelsenheten hjélper manga forvaltningar att ansluta
bade lokala och gemensamma avtal. Utbildning inom ink&p och inkdpssystemet erbjuds
kontinuerligt och héller en mycket hdg niva med dvervdgande andel nojda deltagare.

Ny-, om- eller tillbyggnadsprojekt som lokalplanering arbetat med under aret har fortsatt att
domineras av administrativa lokaler. Uppdrag avseende andra verksamhetslokaler som
gruppboenden for funktionshindrade, forskolor och bibliotek har dkat. Lokalplanering har
ocksa under aret fatt flera uppdrag att stddja forvaltningar i hur deras interna arbete kan
utvecklas och forbittras. Utbildningsforvaltningens lokalenhet har fran arsskiftet valt att sdga
upp alla sa kallade handldggaruppdrag. Dessa motsvarade 2023 néstan en heltidstjénst 1
volym. Detta sammantaget har dels inneburit en fordndring av inriktningen for vissa
projektledare och dels en minskning av uppdrag. Lokalplanering har dérfor prioriterat
information till forvaltningarna om tjédnsteutbudet samt anpassat utbudet for att svara mot
behovet. Det dr dnnu for tidigt att avgora om minskningen &r en tillfallig nedgéng eller om
forvaltningarna till f61jd av sémre ekonomi valt att i mindre utstrdckning ta hjélp av
lokalplanering.

Lokalplanering har i uppdrag att vara systemforvaltare av stadens lokaladministrativa system
LOIS. Férutom hantering av 16pande fragor har arbetet haft tva huvudinriktningar. Mest
omfattande har inférandet av autoattest for hyresfakturor varit. Autoattest kommer att
innebéra att handldggningen av hyresfakturor effektiviseras avsevért. D4 fakturorna stims av
automatisk mot LOIS stéller det krav pa att uppgifterna i systemet dr korrekta. Inférandet av
autoattest far ddrmed den positiva bieffekten att LOIS kommer att vara mer uppdaterat och
dérmed blir ett battre verksamhetsstdd. Systemégaren stadsledningskontoret utdkat
lokalplanerings roll i arbetet med autoattest med att d&ven vara projektledare vid inférandet.
Den andra inriktningen dr uppdrag fran olika forvaltningar att kvalitetssdkra LOIS. Det &r ett
omfattande uppdrag dér uppgifterna i1 systemet stims av mot gillande hyresavtal. I flera fall
har uppdagats att fastighetsdgare tagit ut for hog hyra och aterbetalning kunnat krévas.

. Utfall Utfall Prognos .
Indikator RESEEE man/ kvinnor/ Ll helar Arsmal l(F.s .
utfall . N 2023 arsmal
pojkar flickor

Period

Andel 31 % 33 % 30 % 2024
chefsrekryteringar

inom stadens

férvaltningar som

utfors av

serviceforvaltninge

n rekrytering

Andel rekryteringar 15 % 11 % 12 % Tertial
inom stadens 12024
férvaltningar som

utfors av

serviceforvaltninge

n rekrytering.
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Utfall Utfall
man/ kvinnor/
pojkar flickor

Prognos

il helar Arsmal

Periodens KF:s

Indikator utfall

2023 arsmal

Period

Enheten webb och 52 68 68 %
kommunikations
debiteringsgrad

Tertial
12024

Enheten webb och 91 30 30 NPS
kommunikations

NPS-varde visar

att kundndéjdheten

ar hég

Tertial
12024

Verksamhetsomra 76,3 67 67 %
de digitalisering, it

och telefoni, DIT,

debiteringsgrad

Tertial
12024

Verksamhetsomra 70,6 72 72 %
de lokalplanerings
debiteringsgrad

Tertial
12024

Verksamhetsomra 100 98,3 30 NPS
de lokalplanerings

NPS-véarde visar

att kundnoéjdheten

ar hog

Tertial
12024

Verksamhetsomra 84 9,54 30 NPS
de rekryterings

NPS-varde visar

att kundnoéjdheten

ar hég

Tertial
12024

Verksamhetsomra 345 000 120000 12000
de rekryterings 0 00 sek
omsattning per

arsarbetare.

Tertial
12024

Verksamhetsomra 71 73 73 %
de upphandling

och inkdps

debiteringsgrad

Tertial
12024

Verksamhetsomra 95 30 30 NPS
de upphandling

och inkdps NPS-

varde visar att

kundnojdheten ar

hdg.

Tertial
12024

Analys

NPS ar precis infort i avdelningens alla uppféljningsenkater, underlaget ar darmed for begransat for att kunna generera ett

utfall for perioden.

Aktivitet Startdatum Slutdatum

Avvikelse

O Funktionen for digitalisering, it och telefoni ska folja upp samtliga 2024-01-01 2024-12-31
uppdrag for att sakerstalla kundnéjdhet och for att utreda framtida
matmetoder for kundnéjdhet.

0 Funktionen for digitalisering, it och telefoni ska i samverkan med 2024-01-01 2024-12-31
processagarna utreda nya tjansteerbjudanden inom digitalisering, it
och telefoni utifran kundernas behov.
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Namndmal: Servicenamnden har en ekonomi i balans
Uppfylls helt

Beskrivning

Prismodellen dr transparent och priserna ar satta utifran sjdlvkostnad. Priser som styr mot
onskade beteenden dr beslutade i samrdd med processdgare och kommuniceras i 16pande
kunddialoger.

Forvantat resultat

Forvaltningen utfor 6verenskomna uppdrag med balans mellan kostnadsetfektivitet, kvalitet
och service.

Analys

Serviceforvaltningen har en utmanande balans i att med konstanta basuppdrag minska
kostnaderna, hélla ledtider, tillgdnglighet och kvalitet, vdrna rimlig arbetsbelastning samtidigt
som kundernas efterfrdgan inom flera tjinsteomrdden dr fortsatt hog.

I samband med budgetlaggningen under hosten 2023 stod forvaltningen infér en ekonomisk
utmaning med bade dkade ofinansierade kostnader samt ldgre efterfrdgan pa stora delar av
forvaltningens tjinster. Serviceforvaltningen budgeterade dirmed for 2024 ett nettounderskott
om 6,6 mnkr innan resultatoverforingar och en budget i balans efter resultatoverforingar.

For att hantera den ekonomiskt utmanande situationen har forvaltningen aktivt arbetat med att
effektivisera verksamheten och haft en strikt behovsprovad bemanning. Atgirderna har bland
annat utgjorts av inkdpsrestriktioner och kostnadskontroll genom forstérkta
internkontrollaktiviteter, restriktivitet i utvecklings- och utbildningsinsatser samt vid
aterbesittande av vakanta tjanster. Effektiviseringséatgdarder har balanseras mot uppsatta
kvalitets- och tillgénglighetsnivéer samt en god arbetsmiljo. Serviceforvaltningen kan
konstatera att atgirderna har givit resultat vilket mo;jliggor att utvecklingsinsatser som tidigare
planerades att finansieras via ingéende resultatfond forvéntas tickas av ndmndens budget som
nu dr 1 balans. [ tertialrapport 1 prognostiseras for 2024 en ekonomi 1 balans fore och efter
resultatdispositioner.

Serviceforvaltningen har beredskap for att ytterligare stélla om verksamheten till fordndrade
ekonomiska forutsittningar och utvecklar standigt arbetssétten for att genomfora uppdraget
effektivt. Under perioden kan ndmnas det prismodellsprojekt som pagir inom Kontaktcenter
for att sidkra sjdlvkostnad och utférande av uppdrag i enlighet med processgrénssnitt.
Stadsledningskontorets projekt, Genomlysning av stadens ekonomiprocesser dr ocksa
exempel pa aktiviteter som syftar till att anpassa verksamheten till de forutsittningar som
rader. Verksamhetsomrdde rekrytering har under perioden utvecklat och anpassat
verksamheten utifrdn ekonomiska forutsdttningar genom att bredda tjéansteutbudet. Detta har
inneburit att ndgra konsulter har stéttat forvaltningar 1 I16pande HR-arbete under ldngre
perioder.

Serviceforvaltningen genomf6rde per den 1 april 2024 en organisationsfordndring inom de
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administrativa stodfunktionerna. Malsattningen med organisationsfordndring dr att skapa en
mer effektiv organisering av det forvaltningsovergripande stodet och att i linje med
kommunfullméktiges budget och direktiv till samtliga nimnder minska de administrativa
kostnaderna.

Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse

Forvaltningen ska ta fram en transparent och harmoniserad 2023-01-01 2024-09-30
prismodell for verksamhetsomrade Kontaktcenter. Styrning och

uppféljning ska tydliggoras i styr- och samverkansmodell samt

uppdragsbeskrivning. Den reviderade prismodellen ska kunna

implementeras till prislista 2025.

Forvaltningen ska under aret utreda behov och maéjligheter att 2024-01-01 2024-12-31
stédja forvaltningar och bolag i effektivt nyttjande av
Kontaktcenterplattformens funktionalitet.

