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Sammanfattande analys

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

Serviceforvaltningen goér bedomningen att servicenimnden bidrar till att uppfylla
kommunfullméktiges tre inriktningsmal. I verksamhetsberédttelsen redovisar forvaltningen
uppnadda resultat och redovisar eventuella avvikelser for verksamhet och ekonomin jaimfort
med verksamhetsplanen.

Forvaltningen har under aret pabdrjat allt arbetet enligt verksamhetsplan 2022. Under stor del
av aret har forvaltningen haft ett hogt tryck genom efterfrdgan pa tjinster samt hoga volymer.
Serviceforvaltningen har alltid fokus pa en aterhdllsam bemanning och god kostnadskontroll.
Under 2022 har bemanningen i delar av verksamheten varit underdimensionerad i relation till
den hoga belastningen, vilket har gjort att vissa aktiviteter fatt prioriterats ner och slutféras
under inledningen av 2023.

Periodens resultat

Serviceforvaltningen redovisar for 2022 ett 6verskott om 8,3 mnkr. Forvaltningen har utfort
uppdragen med god kostnadskontroll, hog belaggningsgrad och effektivitet i badde arbetssatt
och bemanning vilket bidrar till drets dverskott. Overskottet har till delar uppkommit till f51jd
av oforutsedda poster, bland annat har forvaltningen erhéllit obudgeterade intékter for
sjuklonekostnader samt minskad kostnad avseende dterbetalning av fastighetsskatt. |
verksamheterna kan konstateras en fortsatt hog efterfragan pa frivilliga tjénster och
volymdkningar i flera delar av basutbudet, bland annat redovisar verksamhetsomrade
ekonomi ett nettodverskott om 6,8 mnkr. Overskottet beror bland annat p4 6kade volymer
samt okade intikter till f6ljd av mer omfattande paminnelse- och inkassohantering som ar
beteendeprissatt och dairmed genererar mer intékter 4n kostnader.

I kommunfullmiktiges budget har servicendmnden fatt i uppdrag att genom effektivisering
erbjuda nuvarande obligatoriska tjanster med en prissdnkning om motsvarande en procent.
Under aret genomfordes ett projekt for revidering av prismodell inom verksamhetsomrade
Ekonomi. Projektet resulterade i bland annat en ny prismodell med ett fast pris per
tjansteomrade vilken har anvénts som berdkningsgrund for berorda delar i prislista 2023.
Forslaget till prislista i sin helhet har processats med processédgare inom stadsledningskontoret
och justerats sa att samsyn rader kring planerade prisforandringar. Forslaget pa
prisfordndringarna 2023 beslutades av ndmnd i samband med Servicendmndens
verksamhetsplan och budget 2023.

En modern storstad med mojligheter och valfrihet for alla

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

En hallbart vixande och dynamisk storstad med hog tillvaxt

Servicendmnden har fem nimndmaél som alla medverkar till att uppfylla kommunfullmiktiges
inriktningsmal om en hdllbart vixande och dynamisk storstad med hog tillvéixt. Forvaltningen
beddmer att samtliga tillhérande nimndmalen kommer att uppfyllas helt eller delvis under
aret. Genom att folja miljoprogrammet, klimathandlingsplanen och kemikalieplanen fortsatter
forvaltningen att tillsammans med miljoforvaltningen utveckla kravstéllning och uppfoljning
av inkopta varor. Serviceforvaltning beddmer dock att malet for verksamhetsomradet
Stockholm &r en héllbar stad med en god livsmilj6 enbart uppnas delvis. Bedomningen
grundas bland annat pa att malet om minskning av CO2e¢ inte nds inom perioden, pa grund av
det stora beting som géller minskning av CO2e frdn plast. Besparingen beddms inte vara
rimlig, d& det skulle innebéra enorma fordandringar, med kort tidshorisont, i anvindning av
plastprodukter inom stadens verksamheter. Plastprodukter &r 4n s ldnge en forutséttning for
manga verksamheter och det &r svart att finna plastfria alternativ till ménga produkter.