Forvaltningen ska vidareutveckla rutiner for att sakerstalla att 2024-01-01 2024-12-31
korrekta dverenskommelser finns tecknade med képande part i

samband med start av tjanst och att effektivisera administrationen

dar sa ar mojligt.

Forvaltningen ska vidareutveckla uppfoljning via tillganglig statistik 2024-01-01 2024-12-31
och rapportuttag fran det gemensamma arendehanteringssystemet

samt Kontaktcenterplattformen i syfte att férbattra det

forvaltningsgemensamma underlaget for styrning och uppféljning.

Namndmal: Servicenamnden utvecklar och effektiviserar stadens administrativa
funktioner.

Uppfylls helt

Forvantat resultat

Serviceforvaltningens tjdnster bidrar till att frigora resurser i form av kompetens, tid och/eller
kostnader for stadens forvaltningar och bolag som har méjlighet att fokusera pa sin
karnverksambhet.

Analys

Lon och pension har erbjudit och genomfort tre tillfallen av utbildning i Smart 16nehantering
vilket bidrar till 6kad kunskap inom l6nerapportering for chefer. En 6kad kunskap i
anvindandet av stadens system okar mojligheten till effektivare administration och minskade
kostnader for manuellt arbete.

Kontaktcenter har stort fokus under aret pa kompetensutveckling for alla medarbetare vilket
ska leda till att ge en 6kad service, information och véigledning till alla stockholmare. Syftet ar
att bredda kompetensen sé att fler medarbetare ska kunna svara pa fler fragor vid ett och
samma samtal. Kompetensbreddningen forvintas generera bade minskad sérbarhet i den
interna planeringen samt 6kad tillganglighet for invanarna.

Kontaktcenter har under perioden planerat for att implementera ett nytt arbetsséitt fran och
med juni manad for synpunktshantering. Syftet dr att utveckla kunskapsdelning om
invanarnas synpunkter till 6vriga forvaltningar inom staden, sa att den kunskapen kan nyttjas
till 6vriga forvaltningars verksamhetsutveckling vid behov.
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Forvaltningen och frimst verksamheten upphandling och inkdp har en viktig och central roll i
stadens inkdpsorganisation, dd upphandling ska anvdndas som verktyg for att uppna flera
politiskt prioriterade omraden inom framforallt miljé och klimat, men dven inom social och
ekonomisk hallbarhet. Stadens nyttjande av inkdpssystemet dkar successivt, vilket dr positivt,
dé det automatiskt medfor avtalstrohet samt leverantorstrohet. Systemnyttjandet har totalt for
staden Okat frdn 82 procent 2023 till 85 procent for arets fyra forsta ménader. Genom att
systemnyttjandet 0kar effektiviseras dven inkdpsprocessen, fran bestillning till betalning.

Inom verksamhetsomrdde ekonomi pagar ett flertal aktiviteter med syfte att arbeta med
stindiga forbattringar och 6kad proaktivitet. Ett exempel dr att verksamheten under varen
infOrt ett mer systematiskt sitt att arbeta med avvikelser och atgérd av dessa. Det nya
arbetssittet ger 0kad mojlighet att 14ra och inspireras mellan enheterna i verksamheten. Med
relativt enkla medel har det nya metodstodet bade bidragit till forbattrat internt samarbete och
till att kvalitetssikra verksamhetens tjdnster for verksamhetens kunder.
Stadsledningskontorets projekt, Genomlysning av stadens ekonomiprocesser, har under
inledningen av aret fortgdtt med fokus pa processen kundreskontra. Resultatet av
genomlysningarna av processerna KassaBank, Leverantorsreskontra och kundreskontra
forvintas paverka verksamhetens uppdrag till kommande &r. Utifrdn resultatet fran
genomlysningarna och inspel fran kunderna, pagér en dialog mellan stadsledningskontoret
och serviceforvaltningen. Denna dialog forvintas utmynna i forslag till nésta ars
uppdragsbeskrivning innan sommaren, vilket dr en forutséttning for att kunna berdkna 2025
ars priser.

Lokalplanering erbjuder olika stdd i olika administrativa tjdnster. Ett exempel ar
abonnemanget att registrera avtal i LOIS som for ndrvarande tio forvaltningar koper.

Inom forvaltningsorganisationen for stadens kontaktcenterplattform, har det under tertial

1 2024 lagts fokus pé sékerhetsarbete, bade pd verksamhetsplan och i tekniskt samarbete med
leverantren. Detta eftersom brister uppdagats 1 arkitektur/teknik och atgirder dérfor var
nddvindiga. Syftet har varit att sékerstélla att plattformen &r teknisk siker, att behdrigheter
hanteras pa ritt satt bade tekniskt och verksamhetsmaissigt, samt att forbereda for leverans av
ny sdkerhetsfunktionalitet fran leverantoren.

Den 21 maj sker en omfattande uppgradering av kontakcenterplattformen till ny version. Infor
uppgraderingen har det sékerstills leverans av material fran leverantdren som
forvaltningsorganisationen nu forbéttrar och fortydligar, for att kunna genomfora tydlig
kommunikation till verksamheterna. Det kommer dven forberedas testprotokoll samt for-tester
av alla forutsittningar 1 testprotokollet 1 syfte att allt dr redo infér denna uppgradering.

Vidare har forvaltningsorganisationen under perioden skickat ut en enkat till de nyttjande
forvaltningar och bolag inom avtalet med fokus pd uppfoljning av kvalitet, stabilitet,
kostnadseffektivitet och flexibla och utvecklingsbara 16sningar inom plattformen.10 av 12
aktorer besvarade enkéten (83 procent svarsfrekvens) och analys av resultatet pagar.
Forvaltningsorganisationen har genomfort tvd stycken samverkansforum, ett med taktisk
inriktning och ett med inriktning superuser (anvandarstod). Tva stycken mycket uppskattade
forum, med bra dialog och delning av information fran respektive parter. Ytterligare forum
planeras in under hosten och kortare digitala vid behov under aret. Nyttjande verksamheter
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har stor 6nskan om att spela in samtal i kvalitet- och utbildningssyfte. Plattformen stddjer
detta och dr en del av grundutforandet. Objektet har tilldelat serviceférvaltningen uppdraget
att genomfora en pilot for funktionen samt ta fram forslag for normerade arbetssatt/rutiner for
att mota sdkerhetskrav.

Utfall Utfall Prognos

Indikator iR BT man/ kvinnor/ dollhis helar Arsmal I§F.s o Period

utfall ; X 2023 arsmal

pojkar flickor

Antal kundfakturor 6010 6 500 6 500 st Tertial
per arsarbetare 12024
(verksamhetsomra
de ekonomi)
Antal 4135 5600 5600 st Tertial
leverantdrsfakturor 12024
per arsarbetare
(verksamhetsomra
de ekonomi)
Antal 1144 1161 1161 st Tertial
I6nespecifikationer 12024
per arsarbetare
(I6n och pension)
De som kontaktar 84 84 85 85 % Tertial
Kontaktcenter ska 12024

vara néjda med
kundservicen som
helhet.

Analys

Kontaktcenter har hdga resultat i stort pa de flesta svarsgrupper, men det finns ett fatal svarsgrupper som drar ner resultatet.
Bland dessa ar Overférmyndarfragor, dar Kontaktcenter har tagit fram nytt processgréanssitt tillsammans med
Overformyndarforvaltningen. Oversyn av processgrénssnittet har tydliggjort servicegrad samt vilka frdgor som ska besvaras
av Kontaktcenter och nér fragorna ska 6verga till 6verférmyndarférvaltningen att besvara. For svarsgruppen
vardnadshavarsupport, som har haft ett systembyte under perioden, kan resultatet ha paverkats negativt under systemets
implementeringsperiod.

Serviceforvaltninge 67 67 NKI Tertial
ns NKI (n&jd kund 12024
index) gallande

bastjansterna inom

verksamhetsomrad
e ekonomi, 16n och
pension,

Kontaktcenter och
upphandling och
inkop.

Analys

Ingen undersdkning har gjorts under perioden, darav inget utfall. Undersdkningen planeras att genomféras under september
2024.

Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse

Forvaltningen ska fortsatt verka for att kontaktcenters information 2024-01-01 2024-12-31
och kunskap om stadens invanares behov sprids och anvands i
ovriga forvaltningars verksamhetsutveckling.

Forvaltningen ska genomféra en kundundersokning géllande 2024-01-01 2024-09-30
bastjansterna for verksamhetsomrade ekonomi, 16n och pension,
Kontaktcenter och upphandling och inkép.
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Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse

v Forvaltningen ska implementera en intern digital strategi i syfte att 2024-01-01 2024-12-31
sakerstalla utveckling genom standiga forbattringar, innovation och
digitalisering.