Pé grund av det radande virldsldget forvéntas ett flertal prisokningar for hela staden med
anledning av 6kade ravarupriser och storre indexhdjningar. Hur priserna kommer att paverkas
ar dnnu svart att analysera for de enskilda avtalsomrédena, forvaltningen foljer utvecklingen 1
nira samarbete med Strategiskt inkop centralt for Stockholms stad.

En ekonomiskt hallbar och innovativ storstad fér framtiden

Servicendmnden har fyra ndmndmal som alla bidrar till att uppfylla kommunfullméktiges
inriktningsmal om en ekonomiskt hdllbar och innovativ storstad for framtiden. Forvaltningen
beddmer att mélet for verksamhetsomrddet 3.1 Stockholm har en budget i balans och
langsiktigt hallbara finanser med tillhdrande ndmndmal Servicendmnden har en budget i
balans uppfylls delvis. Ovriga mal under inriktningsmalet uppfylls helt.

Projekt "Reviderad prismodell verksamhetsomrade ekonomi" har genomforts under éret.
Projektet resulterade bland annat i en ny prismodell som kommer ligga till grund for 2023 ars
prislista for verksamhetsomradet. Projektet har, genom den framtagna modellen och med sin
kommunikation, bidragit till att tydliggora hur prisséttningen av tjansterna gér till for
kunderna och dédrmed dven okat transparensen. Med érlig fakturering forvéntas dven bade
kundernas och verksamhetens administration minska.

Forvaltningen har under éret haft i uppdrag att upphandla och efter inférande forvalta och
utveckla den nya kontaktcenterplattformen, KCP, for stadens 12 kundservice-organisationer.
Alla 12 organisationer har framgangsrikt implementerat det nya verktyget per december 2022.
Objektledaren dr placerad inom serviceforvaltningen och leder arbetet for hela staden med ett
helhetsansvar avseende forvaltning och utveckling av plattformen i enlighet med styr- och
samverkansmodellen pm3.
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I syfte att utreda hur staden kan tillhandahalla ett mer verksamhetsnira stod gavs
kommunstyrelsen 1 Budget 2022 i uppdrag att utreda behov och nyttor med att etablera en
operativ stod-/supportfunktion inom servicenimnden, avseende it, telefoni och digitalisering.
Serviceforvaltningen har under perioden bistatt kommunstyrelsen i detta arbete och fick i
kommunfullméktiges budget 2023 1 uppdrag att etablera det nya verksamhetsomradet.

Uppfoljning av Kommunfullmaktiges inriktningsmal

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

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

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

o Uppfylls helt

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

Forvaltningen har under éret deltagit i utvecklingsarbetet, som leds av Stockholm Business
Region, for att forbéttra service och tillgdnglighet for foretagare inom staden.

Under aret har Kontaktcenter tillsammans med uppdragsgivande forvaltningar utvecklat nya
uppdrag avseende uteserveringar, tillfalliga markupplatelser, fasta torgplatser samt
bygglovsfragor. For foretagarna forenklas kommunikationen med staden tack vare att de kan
fa svar pa flera av sina fragor vid samma tillfdlle. Kontaktcenter kan nu ge svar om bade
foretagarens bygglovsfragor som om milj6- och hilsoskyddsfragor. Foretagare far dven en
okad tillganglighet med Kontaktcenters dppettider i jaimforelse med tidigare. Uppdraget
géllande stadsbyggnadsfriagor startades i maj och det kan konstateras att kunderna uppskattar
att kontakten gér via Kontaktcenter. Resultatet for periodens kundndjdhet uppgar till 92
procent ndjda foretagarkunderna och 83 procent ndjda privatkunder.

Pandemin har under perioden haft fortsatt paverkan pa inflodet av d&renden inom
Kontaktcenter. Det dr fortsatt svért att bedoma inflode av drenden da invénarnas servicebehov
har fordndrats. Det stora behovet av parkeringstillstand for hyrbilar 6versteg budgeterade
volymer och gav tillfalligt lingre véntetider under sommaren.

Forvaltningen har deltagit 1 stadsledningskontorets arbete med en forstudie for att undersoka
behoven av, och forutsittningarna for, en strategi och struktur for kontaktvégarna till staden.
En kartldggning av nuldget visar pa stor variation och franvaro av styrande gemensamma
principer. Forstudien visar att det behovs ett helhetsgrepp for kontaktytor och kontaktvagar
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bade ur malgruppernas perspektiv som ur stadens. Vidare finns en stor och outnyttjad
potential i1 att samla och nyttja data fran befintliga kontakter. Data som kan ge underlag bade
for verksamhets- och kvalitetsutveckling, och for att ta fram gemensamma principer for hur
proaktiv aterkoppling till invanarna ska ske.

En framtida kontaktstrategi bor bidra till att invanare, foretagare och besokare har fortroende
for att staden hanterar kontakter effektivt och sdkert. Det finns stor potential for staden, att vid
utveckling av alla former av service och kvalitet, utga fran invanarnas, féretagens och
besokarnas fokus i enlighet med stadens kvalitetsprogram. En framtida kontaktstrategi bor
vara vigledande for utveckling av helhetsgrepp och systematik kring hur staden ska hantera
inkommande kontakter vil avvégt och behovsstyrt. Den kommande kontaktstrategin for
staden blir 1 sin tur styrande for hur Kontaktcenter kan utveckla tillgénglighet och service
savil till foretagare som till invinarna 1 stort.

Forvaltningen har kompetensutmaningar inom flera verksamhetsomréden. En del i att stirka
kompetensforsorjning, attrahera nya medarbetare och marknadsfora forvaltningen ar att ta
emot praktikanter fran yrkeshogskolor. Flera av de praktikanter som har gjort sin praktik inom
forvaltningen har getts mojlighet att vikariera under sommaren och haft mojlighet att erbjudas
anstéllning efter avslutade studier. Inom verksamhetsomrade 16n och pension har tre
praktikanter frdn yrkeshogskola erbjudits plats for att genomfora sin verksamhetsforlagda
utbildning, LIA 1. Dessa tre har dven erbjudits praktikplats under hdsten for genomférande av
sina LIA 2 perioder.

Inom verksamhetsomrade ekonomi har ett sé kallat nystartsjobb (en arbetsmarknadsatgérd for
personer som varit utan arbete ldngre tid eller dr ny 1 Sverige) erbjudits en medarbetare 1
samarbete med Arbetsformedlingen. Vidare har totalt fyra personer genomfort
verksamhetsforlagd utbildning (LIA) varav en sedan sokt och fatt en fast anstillning inom
verksamhetsomradet.

Under véren deltog verksamhetsomradena ekonomi och 16n och pension tillsammans i
arbetsmarknadsdagar som arrangerades digitalt av Frans Schartaus handelsinstitut
(Stockholms stads yrkeshogskola). Vid detta tillfélle presenterades forvaltningens olika
verksamhetsomraden och de olika arbetsmojligheter som finns pd forvaltningen.

Under hosten deltog verksamhetsomrdden ekonomi och 16n och pension tillsammans vid
Frans Schartaus arbetsmarknadstraff. Genom att visa upp Stockholm stad i dessa forum
skapas nyfikenhet for staden som arbetsgivare. Frans Schartau bedriver bland annat
utbildningar for upphandlare, 16ne- samt redovisningsekonomer.

Inom verksamhetsomride upphandling och inkdp har fem praktikanter genomfort sin
verksamhetsforlagda utbildning LIA2 under hosten 2022. Det ér forsta gdngen
verksamhetsomradet tar emot en hel grupp med praktikanter samtidigt. Praktikanterna har
genomfort egna direktupphandlingar med handledning samt deltagit i erfarna upphandlares
processer. Efter avslutad praktikperiod har tre personer erbjudits anstéllning.

Inom verksamhetsomrade rekrytering har en praktikant fran personalvetarprogrammet gjort
praktik och har efter examen erbjudits anstdllning och en plats 1 stadens traineeprogram.
Ytterligare en praktikant frdn personalvetarprogrammet genomforde sin praktik pa
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forvaltningens HR avdelning.