¥ 4 Forvaltningen ska se 6ver rutiner och arbetssatt for hantering av 2023-01-01 2024-06-30
inkomna synpunkter och klagomal i syfte att forbattra floiden samt
nyttjandet av input som underlag for verksamhetsutveckling.

v Forvaltningen ska utifran genomférd nollmétning folja upp 2023-01-01 2024-06-30
effekterna av inférande och tillampning av kontaktcenterplattformen

Serviceforvaltningen ska inféra en projektstyrningsmodell med 2024-01-01 2024-12-31
arshjul i faser som taktar rapporteringen enligt stadens

planeringsprocess och styrsystem (ILS). Detta i syfte att skapa

helhetsperspektiv, kontroll, méjliggdra prioritering samt starka

nyttorealisering fran projekt.

KF:s mal for verksamhetsomradet: 3.2 | Stockholm ska alla ges mojlighet till ett
eget jobb

Uppfylls helt

Analys

Forvaltningen bedomer att nimnden bidrar till att uppfylla kommunfullmiktiges mal helt
2024.

Stadens néringslivspolicy beaktas i utformningen av den service som Kontaktcenter erbjuder
foretagare inom Stockholm. Kontaktcenter samverkar d&ven med stadsledningskontoret i
niringslivsfragor for att sdkerstélla att information och vigledning till stadens foretagare
uppnas via svarsgruppen Foretagsservice. Genom Kontaktcenter levereras en hog
tillgénglighet och god service till foretagare i Stockholm. Den bredd som Kontaktcenter har
inom samhallsbyggnadsfragor gagnar foretagare da deras fragor ofta dven handlar om de
ovriga svarsgrupper som Kontaktcenter svarar pa och har god kompetens inom. Till exempel

ror fragorna ofta serveringstillstand, regler kring férséljning av alkohol och tobak samt milj6
och hélsoskydd.

Kontaktcenter har under aret paborjat en satsning 1 att bredda kompetensen hos alla
medarbetare for att ytterligare ge ett brett stod till ndringsidkare i flera frdgor och pé flera
svarsgrupper oavsett om man ringer pa Stockholm direkt eller Foretagsservice. Det
underldttar och okar stodet i1 fragor som ror foretagande i enlighet med néringslivspolicyn for
att forbattra service, tillgdnglighet och myndighetsutovning.

Kontaktcenter har en dialog och samverkar med Stockholm Business Region och har haft
samverkansmoten och intervjuer med stadsledningskontoret i fragor som ror Stadens
néringslivspolicy. Samverkan fortsétter for att ytterligare utveckla Kontaktcenters information
och vigledning till mélgruppen foretagare.

Kontaktcenter bidrar bland annat genom Foretagsservice till niringslivets uppfattning om
stadens service och tillgdnglighet. Den arliga underskningen som miter kommunens
myndighetsutdvning visar att de sma foretagarna (1-5 anstéllda) dr mest ndjda med stadens
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service dér deras NKI dr 78 jamfort med 80 foregdende ar. De storre foretagen (6ver 100
anstéllda) ger dven de ett hogt betyg: 72 jamfort med 68 foregaende ar.

Verksamhetsomrade upphandling och ink&p arbetar for att sdkerstélla att kravstéllning 1
inkdpsprocessen sker utifran ekonomisk och social hallbarhet. Dér har verksamheten en viktig
och central roll i stadens inkOpsorganisation, d& upphandling ska anvdndas som verktyg for att
uppna flera politiskt prioriterade omraden inom framforallt miljé och klimat, men dven inom
social och ekonomisk héllbarhet. I budget for 2024 fick verksamhetsomrdde upphandling och
inkdp ersittning for en héllbarhetsfunktion om 1,5 mnkr. Den nu etablerade
héllbarhetsfunktionen har bred kompetens inom miljé och klimat och stdttar i prioriteringar
vid mélkonflikter. I syfte att sdkra kvalitet och att upphandlade varor och tjdnster levereras i
enlighet med politiska mal inom sociala- och etiska krav, ekonomiska krav samt miljokrav
bor en héllbarhetsfunktion langsiktigt finansieras och etableras permanent hos
serviceforvaltningen. En héllbarhetsfunktion bedoms besta av minst tva heltidsanstéllda for att
kunna fullgoéra stadens mest grundldggande behov avseende héllbarhetsfragor.

. Utfall Utfall Prognos i
Indikator IR man/ kvinnor/ JorllhiE helar Arsmal I§F's o Period
utfall . X 2023 arsmal
pojkar flickor
U Anta 4 5 4 4st Tas Tertial
tillhandahallna framav 12024
platser for feriejobb namnd/
styrelse
U Anta 2 1 2 2 st Tas Tertial
tillhandahallna framav 12024
platser for namnd/
Stockholmsjobb styrelse
U Antal 6 st 7 st 10 st 6 st Tas Tertial
tillhandahallna framav 12024
praktikplatser for namnd
hogskolestuderand
e samt platser for
verksamhetsforlag
d utbildning
Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse
U Kommunstyrelsen ska i samarbete med arbetsmarknadsndmnden,  2024-01-01 2024-12-31
exploateringsndmnden, kulturnamnden, milj6- och
hélsoskyddsnamnden, servicendmnden, socialndmnden,
stadsbyggnadsnamnden, trafikndmnden, utbildningsnamnden och
Stockholm Business Region AB se 6ver och revidera stadens
naringslivspolicy samt ta fram en bilaga till naringslivspolicyn med
en etableringsstrategi fér Stockholm

Namndmal: Servicenamnden férenklar for naringslivet genom tydliga kontaktvagar for
information och vagledning

Uppfylls helt
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Beskrivning

Forvaltningens medarbetare, framst inom Kontaktcenter, har genom sitt uppdrag, bemoétande
och arbetssitt en viktig roll for att Stockholms stad ska upplevas néringslivsvénlig av
ndringslivet.

Forvantat resultat

Serviceforvaltningens verksamheter bidrar till ett gott foretagsklimat 1 Stockholms stad
genom arbete inom ramen for niringslivspolicyns fokusomrdde om forbéttrad service,
tillganglighet och myndighetsutdvning.

Analys

Genom Kontaktcenter erbjuds information och végledning till stadens foretagare och
néringsliv. Kontaktcenters medarbetare kan svara pé ett brett spann av frgor som underléttar
for de som ringer in. Under perioden har moten med Stockholm Business Region och
Kontaktcenter héllits for att motas och samverka.

Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse

Etablera kontakt med Stockholm business region for ett nara 2024-01-14 2024-10-31
samarbete sa att Kontaktcenter kan erbjuda och utveckla ratt
information och vagledning i fragor som handlar om féretagande

Kontaktcenter hjalper till med kvalitativ service sa att staden skana  2024-01-14 2024-12-31
en NKI pa 70 med hjalp av foretagsservice

Namndmal: Servicenamnden sakerstaller att kravstallning i inkbpsprocessen sker
utifran ekonomisk och social hallbarhet.

Uppfylls helt

Beskrivning

Verksamhetsomrade Upphandling och ink&p har stod av hallbarhetsfunktionen i att stdlla
dndamalsenliga krav och sékerstilla efterlevnad av avtal.

Forvantat resultat

Genom sociala klausuler och sysselsattningskrav tillgédngliggors arbetstillfdllen, praktikplatser
mm via stadens upphandlade leverantorer.

KF:s mal for verksamhetsomradet: 3.3 | Stockholm ska alla ha ratt till ett bra
boende som de har rad med

Uppfylls helt

Analys

Forvaltningen bedomer att ndmnden bidrar till att uppfylla kommunfullméktiges mal helt
under 2024.
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Serviceforvaltningen verksamhetsomrade lokalplanering ser stindigt 6ver och anpassar
utbudet till uppdragsgivares varierade behov. Det syns bland annat i utfallet i periodens
brukarundersokning pé frdgan ”Hur upplevde du representanten/representanterna fran
Lokalplanerings formaga att vara flexibel och anpassningsbar utifran uppdragsgivarens
behov/6nskemal?” dér utfallet blev 8,4 pa en skala mellan 1-10.

Den 18 mars genomfordes ett kundevent till vilket medarbetare i staden bjods in. Vid
kundeventet lyftes goda exempel, genomforda ombyggnads- och mobleringsprojekt samt
tjdnsten som fordandringsledare. Andra forvaltningar, som exempelvis forskoleforvaltningen
och socialférvaltningen, hade bjudits for att beskriva aktuella projekt. Lokalplanering skickar
veckovis ut ett nyhets- och informationsbrev per e-post till cirka 200 medarbetare i staden
som arbetar med lokalfrdgor. Nyhetsbrevet visar exempel pa uppdrag lokalplanering
genomfort, informerar om regler och riktlinjer samt informerar om vilket stod 1 lokalfrdgor
som kan ges. Under véren har lokalplanering genomfort uppdrag at flera forvaltningar som
innebdr att se Over och forbéttra deras interna processer i arbetet med lokaler. Lokalplanering
har ocksa flera uppdrag att stotta och hjélpa nyanstillda chefer och lokalstrateger pa
forvaltningar och bolag.