I samarbete med arbetsmarknadsférvaltningen genomfordes i borjan av aret en
arbetsdiffrentieringsanalys inom den administrativa avdelningen vilket ledde till att en roll
som serviceassistent inrdttades. Efter inledande praktik 6vergick placeringen i anstillning.

Under hosten deltog forvaltningen 1 workshop ledd av arbetsmarknadsforvaltningen i
samarbete med Openlab, for att diskutera mal inom grén omstillning, grona kompetenser och

Agenda 2030.
Periodens Utfall Utfall Periodens KE:s
Indikator utfall man/ kvinnor/  utfall VB Arsmal érs.m al Period
pojkar flickor 2021
@ U Antaltilhandahalina 7 5 4 st Tas fram VB 2022
platser for feriejobb av
namnd/s
tyrelse
® U Antaltilhandahalina 2 2 2 st Tas fram VB 2022
platser for av
Stockholmsjobb namnd/s
tyrelse
@ U Antaltilhandahalina 14 9 10 Tas fram VB 2022
praktikplatser for av
hogskolestuderande samt namnd
platser for
verksamhetsfoérlagd
utbildning
@ U Antalungdomar som fatt 0 st 0t 0t 9000st VB 2022
feriejobb i stadens regi

Namndmal: Servicendmnden ger foretagare information och vagledning om stadens
service

o Uppfylls helt

Forvantat resultat

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

Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse
Forvaltningen ska delta i stadsledningskontorets forstudie med att 2022-01-01 2023-03-31
ta fram strategi och struktur for kontaktvagarna in till staden. |
forstudien bidrar forvaltningen bade i inventering och analys.
v Forvaltningen ska erbjuda berérda medarbetare stadens 2022-01-01 2022-12-31
overgripande utbildning kring naringslivsfragor.
v Forvaltningen ska genom Kontaktcenter i samverkan med berérda 2022-01-01 2022-12-31
namnder och bolag férenkla for stadens foretagare att hitta ratt vag
in for alla slags foretagarfragor.
v Forvaltningen ska utifran genomford arbetsdifferentieringsanalys 2022-01-01 2022-08-31

skapa anpassade arbetsmdjligheter for en serviceassistent.
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Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse

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

v Forvaltningens medarbetare, i direkt kontakt med foretagare och 2022-01-01 2022-12-31
naringslivsfragor, ska genomfora stadens fordjupande utbildning
kring naringslivsfragor

v Kontaktcenter ska delta i gemensamma utvecklingsprocesser med 2022-01-01 2022-12-31
ovriga namnder for att 6ka stadens totala NKI, fortsatta att utveckla
samverkan av "ratt vag in” avseende e-tjanster, digitala méten med
staden och samverkan inom tillstdndsansokningar for att férenkla
och effektivisera féretagens ansdkningsférfarande.

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

® Uppfylls helt

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

Utifran servicendmndens uppdrag, att effektivisera stadens administrativa funktioner,
fokuserar forvaltningen inom ramen for detta kommunfullméktigemal pé att verksamheterna
ska fungerar andamalsenligt d&ven vid oonskade handelser.

Forvaltningen har under éret reviderat sin krishanteringsplan och sikerstéllt att den foljer den
struktur som stadsledningskontoret forordar. Forvaltningen har d&ven genomfort en 6vning for
krisledningsorganisationen. Erfarenheter frdn 6vningen har tagits om hand och inarbetats i
forvaltningens krishanteringsplan. For att utveckla krisledningsarbetet ansdg forvaltningen att
enhetschefernas roll behovde fortydligas och dirfor har samtliga chefer inom forvaltningen
fatt utbildning i stabsmetodik och krishantering. Férvaltningsledningen och berérda
stodfunktioner har under aret genomfort utbildning inom krigsledningsorganisation och
krigshandlingsplanering infér genomforande 2023.

Forvaltningen har f6ljt stadens process for risk- och sarbarhetsanalyser, RSA, och
forvaltningens sidkerhetssamordnare har deltagit i stadsdvergripande workshops om
metodstddet. Arbetet har resulterat i insikter om att forvaltningen behover stirka arbetet med
kontinuitetsplaner for vissa verksamheter.

Forvaltningen har med utgangspunkt i riktlinjen och tillimpningsanvisningarna paborjat och
fordjupat arbetet med informationssékerhet. Forvaltningen foljer stadens anvisningar, deltar i
nitverket for lokala informationssdkerhetssamordnare samt sikerstéllt att det systematiska
informationssdkerhetsarbetet inférlivas &n mer under kommande ar.

Informationsinsatser har gjorts for att hoja kompetensen ytterligare inom
informationssdkerhetsomradet. Samtliga chefer och medarbetare har bland annat genomfort
stadens e-utbildning om informationssékerhet.

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

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

Forvaltningen har i samarbete med stadsledningskontorets juridiska - och personalstrategiska
avdelningar utrett personuppgiftsansvar i forvaltningens samtliga processer. Juridiska
avdelningens slutsats dr att servicendmnden som huvudregel dr personuppgiftsbitrade i
samtliga processer dédr uppdrag utfors at annan nidmnd eller bolag. En sa kallad
personuppgiftsbitriddes instruktion dr framtagen och bilagd till ndstkommande ars
serviceavtal.

Inom verksamhetsomrade ekonomi har en skriddarsydd utbildning kring hantering i fragor
som ror sekretess och personuppgifter, for de medarbetare som har mycket invnarkontakt,
genomforts i samarbete med stadsledningskontorets juridiska avdelning.

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

Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse

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

Namndmal: Servicenamndens verksamheter fungerar andamalsenligt aven vid
oonskade handelser.

@ Uppfylls helt

Forvantat resultat

Servicendmnden ska sédkerstilla en hog grad av tillgdnglighet och service till stockholmarna
samt effektivisera stadens administrativa funktioner och anvinda de mojligheter som en 6kad
digitalisering ger.

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

Periodens Utfall Utfall Periodens KE:s
Indikator man/ kvinnor/  utfall VB Arsmal N Period
utfall . . arsmal
pojkar flickor 2021
® Antal medarbetare som 100 % 100 % VB 2022
har genomfort
utbildningen

"Informationssakerhet for
medarbetare i Staden”
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Utfall Utfall Periodens
mén/ kvinnor/  utfall VB Arsmal
pojkar flickor 2021

Periodens
utfall

KF:s

Indikator A , Period
arsmal

Analys

Pa grund av osakerheter i statistikunderlaget gallande denna utbildning har foérvaltningens
informationssékerhetssamordnare, ISAM, foljt upp med chefer att medarbetare genomgatt utbildningen samt att nyanstallda
uppmanas att genomféra utbildningen. Beddmningen ar att alla medarbetare har genomfort utbildningen.

Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse

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

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

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

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

Analys

Arbetet ar paborjat men inte avslutat. Ett férvaltningsgemensamt material kring Hot och vald finns framtaget och lyfts arligen
pa enheternas APT for dialog med alla medarbetare.

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

lagringsytor ar kartlagda.

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

v Férvaltningen ska tillsammans med kommunstyrelsens 2022-01-01 2022-12-31

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

Analys

| syfte att medverka till att stavja fusk, oegentligheter och organiserad brottslighet inom staden har férvaltningen utdkat
antalet avtalsforvaltare. Forvaltningen deltar aven i stadsledningskontorets arbete med att testa verktyg for férdjupad
leverantdrskontroll.

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

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

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

[ Uppfylls helt

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

Forvaltningens insatser underléttar for barn och deras vardnadshavare att fa information och
vigledning om grundskola, gymnasieskola, grundsarskola och gymnasiesérskola.

I det uppdrag som Kontaktcenter har om forskola, har uppdraget kring sommarkollo ingatt sen
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start och uppdraget har, precis som andra uppdrag, utvecklats i takt med nya forutséttningar
och behov. Ansvaret for sommarkollo 6vergick under 2022 till kulturndmnden fran
Sodermalms stadsdelsndmnd. Serviceforvaltningen har dialog med kulturforvaltningen om
hur uppdraget ska utformas och finansieras.