Lokalplanering har under perioden fortsatt arbetet att stodja socialférvaltningen deras
bestillaransvar for grupp- och servicebostidder/stodboenden enligt lagen om stod och service
till vissa funktionshindrade (LSS) och socialtjdnstlagen (SoL). Lokalplanering har under
perioden dven fitt i uppdrag att leda flera konkreta projekt inom detta omréde.

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

Uppfylls helt

Beskrivning

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

Forvantat resultat

Verksamhetsomrade lokalplanering ér stadens bestéllarstod och experter i lokalfrdgor och
bidrar till en effektiv lokalforsorjning i stadens verksamheter.

KF:s mal for verksamhetsomradet: 3.4 Medarbetare i Stockholm ska ges goda
forutsattningar att gora ett bra jobb

Uppfylls helt

Analys

Forvaltningen bedomer att nimnden bidrar till att uppfylla kommunfullmiktiges mal helt
under 2024.
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Resultat fran den forvaltningsovergripande medarbetarundersdkningen gav ett AMI pa 81.
Resultatet dr lagre &n nimndens uppsatta mal och en minskning fran foregéende ar.
Serviceforvaltningens AMI ligger dock pa en stabilt hog niva och &r i linje med Stockholms
stads samlade resultat 2024. Under perioden har det forvaltningsdvergripande resultatet
analyserats och mynnat ut i utvecklingsomraden som kommer fokuseras pa ledarskap,
systematiskt arbetsmiljoarbete och uppfoljning av verksamhetens mél. Analys och
atgdrdsplaner inom avdelningar och enheter pigar.

Under perioden har forvaltningens ledarutvecklingsprogram fortgétt. Programmet tar sin
utgangspunkt i att stirka chefer inom bland annat tillitsbaserad styrning, coachande
forhallningssitt, att leda 1 forandring och att utvecklas och tréna pa feedback samt
aterkoppling pa medarbetarnas arbete. Identifierade utvecklingsomrdden i medarbetarenkéten
kommer 1 delar utgora grund till programmets innehéll under 2024.

Utover den drliga medarbetarundersdkningen testar forvaltningen ett arbetssétt med
pulsmétningar for att mer frekvent och systematiskt under aret fa underlag avseende
medarbetarengagemang och arbetsmiljo. Fragorna i pulsmétningen utgar fran Stockholms
stads personalpolicy och serviceforvaltningens viardegrund som bygger pa kompetens,
oppenhet, respekt och ansvar (KORA).

Forvaltningen har under perioden arbetat med informationsinsamling och kartlaggning som
den inledande delen i implementering av stadens nya riktlinje for chefsstruktur. Samtliga
chefer har tillsammans med HR-funktionen kartlagt bland annat antalet medarbetare per chef,
sjukfranvaro, tillgéng till vilanpassade administrativa stodresurser samt forum for dialog om
budget, verksamhet och personalfragor. Arbetet kommer fortsitta under aret avseende analys
och slutsatser infor beslut 1 verksamhetsplan 2025.

Kontaktcenter befinner sig i en utvecklingsfas for att méta krav pa en hog service med god
kvalitet for alla stockholmare som kontaktar staden via Kontaktcenter. For att mota behovet
kommer medarbetare breddas i1 sin kompetens och fler medarbetare ska lira sig fler
kompetensomraden. Effekterna bedoms leda till en béttre arbetsmiljo, kompetensutveckling
och minskad sarbarhet for bemanningsplaneringen. Nar medarbetare har breddats till nya
svarsgrupper uppmérksammas det och framgangar firas gemensamt.

Under april ménad genomforde Kontaktcenter en gemensam halvdagskonferens for hela
verksamheten 1 syfte att l4ra kdnna varandra dver enhetsgrinser men ocksa for att skapa en
storre forstaelse vad de olika svarsgrupperna hanterar for fragor i1 vardagen. Konferensen var
lyckad 1 och med att fler ldrde sig mer om vad kollegor arbetar med for fragor, vilket dven
bidrar till att 6ka servicen till stockholmarna 1 kontakt med staden. Flera av Kontaktcenters
kunder hade spelat in filmer som visades under konferensen. Syftet med dessa var att visa det
viktiga arbetet Kontaktcenter gor for stockholmarna. Det var en dag fylld av samarbete och
glddje som delades inom hela verksamheten.

Under varen har verksamhetsomrdde ekonomi infort ett mer systematiskt sitt att arbeta med
avvikelser och atgérd av dessa. Arbetssittet har tagits fram av en arbetsgrupp bestdende av
medarbetare. Det nya arbetsséttet ger 6kad mojlighet att lira och inspireras mellan enheterna i
verksamheten. Med relativt enkla medel har det nya metodstodet bade bidragit till forbéttrat
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internt samarbete och till att kvalitetssékra verksamhetens tjénster.

Serviceforvaltningen genomforde per den 1 april 2024 en organisationsforandring inom de
administrativa stodfunktionerna. Omorganisationen innebar att de tvé verksamhetsstodjande
avdelningarna lades samman till en avdelning for forvaltningsdvergripande verksamhetsstod
och att den administrativa avdelningen upphdr. Mélséttningen med foreslagen
organisationsfordndring dr bland annat att virna den kompetens och de uppdrag medarbetarna
har idag. Att skapa nya och bittre forutsdttningar for samverkan inom stddorganisationerna
och sédkerstélla att medarbetare genom ett ndra ledarskap far tillgang till ritt stod och ledning.

Forvaltningen jobbar kontinuerligt med att 6ka medarbetarnas digitala mognad i syfte att klara
av sitt uppdrag 1 en allt hogre digitaliseringstakt i omvérlden. Utvecklingsprojektet "Digitala
lyftet" har under perioden fortsatt med utbildningar i grundlidggande datorkunskap samt
framtagande av upphandlingsunderlag for utbildningar inom Word och Excel. Inom ramen for
Digitala lyftet planeras dven for interna utbildningsinsatser inom informationssakerhet,
dataskydd och informationshantering kopplat till offentlighet och sekretess. Projektet
finansieras till stor del genom tidigare beviljade medel fran omstallningsfonden.

Effektiva kundmdten med hog kvalitet dr ett prioriterat langsiktigt utvecklingsarbete inom
serviceforvaltningen. Under perioden har utbildningsinsatser genomforts bade till
medarbetargrupper 1 stort och specifikt till vardagscoacher. Vardagscoacher finns utsedda
inom de verksamheter som arbetar i nira kundkontakter och syftar till att 6ka effektivitet och
kvalitet 1 kundmdtet samt skapa en hog trivsel bland medarbetarna.

Verksamhetsomrdde rekrytering har under perioden avslutat upphandling av nya
arbetspsykologiska urvalsverktyg. Implementeringen av ny leverantér behovde ske skyndsamt
och for att klara den omfattande utbildningsinsatsen har merparten av de interna mdtena och
verksamhetsutvecklingen nedprioriterats nir fokus lagts pa implementeringen. Detta har gett
medarbetarna mdjlighet att prioritera sin tid och dvergingen till ny leverantor har till synes
gétt smidigt utan behov av 6vertid eller allt for stort produktionsbortfall. De nya verktygen
forefaller vara enklare och effektivare att arbeta med jaimfort med foregdende verktyg.

Utfall Utfall Prognos

Indikator :ff:l(l) e man/ kvinnor/ ;J;fzasll = helar Arsmal éK;:;él Period
pojkar flickor
U Aktivt 81 82 84 83 2024

Medskapandeinde
X

Analys

Resultat fran den forvaltningsévergripande medarbetarundersokningen gav ett AMI pa 81. Resultatet ar lagre &n namndens
uppsatta mal och en minskning fran féregaende ar. Serviceforvaltningens AMI ligger dock pa en stabilt hdg niva och ar i linje
med Stockholms stads samlade resultat 2024. Under perioden har det forvaltningsdvergripande resultatet analyserats och
mynnat ut i utvecklingsomraden som kommer fokuseras pa ledarskap, systematiskt arbetsmiljdarbete och uppfoljning av
verksamhetens mal. Analys och atgardsplaner inom avdelningar och enheter pagar.

U Sjukfranvaro 54 % 3.5 % 5,8 % 54 % 6,5 % 6,5 % Tas Tertial
framav 12024
g‘ namnd/
styrelse
U Sjukfranvaro dag 2,5 % 2,4 % 2,5 % 2,5 % 2,2 % 2,2 % Tas Tertial
1-14 framav 12024
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. Utfall Utfall Prognos i
Indikator et man/ kvinnor/ LaElE helar Arsmal [(F.s . Period
utfall ; . 2023 arsmal
pojkar flickor
g' namnd/
styrelse

Namndmal: Servicenamnden ar en attraktiv arbetsgivare med andamalsenlig
organisation dar chefer och medarbetare har forutsattningar att aktivt bidra till
forvaltningens utveckling och mal.

Uppfylls helt

Forvantat resultat

Forvaltningens medarbetare har tydliga krav och forvéntningar for att na bade egna och
organisationens méal. Forvaltningen bedriver ett aktivt arbetsmiljoarbete och har verktyg for
forandringsledning. Forvaltningen tillimpar ett strukturerat arbetssétt for
kompetensutveckling och det tillitsbaserade ledarskapet frimjar en kultur av fordndring och
nytdnkande dir medarbetarna ar delaktiga i utvecklingsarbetet.

All rekrytering sker kvalitetssdkrat 1 enlighet med stadens rekryteringsprocess och digital
referenstagning nyttjas. Vid chefsrekrytering dr stadens chefsprofil styrande och urvalstester
anvénds for att stirka bedomningen i valet av slutkandidat 1 enlighet med kravprofil.
Forvaltningens chefer har genom verksamhetsomrade rekrytering alltid stod och avlastning i
sina rekryteringar.

Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse
Forvaltningen ska genomfora utbildningsinsatser i syfte att hoja 2024-01-01 2024-12-31

den digitala mognaden inom férvaltningen genom projekt "Digitala

lyftet”.

Forvaltningen ska ta fram och implementera en gemensam 2023-01-01 2024-12-31

servicepolicy i syfte att utveckla och félja upp férvaltningens
kundkommunikation.

Forvaltningen ska utveckla uppféljningen av det systematiska 2024-01-01 2024-09-30
arbetsmiljdarbetet och introducera chefer i att félja upp arbetet i
stadens planeringsverktyg ILS

v Genomféra en halvdagskonferens med hela Kontaktcenter med 2024-01-14 2024-04-30
fokus pa ett Kontaktcenter

Kontaktcentrs medarbetare ska bredda sin kompetens till flera 2024-01-14 2024-12-31
svarsgrupper for att pa sikt na ett gemensamt Kontaktcenter

Servicefdrvaltningens avdelningar/enheter ska under aret testa och  2024-01-01 2024-12-31
utvardera konceptet Skugga en kollega hos annan avdelning/enhet
inom forvaltningen

KF:s mal for verksamhetsomradet: 3.5 Hog beredskap och stark radighet ska
rada i alla verksamhetsomraden

Uppfylls helt
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Analys

Forvaltningen bedomer att nimnden bidrar till att uppfylla kommunfullméktiges mal helt
under 2024.

Serviceforvaltningen har 1 uppdrag att samordna kommunkoncernens arbete med
beredskapslager. Forvaltningen har i budget 2024 ett delvis nytt uppdrag att i samarbete med
stadsledningskontoret, forskoleforvaltningen, kulturforvaltningen, socialforvaltningen,
utbildningsforvaltningen, dldreforvaltningen och stadsdelsforvaltningarna paboérja viss drift av
centralt omséttningslager for medicinskt skydds- och forbrukningsmateriel, livsmedel samt
vissa forbrukningsmateriel. Projekt centralt omsittningslager (COL), i enlighet med forra
arets utredning, dr 1 full gang och leds av serviceforvaltningen. Projektorganisation ar tillsatt
och projektdirektiv och projektplaner dr godkédnda. Projektet foljer uppstélld tidplan och flera
milstolpar dr godkéinda. Verksamhetsomrade lokalplanering bidrar i arbetet med
omsittningslagret genom kompetens om vilka krav som bor stéllas pd lagerlokaler.
Lokalprogram ska tas fram for utformningen av olika typ av lager beroende pa dess syfte.

Det rader osékerhet kring kommuners ansvar och uppdrag avseende beredskapsforsorjning
vid hojd beredskap. Forvaltningen har under perioden ldmnat yttrande pa betdnkandet
Livsmedelsberedskap for en ny tid (SOU 2024:8) och efterfragat tydlighet i ansvar och
finansiering. Betinkandet som grund till ny lagstiftning kommer att padverka
serviceforvaltningens uppdrag att samordna kommunkoncernens arbete med beredskapslager.

Serviceforvaltningens verksamhetsomrdde Kontaktcenter har genomfort en 6vning under
forsta kvartalet och testat en mobil 16sning for telefoni som anvinds vid driftstérning i
telefonisystemet. Testet gav goda resultat hos de medarbetare som deltog. Alla medarbetare
kan och forstar anvandning och rutiner. Kontaktcenter har utmaningar med driftstorningar
som pdverkar tillgédngligheten.

Kontaktcenter har dven tillsammans med stadsledningskontorets kommunikations- och
omvérldsavdelning tagit fram en 16sning och gemensam plan for hur verksamheten kan stotta
staden vid en extraordinir hindelse, exempelvis vid hdndelse av kris 1 staden.

Vidare har verksamhetsomridde Lon och pension deltagit i en 6vning tillsammans med
stadsledningskontoret och extern leverantdr avseende leverans av lonefil till bank om
funktionen inte fungerar som den ska, exempelvis om system &r nere vid kris eller av annan
anledning. Denna 6vning avser en del av verksamhets kontinuitetsplan for att garantera
stadens medarbetare far utbetalning av 16n/erséttning i hindelse av kris.

Forvaltningen har arbetat aktivt, genom verksamhetsomride upphandling och inkép, med
avtalsforvaltning i syfte att uppticka och motverka véltardsbrott och darigenom frdmja en
sund konkurrens mellan seriosa foretag. Verksamhetsomradet har med god kvalitet anslutit
manga av stadens avtal till stadens inkdpssystem. Stadens nyttjande av inkdpssystemet dkar
successivt, vilket dr positivt, d& det automatiskt medfor avtalstrohet samt leverantorstrohet.
Systemnyttjandet totalt for staden har okat fran 82 procent 2023 till 85 procent for arets fyra
forsta manader. Genom att systemnyttjandet dkar far staden en storre inblick 1
verksamheternas behov och bestillningsmonster, vilket dr viardefull data vid uppstart av nya
upphandlingar. Forvaltningens egna utfall av andel elektroniska inkdp ar for arets fyra forsta
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manader 94 procent vilket dr en 6kning sedan foregaende ar och dver forvaltningens drsmal.

Utdver forvaltningens verksamhetsspecifika insatser for att ha hog beredskap och radighet har
forvaltningen fiven deltagit i stadens dvergripande dvning for krigsledning STADSO.
Ovningen genomfdrdes pa forvaltningen i anknytning till den stadsdvergripande dvningen
som skedde i1 Stockholmsmaéssan. Resultatet av dvningen analyseras med syfte att anvdndas
for att skapa en @n béttre beredskap och radighet.

. Utfall Utfall Prognos i
Indikator R man/ kvinnor/ PR helar Arsmal [(F.s o Period
utfall ; X 2023 arsmal
pojkar flickor

U Andel elektroniska 94,01 % 89,34 % 90 % Tas 2024
inkdp fram av
namnd/
styrelse

U Andel 75 % 81 % 81 % 2024

upphandlade avtal
dar kontinuerlig
uppfdljning
genomforts

Analys

Verksamheten Upphandling och inkdp genomfér kontinuerligt avtalsuppféljning i enlighet med stadens avtalsprocess.
Uppfdljningen gors for de centralt upphandlade avtalen, de gemensamma avtal som forvaltningen ar ansvariga for samt for
forvaltningens egna lokala avtal. Alla avtal har en planlagd uppféljning per rullande 12 manaders period, da nya avtal
kontinuerligt tillkommer och gamla fasas ut. Under denna period har verksamheten implementerat manga nya avtal i staden,
varav viss planerad uppfoljning inom perioden har fatt skjutas fram nagot under aret.

Prognos for helaret &r att 81 procent av alla avtal kommer att féljas upp under aret.

U Genomforda 100 % 100 % 2024
atgarder inom risk-
och
sarbarhetsanalys
Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse
U Kommunstyrelsen ska i samarbete servicendmnden och miljé- och 2024-01-01 2024-12-31

hélsoskyddsndmnden utreda hur miljdspendanalys kan inféras pa
stadens inkop

U Servicenamnden ska i samarbete med kommunstyrelsen, 2024-01-01 2024-12-31
férskolenamnden, kulturndmnden, socialndmnden,
utbildningsnamnden, aldrenamnden och stadsdelsnamnderna
paborja viss drift av centralt beredskapslager for medicinskt
skydds- och férbrukningsmateriel, livsmedel samt vissa
forbrukningsmateriel i syfte att hoja stadens beredskapsférmaga

Namndmal: Servicenamndens tjanster starker stadens beredskapsférmaga och
fungerar andamalsenligt dven vid o6nskade handelser.

Uppfylls helt

Forvantat resultat

Servicendmnden ska sédkerstélla en hog grad av tillgédnglighet och service till stockholmarna.
Niér en odnskad hidndelse dnda intriffar ska forvaltningen vidta ratt atgarder 1 tillrdcklig
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utstrdckning for att minimera dess konsekvenser, upprétthalla verksamhet samt sdkerstdlla en
snar atergang till normallige.

Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse

Forvaltningen kommer under aret att genomfora prioriterade 2024-01-01 2024-12-31
atgarder inom arbetet med informationssakerhet enligt "Ledningens
genomgang", bilaga.

Forvaltningen kommer utifran risk- och sarbarhetsanalyser 2024-01-01 2024-12-31
sakerstalla att det finns kontinuitetsplaner for de mest kritiska

verksamhetsprocesserna utifran bade system- och

verksamhetsperspektiv.

v Forvaltningen ska genomféra en krisledningsdvning. 2024-01-01 2024-06-30

Férvaltningen ska inom objektstyrning for lokala KCP sakerstalla 2024-01-01 2024-12-31
och dokumentera kontinuitetsplan utifran bade system- och
verksamhetsperspektiv.

Férvaltningen ska inom objektstyrning for 2024-01-01 2024-12-31
arendehanteringssystemet sakerstalla och dokumentera
kontinuitetsplan utifran bade system- och verksamhetsperspektiv.

Forvaltningen ska ta fram och implementera ledningssystem for 2024-01-01 2024-12-31
informationshantering och arkiv.

Kontaktcenter ska 6va kontinuitetsplanen fér ACE to go med 2024-01-14 2024-12-31
verksamheten varje kvartal

Kontaktcenters kontinuitetsplaner ska uppdateras och revideras vid  2024-01-14 2024-12-31
behov arligen

KF:s mal for verksamhetsomradet: 3.6 Tryggheten ska 6ka genom
forebyggande insatser

Uppfylls helt

Analys

Forvaltningen bedomer att nimnden bidrar till att uppfylla kommunfullmiktiges mal helt
under 2024.

Genom verksamhetsomrade upphandling och inkdp har férvaltningen arbetat aktivt med
kravstdllning i1 alla upphandlingar som genomfors och med avtalsforvaltning i syfte att
upptdcka och motverka vélfardsbrott och dirigenom frimja en sund konkurrens mellan
seri0sa foretag. Forvaltningsplaner tas fram vid varje ny upphandling for att belysa vad som
behover foljas upp och hur, for varje enskilt avtal. Stickprovskontroller av fakturor genomfors
inom flera omraden. Verksamhetsomradet har med god kvalitet anslutit manga av stadens
avtal till stadens inkOpssystem. Genom att avtal ansluts sikerstélls att inkdp sker av rétt
produkter eller tjédnster och ifran rétt leverantor.

Serviceforvaltningen genom verksamhetsomrade upphandling och inkdp samt ekonomi, har
haft en forsta forutsattningslos diskussion om forstiarkt arbete med kontroll och uppf6ljning av
leverantorer och avtal. Diskussionen tog avstamp i den rapport om leverantorskontroller inom
inkdpsprocessen som stadsledningskontoret tagit fram.
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Namndmal: Servicenamnden bidrar genom inkdpsprocessen till att motverka
ekonomisk och arbetslivsorienterad brottslighet inom stadens verksamheter.

Uppfylls helt

Beskrivning

Serviceforvaltningen arbetar aktivt med avtalsuppfoljning och kravstéllning i stadens
upphandlingar for att uppticka och motverka vilfardsbrott och ddrigenom frdmja en sund
konkurrens mellan seridsa foretag.

Forvantat resultat

Stadens verksamheter anvinder avtal som motverkar vilfardsbrott och dirmed framjar en
sund konkurrens mellan serigsa foretag.

KF:s mal for verksamhetsomradet: 3.7 Stockholm ska vara en 6ppen, jamstalld
och demokratisk stad som samarbetar internationellt

Uppfylls helt

Analys

Forvaltningen bedomer att nimnden bidrar till att uppfylla kommunfullméktiges mal helt
under 2024.

Under perioden har forvaltningen arbetat med flera insatser fOr att stirka arbetet med de
ménskliga réttigheterna.

Kontaktcenter Stockholm bidrar till allas lika réttigheter och mgjligheter genom att invénare
far lattillgénglig service och information i frigor gédllande god man, forvaltare och
formyndare. Kontaktcenter erbjuder ocksé information till familjer, anhoriga eller andra
intressenter om vilka insatser staden kan erbjuda for den med funktionsnedséttning samt
informerar dven vad som géller for barn med funktionsnedséttning, vilket utbud som finns av
service och resursstdd och om deras réttigheter. Inom verksamhetsomrade Kontaktcenter finns
aven krav om kunskap géllande nationella minoriteter som en del av introduktionen vid
nyanstéllning. Vid rekrytering av servicehandlidggare &r det ett ska-krav att kunna engelska
och meriterande om den sokande kan finska, samiska eller meénkieli.

Forvaltningen med Kontaktcenter Stockholm dr en viktig kanal in for synpunkter till staden. I
dialogen med uppdragsgivare lyfts kontinuerligt synpunkter frén invanarna 1 syfte att skapa
tillit till staden och mdjliggora delaktighet och inflytande. Vidare sd bidrar forvaltningens
arbete med webbpublicering till 6kad tillit genom sdkerstillande av kvalitet och klarsprak i
stadens kommunikation till invénarna.

Arbetet med den interna utbildningen i jamstilldhet och normmedvetenhet pagar inom
forvaltningen. Under perioden har sex utbildningstillfallen genomforts. Till hosten kommer
dven Oppna utbildningstillfallen att erbjudas for de medarbetare som inte gétt utbildningen
under perioden. Utbildningen har varit uppskattad och enkdtundersékningar som genomforts
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efter utbildningstillfdllena har visat pa att det finns en efterfridgan att prata och pdminnas om
de ménskliga rattigheterna, normmedvetenhet och normer samt att fa konkreta verktyg for att
arbeta med fragorna. Verksamhet rekrytering har dven i sitt verksamhetsrad lyft att det finns
mojlighet att tillgdngliggdra denna utbildning utanfor férvaltningen, da efterfragan finns fran
andra fOorvaltningar.

I syfte att sprida kunskap och inspirera har verksamhetsomrade rekrytering pa tvd HR-
chefsmoten under varen hallit dialogforeldsning om lika rittigheter och mojligheter for alla
och hur verksamhetsomradet arbetar med detta inom rekrytering samt om
rekryteringsprocessen. Verksamhetsomradet har lyft vikten av att arbeta kompetensbaserat i
rekryteringar for att minska diskriminering och exemplifierat det med rekryteringsprocesser
utan personligt brev samt digital referenstagning. Virt att uppmirksamma &r att en majoritet
av HR-cheferna dr mycket positivt instillda till digital referenstagning och rekrytering utan
personligt brev.

Staden infor nu digital referenstagning for alla 1 och med det nya rekryteringssystemavtalet
som trader i kraft 1 host. Stadsledningskontoret har dven gjort mdjligt for alla forvaltningar att
kunna rekrytera utan att kandidaterna skickar in personligt brev, dock forutsatt att
serviceforvaltningen rekrytering eller den lokala HR-funktionen dr involverade i
rekryteringen. Detta dr viktiga utvecklingssteg mot en mer kvalitetssédkrad, inkluderande och
likvirdig rekrytering dir kandidaternas kompetens blir an mer i fokus. Verksamhetsomrade
rekryterings nytdnkande arbetssétt och pilotprojekt av ovan har legat till grund for ett brett
inforande vilket innebédr mojligheter till en stor effektivisering i alla stadens
rekryteringsprocesser.

Bestéllningscentralen for persontransporter har under perioden fortsatt skapa forutsittningar
for att bibehélla eller 6ka aktivitet, delaktighet eller sjdlvstandighet for invinare med en viss
typ av bistdndsbeslut. Stadens alla bestéllningar av persontransporter hanteras én s lange av
serviceforvaltningen. Under perioden har planering for implementering av systemstod
genomforts 1 syfte att underlétta for verksamheterna att bestélla persontransporter.

Forvaltningen bidrar till att 6ka den sociala inkluderingen genom att verksamhetsomrade
upphandling och inkdp stéller sysselsdttningsbefrdmjande krav i upphandlingar. Vidare har
forvaltningen ett barnrittsperspektiv vid varje beslut eller atgird som ror barn, det kan
exempelvis handla om att beakta att barns rattigheter enligt barnkonventionen tas tillvara i
lokalprojekt, 1 kontakter med vardnadshavare eller 1 upphandlingar. I centrala och
gemensamma upphandlingar sékerstéller forvaltningen att krav stélls pa att stadens forskolor
foljer kemikalieplanen och kemikaliesmart forskola.

Forvaltningen deltar i stadens nystartade nédtverk for ménskliga rittigheter och planerar att
med inspiration av goda exempel fran andra forvaltningar 6ka fokus pa resultatet fran insatser
som ska bidra till att staden dr en Oppen, jdmstdlld och demokratisk stad.