Gillande Kulturskolan har det skett stora forédndringar i hanteringen av kursutbud och dédrmed
aven Kontaktcenters uppdrag, som utvecklas till att ge mera information och végledning och
mindre administration av platser. Digitaliseringen av Kulturskolans platshantering med ett
nytt CRM-system forenklar bokningen och vardnadshavarna slipper koa 1 telefon vid
kursslapp terminsvis. Det nya arbetssittet gav langa véntetider inledningsvis. Idag ar behovet
mera av kompletterande information och véigledning dn hjélp med bokning. I enlighet med det
nya arbetssittet dr drendena ldngre och kréver delvis annan kompetens, vilket forutsitter en
oversyn av erséttningsnivan 2023.

Under aret har Kontaktcenter gett information och végledning gillande placering av ukrainska
barn i forskola och skola och samarbetet med utbildningsforvaltningen och Start Stockholm
har 16pt smidigt bdde under varen och hdsten.

Forvaltningen har genom verksamhetsomrade upphandling och inkdp haft ett ndra samarbete
med kemikaliecentrum pd miljoforvaltningen, for att sikerstélla att rétt krav stélls i
upphandling i1 enlighet med kemikaliesmart forskola i Kemikalieplanen. Ingangna avtal har
foljts upp och produkter i stadens bestidllningssystem har i vissa fall bytts ut for att sdkerstélla
battre produkter till stadens verksamheter.

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

o Uppfylls helt

Forvantat resultat

Genom Kontaktcenter far invénare likvédrdig och kvalificerad information, vigledning och
support om fragor géllande forskola och skola, kulturskola och sommarkoloniverksamhet.
Likvéardighet sdkerstdlls genom att servicen kan erbjudas pa flera sprék.

Utfall Utfall Periodens

Indikator REEEE man/ kvinnor/  utfall VB Arsmal I§F:s , Period
utfall . X arsmal
pojkar flickor 2021
Andel medborgare som ar 77 84 85 % 2022

nbjda med service och
tillganglighet gallande
barn- och skolfragor ska
vara hog och stabil.

Analys

Kundundersokningsresultatet summeras for uppdragen for skola, forskola, vardnadshavarsupport for Skolplattformen samt e-
tjanstsupport och engelska samtal inom enheten Skola. Av de 777 som besvarat telefonenkaten for dessa linjer ar 77 %
nojda med servicen. Specifikt for linjerna skola gick resultatet ned fran 91 % till 78 % och for férskola fran 85% till 81%. Det
lagre resultatet kan troligen harledas till problem med telefonisystemet under hésten, med flera dagar nar dessa linjer var helt
stdngda. Nar den nya kontaktcenterplattformen infordes och kompetensen breddades sa att samma samtal bade kan
omfatta skol- och forskolefragor, sa blev resultatet fér den sammanslagna linjen att 89 % angav sig vara ndjda. Dessa
resultatet far foljas upp under 2023 for att se om det haller 6ver tid.
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Utfall Utfall Periodens
mén/ kvinnor/  utfall VB Arsmal
pojkar flickor 2021

KF:s
arsmal

Periodens

utfall Period

Indikator

Fortsatt dras det totala resultatet ned av kundnéjdheten for e-tjanstsupport och vardnadshavarsupport. Analysen ar dock
fortsatt att resultatet paverkas mera av hur stadens tjanster fungerar an hur Kontaktcenter skoter sitt uppdrag.

. | centralupphandlingar 100 100 100 % VB 2022
som berér stadens
forskolor stalls krav i
enlighet med
kemikaliesmart forskola i
Kemikalieplanen.

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

© Upptylis helt

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

Stadens bestillningar for persontransporter har under aret skett i enlighet med forvaltningens
bestillningsprocess. Alla bestillningar som gors via Bestillningscentralen kvalitetssidkras och
formedlas till ritt leverantdr. Processen for bestéllningar av persontransporter dr manuell och
underlag e-postas till ritt leverantdr. Upphandling av ett gemensamt systemstod som stodjer
hela stadens bestillningsprocess pagar och forvintas annonseras i borjan av nésta ar. Till detta
kommer tillhorande arbetssitt att tas fram.