Namndmal: Servicenamndens verksamheter bidrar till en 6ppen, jamstalld och
demokratisk stad.

Uppfylls helt
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Beskrivning

Kontaktcenter har goda mojligheter att skapa tillgédnglighet och delaktighet for alla invanare
och ir den sjélvklara kontaktvigen for information om stadens service och verksamheter.
Genom verksamhetsomrade rekrytering har stadens chefer tillgéng till ett kvalitetssdkrat och
fordomsmedvetet konsultstdd i sina rekryteringar. Verksamheten erbjuder bland annat
rekryteringsprocesser utan personligt brev.

Verksamhetsomrdde upphandling och inkdp bidrar till en 6ppen, jimstélld och demokratisk
stad genom att via Bestéllningscentralen kvalitetssékra flodet for stadens bestéllningar av
persontransporter.

Genom att utga ifrdn Agenda 2030 bidrar upphandling och inkop till 6kad jimstédlldhet och
okad social inkludering.

Forvantat resultat

Serviceforvaltningens tjdnster avseende kontaktvigar in till Stockholms stad,
fordomsmedveten rekrytering och bestidllningscentralen for persontransporter bidrar till att nd
de globala mélen i Agenda 2030.

Utfall — Utfall 0 yg  Prognos . KF:s
man/ kvinnor/ helar Arsmal A .

] X 2023 arsmal
pojkar flickor

Periodens

Indikator utfall

Period

Andel kandidater 97 % 100 % 97 % 97 % Tertial
som upplevt 12024
rekryteringsproces

sen som icke-

diskriminerande

och

férdomsmedveten

Andel kunder som 100 % 100 % 97 % Tertial
tycker att de fatt 12024
bra stdd i att

arbeta

kompetensbaserat

och

férdomsmedvetet i

syfte att undvika

diskriminering

Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse

Alla medarbetare inom Kontaktcenter ska vara utbildade i 2024-01-14 2024-12-31
barnkonventionen och minoriteters rattigheter

Samtliga enheter pa forvaltningen har genomgatt intern utbildningi ~ 2023-10-01 2024-05-31
jamstalldhet och normmedvetenhet.

Uppfoljning av ekonomi

Analys av resultatrakning - uppfoljning av driftbudget

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

I samband med budgetldggningen under hdsten 2023 stod forvaltningen infor en ekonomisk
utmaning med bade 6kade ofinansierade kostnader samt légre efterfragan pa stora delar av
forvaltningens tjinster. Serviceforvaltningen budgeterade dirmed for 2024 ett nettounderskott
om 6,6 mnkr innan resultatoverforingar och en budget 1 balans efter resultatoverforingar.

For att hantera den ekonomiskt utmanande situationen har forvaltningen aktivt arbetat med att
effektivisera verksamheten och haft en strikt behovsprévad bemanning. Atgirderna har bland
annat utgjorts av inkopsrestriktioner och kostnadskontroll genom forstirkta
internkontrollaktiviteter, restriktivitet 1 utvecklings- och utbildningsinsatser samt vid
aterbesittande av vakanta tjinster. Effektiviseringsatgédrder har balanseras mot uppsatta
kvalitets- och tillgédnglighetsniviaer samt en god arbetsmilj6. Serviceforvaltningen kan
konstatera att dtgérderna har givit resultat vilket mojliggor att utvecklingsinsatser som tidigare
planerades att finansieras via ingaende resultatfond forvintas tickas av ndmndens budget som
nu r i balans. I tertialrapport 1 prognostiseras for 2024 en ekonomi i balans fore och efter
resultatdispositioner.

Periodens utfall

(mnkr) Utfall Jan-Apr 2024

Resultat per

verksamhetsomrade Intékter Kostnader Netto
(mnkr)

Namnd och administration 0,2 11,9 -11,8
:)eiliiftgrl‘iisering, it och 67 58 0.8

L6n och pension 17,6 14,0 3,6

Upphandling och inkop 17,9 16,4 1,5

Ekonomi 27,4 20,9 6,5

Kontaktcenter 19,2 12,3 6,9

Utvecklingsavdelningen 1,1 9,1 -8,0

Rekrytering 6,0 57 0,3

Lokalplanering 5,0 4.4 0,6

Ezl?sllltﬁ;;ci::osition AL L e

Arsprognos driftsbudget

Budgeten bestar av forvintade stadsinterna intdkter om 305,2 mnkr vilka avser forséljning
inom lone-och ekonomiadministration, upphandlingsverksamhet, kontaktcenterverksambhet,
gemensam vixel, rekryteringstjénster, lokalplanering samt digitalisering it och telefoni.
Budgeterade kostnader uppgér till 323,8 mnkr och finansieras av stadsinterna
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forséljningsintdkter samt av tilldelad budgetjustering for personalomkostnadspaldgg (8,8
mnkr), beredskapslager (8,3 mnkr) och héllbarhetsfunktion (1,5 mnkr).

(mnkr) Budget 2024 Bokfort T1 Prognos 2024 Budget avvikelse
Namndens anslag

Kostnader 323,8 100,9 323,8 0,0
Varqv avsk_l_“ivningar 1.3 0.3 0.9 04

och internranta

Intakter 305,2 101,1 305,2 0,0
Nettoresultat fore

resultatdisposition e g Ak L
Ingaende resultatfond 17,1 17,1 0,0
Utgaende resultatfond 171 171 0,0
Budget och resultat

efter 0,0 0,0 0,0 0,0
resultatdisposition

Arsprognos per verksamhet

(mnkr) Budget 2024 Prognos 2024

Resultat per Intakter Kostnader Intakter Kostnader Budget avvikelse
verksamhetsomrade

Namnd och 0,0 37,4 1,0 40,5 2,1
administration

Digitali_sering, it och 259 215 24.1 206 0,9
telefoni

Lon och pension 55,3 441 54,4 42,0 1,2
Upphandling och inkop 54,8 56,3 53,2 55,5 -0,8
Ekonomi 78,1 63,2 80,5 65,2 0,4
Kontaktcenter 54,1 41,8 54,0 40,7 1,0
Utvecklingsavdelningen 2,0 28,0 2,4 27,2 1,2
Rekrytering 19,0 16,1 20,1 17,2 0,0
Lokalplanering 16,0 14,1 15,5 14,0 -0,4
.Avskri\./.ningar och 0,0 1.3 0.0 0.9 04
internranta

R I 305,2 323,38 305,2 323,8 0,0
bokslutsdisposition

Ingaende resultatfond 17,1 171

Arets

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

Utgaende resultatfond 17,1 171

Rt 305,2 3238 305,2 3238 0,0
bokslutsdisposition

Budgetkommentar per verksamhetsomrade
Nimnd och administration
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Avdelningen prognostiserar ett underskott om 2,1 mnkr exkl. kostnader for avskrivningar och
internranta som minskar med 0,4 mnkr. Verksamhetens underskottet r ett netto av minskade
personalkostnader och justering av forvaltningsdvergripande intékter och kostnader dar
hinsyn tagits till forvaltningens osékerheter och risker som identifierats for aret.

Serviceforvaltningen genomforde per den 1 april 2024 en organisationsfordndring inom de
administrativa stddfunktionerna. Omorganisationen innebar att de tva verksamhetsstodjande
avdelningarna lades samman till en avdelning for forvaltningsdvergripande verksamhetsstod
och att den administrativa avdelningen upphor. Malséittningen med organisationsfordndringen
ar att skapa en mer effektiv organisering av det forvaltningsdvergripande stddet och att i linje
med kommunfullméktiges budget och direktiv till samtliga nimnder minska de administrativa
kostnaderna. Malsattningen med foreslagen organisationsforandring dr ocksa att virna den
kompetens och de uppdrag medarbetarna har idag. Att skapa nya och béttre forutsittningar for
samverkan inom stddorganisationerna och sdkerstélla att medarbetare genom ett néra
ledarskap far tillgang till rétt stod och ledning. Under 2024 kommer de sammanforda
avdelningarna vara skilda i den ekonomiska uppfdljningen. I nimnd och administration ingar
kostnader och intdkter for ndmnd, forvaltningschef och stab, administrativa avdelningen samt
for forvaltningens gemensamma kostnader som t.ex. lokalkostnader, telefoni och
foretagshdlsovard.

Digitalisering, IT och telefoni (DIT)

Serviceforvaltningens verksamhetsomrade for digitalisering, it och telefoni prognostiserar ett
underskott om 0,9 mnkr. Underskottet avser webb- och kommunikationsstod som
prognostiserar minskade intékter 1 forhallande till budget. Webb-och kommunikationsstod nér
under perioden inte malet for debiteringsgrad, frimst beroende pa ett lagre inflode av uppdrag
och att planerade uppdrag inte nétt upp till estimerad omfattning.

Ovrig konsultverksamhet inom verksamhetsomrédet digitalisering, it och telefoni
prognostiserar en budget i balans. Forsta tertialet visar en 6kad debiteringsgrad 1 forhdllande
till mélet men ytterligare tre konsulter planeras att rekryteras under aret viket kommer ge
lagre debiteringsgrad under en introduktionsfas dérav behdlles arsmélet pa 67%.

Lon och pension

Serviceforvaltningen 16n och pension prognostiserar ett nettodverskott om cirka 1,2 mnkr.
Prognosliget dr dock fortsatt mycket osdkert da det fortfarande ar tidigt pé aret.
Verksamheten ser fortsatt hoga volymer av manuella underlag trots stadens
beteendeprissittning av de underlag som borde hanterats hos forvaltningarna. Daremot har
volymerna for 16eskulder minskat vilket visar pa att beteendeprissittningen i detta fall ger
goda resultat i staden. Sammantaget har verksamheten darmed 0,9 mnkr i lagre intdkter 4n
budgeterat. Minskade kostnader paverkas av restriktiv ersittningsrekryteringar.

Upphandling och inkop

Serviceforvaltningen Upphandling och inkdp prognostiserar ett nettounderskott om cirka 0,8
mnkr. En viss personalomsittning bland annat pa grund av pensionsavgingar pa avdelningen
paverkar resultatet bdde med lidgre kostnader men dven med ldgre intdkter. Flera nya
medarbetare och ny enhetschef ska introduceras och det kommer ockséd paverka mojligheten
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att kunna erbjuda stdd i upphandling under aret.

Verksamhetsomrade ekonomi
Serviceforvaltningen ekonomi prognostiserar ett nettodverskott om cirka 0,4 mnkr.
Prognosléget dr dock fortsatt mycket osdkert da det fortfarande é&r tidigt pa éret.

Den ekonomiska situationen i samhillet och i Stockholms stad har bidragit till stora
osdkerheter 1 bedomning kring efterfragan av tillaggstjdnster 1 budgeten for éret.
Serviceforvaltningens verksamhetsomrade ekonomi har dock under perioden sett en storre
efterfragan pa tilliggstjanster inom framforallt ekonomiservice och leverantdrsreskontra édn
budgeterat. Detta innebér att verksamheten prognostiserar hogre intékter &n budgeterat pa
heléret.

Samtidigt har verksamhetsomrdde ekonomi haft normal personalomsittning. En strikt
behovsprovad bemanning tillsammans med allmin kostnadsmedvetenhet innebér att
verksamheten prognostiserar en lidgre kostnad dn budgeterat for heldret. Inom exempelvis
tjdnsteomrade Ekonomiservice har tva resurser slutat under varen och som ett sitt att ta hojd
infor kommande prissdnkning kommer en av dessa inte ersittas - med kostnadsminskning
som foljd. Aven inom dvriga tjinsteomraden bidrar glapp i rekrytering vid uppsigningar samt
vissa sjukskrivningar till minskade kostnader. Fortsdtter dock efterfrdgan av tilliggstjanster att
Oka kommer verksamheten att behova rekrytera, sa stora osidkerheter omgéirdar dven
utvecklingen av verksamhetens kostnader.

Kontaktcenter

Kontaktcenter prognostiserar ett overskott om 1,0 mnkr i forhdllande till namndbudget. Det ér
en stor osdkerhet kring ekonomiska effekter av de aktiviteter kopplat till Kontaktcenters
fordndringsresa och till kompetensbreddningen som gors inom verksamheten under 2024. 1
nulédget dr det svért att géra en beddmning av verksamhetens resursbehov framover da det
mdste utvdrderas vad kompetensbreddning som gors kommer ge for effekt, vilka stodresurser
som kommer behovas och hur snabbt effekten kan realiseras.

Verksamheten har ldgre kostnader én budgeterat pd grund av dterhallsam
ersdttningsrekrytering och att nya uppdrag hanteras genom kompetensbreddning av fler
svarsgrupper. Verksamheten forbereder sig for nya uppdrag inom Aldre Direkt och
Funktionsnedséttning efter sommaren.

Utvecklingsavdelningen
Verksamheten prognostiserar ett dverskott om 1,2 mnkr.

Overskottet hirror frin effektiviseringar i samband med organisationsférindring av det
administrativa stodet pa serviceforvaltningen. Under forsta tertialen har forvaltningen haft ett
stort fokus pé att inrdtta en hallbar och kostnadseffektiv livscykelhantering av datorer och
mobiler. En genomlysning har gjorts och dyra avtal (som t.ex. korttidskontrakt) fér mobiler
och datorer samt en kvalitetssidkring av fakturor och antal enheter fran leverantor har
genomforts. Arbete har inbringat kostnadsminskningar om ca 0,5 mnkr pé arsbasis.

Forvaltningskostnader for telefoni har 6kat med 0,2 mnkr jimfort med budget. Okningen
hérror till att det nya telefoniavtalet inom telefoni som borjade gélla 1 mars 2023. I det nya

Servicenamnden, Tertialrapport 43(45)



avtalet har kostnader for framkoppling via véxel 0kat fran ca 3 kr per samtal till 7 kr per
samtal. Da forvaltningen med sina kundtjdnster dr samtalsintensiva blir denna kostnadsokning
kénnbar.

Rekrytering

Verksamheten prognostiserar en budget i balans.

Verksamheten har haft en efterfragan som vél motsvarat kapaciteten vilket framforallt beror
pa att 1,5 rekryteringskonsulter varit utldnade till andra verksamheter inom staden.
Verksamheten har under perioden utbildat hela avdelningen 1 nya upphandlade testverktyg
men har planlagt detta for att i mojligaste mén inte 14ta det pdverka produktionen trots att
utbildning varit omfattande. For heldret bedoms efterfrigan kunna motas med befintlig
kapacitet och klara av ett nollresultat, vilket dr béttre 4n budgeterat. Efterfrdgan framat ar
dock alltid en utmaning att prognostisera sd hir tidigt pa aret. Arbetet med 6versynen av
riktlinjer for chefsstrukturen paverkar sannolikt efterfrdgan positivt d4 verksamheten redan
varit involverade 1 flera rekryteringar kopplat till detta. Under perioden kan konstateras att
verksamhetsomradet med 15 procent férre publicerade annonser i koncernen dkat sin andel av
stadens rekryteringar med fyra procentenheter jaimfort med 2023 till 15 procent. Andelen av
stadsdelsforvaltningarnas rekryteringar har kat ndgot och andelen av fackforvaltningarnas
rekryteringar har minskat nagot. Tio stadsdelsforvaltningar, 15 fackférvaltningar och sju
bolag har kopt rekryteringstjénster under perioden. Under perioden har ytterligare tre bolag
och en stadsdelsforvaltning bokat tjanster, det innebér att endast tva fackforvaltningar och tre
bolag dnnu ej nyttjat serviceforvaltningens rekryteringstjinster i ér.

Lokalplanering
Verksamheten prognostiserar ett underskott om 0,4 mnkr.

Lokalplanering tillhandahéller frivilliga tjénster och &r helt beroende av att det hela tiden
kommer in nya uppdrag. Dimensionering av verksamheten ér darfor en stor utmaning sé att
antalet anstéllda ar 1 nivd med volymen uppdragen. Att har rétt antal anstillda forsvaras
ytterligare av att verksamheten bestér av en rad olika expertfunktioner dir kompetensen ar
individberoende. Under éret har volymen uppdrag minskat. Detta bedoms 1 huvudsak bero pa
att forvaltningar dr dterhdllsamma med att bestélla uppdrag sannolikt pd grund av den
anstrangda ekonomiska situationen. Exempelvis har utbildningsforvaltningen valt att avsluta
uppdrag som i volym motsvarar en heltidstjénst. For att kunna forbéttra och bedda stodet ses
tjdnsteutbudet 6ver 16pande och kan vid behov justeras.

Resultatenheter

Serviceforvaltningen &r intiktsfinansierad och ndmnden ar definierad som en resultatenhet
vilket innebir att det ekonomiska resultatet vid drets slut kan 6verforas till ndstkommande ar
enligt Kommunfullméktiges Regler for ekonomisk forvaltningen. Resultatenheten skapar
forutséttningar for ndmnden att ha en langsiktig ekonomisk planering vilket andé &r
utmanande for en helt intdktsfinansierad verksamhet med volatila volymer. For aret
prognostiseras en budget i balans och de utvecklingsinsatser som planerats for aret rymmer
inom ramen av nimndens budget.
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Investeringar

Néamnden har tilldelats 1,0 mnkr i investeringsplan. Under 2024 berdknas 0,5 mnkr nyttjas for
tilldggsanskaffningar i form av inventarier. Den storsta delen av investeringen avser mobler
for att béttre anpassa lokalerna for verksamhetens krav.

Forsiéljningar av anlaggningstillgangar
Verksamhetsprojekt (driftprojekt)
Omslutningsforandringar
Budgetjusteringar

Medel for lokalandamal

Ovrigt

Ovrigt
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