Enheten webb- och kommunikationsstdd publicerar, pd uppdrag av stadens forvaltningar och
bolag, information pa stadens webbplatser samt bidrar med sin kompetens till att personer
med funktionsnedsittning har jimlika mdjligheter att ta del av informationen. Arbetet handlar
om att skapa innehall som foljer lagkraven om digital tillganglighet, inklusive
tillgénglighetsanpassning av dokument. I syfte att hoja kompetensen ytterligare har alla
medarbetare inom webb- och kommunikationsstod under 2022 fatt tillgéng till, och
genomfort, digitala kurser inom tillgdnglighet frdn Funka Academy.

Utdver tillgidngliga webbpubliceringar och uppdrag géllande tillgdnglighetsanpassning av
dokument har enheten haft ett flertal uppdrag om filmtextning och klarspraksgranskning av
texter samt tillhandahéllit support via telefon och chatt i1 arbetet med tillgénglighetsanpassning
av dokument. Pa forfragan fran tva forvaltningar har webb- och kommunikationsstdd dven
genomfort utbildningar inom omréadet digital tillgdnglighet.

Verksamheten har dven levererat support till medarbetare inom trafikkontoret som sjélva har
tillgéinglighetsanpassat dokument som ska publiceras. Aven stadsbyggnadskontoret har anviint
denna supportfunktion. Genom sitt arbete bidrar verksamheten till att stadens
webbpubliceringar foljer lagkraven géllande tillgdnglighet till digital offentlig service och
ddrmed pa olika satt bidragit till att information med Stockholms stad som avséndare gjorts
tillgdnglig for personer med funktionsnedséttning.

Arendena i Kontaktcenters uppdrag for dverformyndarnimnden har under aret blivit mera
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omfattande och komplexa och kréver ddrmed ldngre hanteringstid. Orsaken dr exempelvis att
stéllforetrddare och huvudmaén har ett 6kat behov av information vid lagdndringar och &dndrade
blanketter, samt att det saknas digitala 16sningar for stillforetrddare i kontakten med
overformyndarndmnden. Granskningen av arsrdkningar har blivit mer noggranna och stod
kring detta efterfragas i storre utstrickning an tidigare. Ytterligare orsak till 6kande
drendemingd dr dven de langre aterkopplingstiderna fran overformyndarforvaltningen som
genererar att invénare ringer till Kontaktcenter flera ganger i samma &rende.
Overférmyndarforvaltningen har begrinsade telefontider vilket forsvarar for, och skapar
kobildning, for invénare och andra myndigheter. Serviceforvaltningen anser att det finns
utvecklingsbehov avseende utbildningsinsatser for stéllforetrddare samt utvecklad information
och anvéndarvinlighet pa stadens hemsida for att underlétta for malgruppen att fullgora sitt

uppdrag.
Serviceforvaltningen och dverformyndarforvaltningen har inlett ett arbete for att se dver
samarbete och forutsidttningarna kring uppdraget. Oversynen omfattar uppdragets innehall,

arbetssitt, prisséttning och finansiering for att sdkra det behov som invénarna har och
avgransa Kontaktcenters ansvar och tjénster.

Ett samarbete har inletts med socialférvaltningen om de planerat utékade e-tjdnsterna for
ansOkan om ekonomiskt bistdnd och orosanmélan for barn. E-tjdnsterna, som borjade inforas 1
november, kommer rullas ut succesivt under forsta halvaret 2023. Det dr darmed dnnu svart
att bedoma omfattningen av Kontaktcenters uppdrag framover forutom sedvanligt stod kring
inloggningsrelaterade frigor.

Med syfte att oka tillgdnglighet och delaktighet for personer med funktionsnedsattning har
Kontaktcenter infort nytt arbetssétt med breddad kompetens. Det nya arbetsséttet med
multikompetens betyder att samma servicehandliaggare kan svara pé fragor badde om
dldreomsorg, funktionsnedsdttning samt formyndarfragor. Multikompetensen ger forbattrad
service till invanarna, minskad sarbarhet i verksamheten samt en 6kad effektivitet.

Kontaktcenter har under aret haft ett samarbete med stadsdelsforvaltningarna inom
verksamhetsomrade funktionsnedsittning om ett processgranssnitt for ett kontinuerligt
forbattringsarbete. Kontaktcenter har genomfort workshops med négra stadsdelsforvaltningar
1 syfte att unders6ka om Kontaktcenter kan vara en vdig in for personer med
funktionsnedsédttning for att uppna en forbittrad tillganglighet och likvirdig service.

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

@ Uppfylls helt

Beskrivning

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

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

Forvantat resultat

Genom servicendmnden far invanare léttillgdnglig service och information géillande
funktionshinderomradet samt om éverformyndarfragor.

Genom tillgénglighetsanpassning av webbpubliceringar foljer information pé stadens
webbplatser kraven pa tillgédnglighet till digital offentlig service.

Periodens Utfall Utfall Periodens KE:s
Indikator man/ kvinnor/  utfall VB Arsmal N Period
utfall - . arsmal
pojkar flickor 2021
Andel medborgare som ar 81 78 85 % 2022

néjda med service och
tillganglighet géllande
funktionshinder och
Overférmyndarfragor ska
vara hdg och stabil.

Analys

Arets resultat visar att totalt 81 procent &r néjda med Kontaktcenters service fér uppdragen géllande funktionshinder och
overformyndarfragor, langa vantetider hos dverformyndarforvaltningen drar ned resultatet totalt sett.

Resultat for funktionshinderfragor har fér 2022 6kat fran 77 % till 80 % och samma géller fér 6verformyndarfragor med ett
Okat resultat fran 79 % till 82 %. Resultatet pa fragan om néjdhet med vantetider har sjunkit de senaste aren, 2020 var 88 %
nodjda, 2021 var 76 % ndjda och under 2022 ar endast 73 % nojda med vantetiderna. Resultatet for bemétande hos
Kontaktcenter &r fortsatt hogt och stabilt pa 87 %.

® Andelen bestallda 100 100 100 % 2022
persontransporter som

hanteras i enlighet med
bestallningsprocess

Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse

v Forvaltningen ska genom enheten Webb- och kommunikationsstéd ~ 2022-01-01 2022-12-31
utveckla stodet till férvaltningar och bolag gallande
tillganglighetsanpassning av information som publiceras pa
stadens webbplatser

0 Forvaltningen ska genomfoéra upphandling av ett systemstéd som 2022-01-01 2022-12-31
stéder hela stadens bestaliningsprocess av persontransporter

Analys

Upphandling pagar och har inte hunnit slutféras pga upphandling och implementering av avtalen for persontransporter.
Aktiviteten kommer att forlangas och paga under nasta ar.

¥ 4 Forvaltningen ska infor lansering av stadens nya intranat 2022-01-01 2022-12-31
tillganglighetsanpassa forvaltningens publicerade information pa
intranat och kundwebben enligt gallande lagkrav

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

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

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

Forvaltningen fortséatter att tillsammans med stadsdelsforvaltningarna och dldreforvaltningen
fortydliga ansvarsfordelningen i grinssnitt och serviceavtal. Dialogen med alla
stadsdelsforvaltningarna fortsitter géllande att utveckla kommunikationsvigarna inom
omradet och mélet ir att samtliga ska ange Aldre Direkt som forsta vig in gillande
dldreomsorgsfragor. For ndrvarande ar det 11 av 13 stadsdelsforvaltningar som anvinder
Aldre direkt som en gemensam vig in till staden géllande dldrefrigor. Dialog pagér och
information ges vid kundméten med stadsdelsforvaltningarna Ostermalm, Norrmalm och
Higersten-Alvsjd om vilka fordelarna ér och hur de kan effektivisera sin verksamhet och
forbittra tillgéingligheten for invanarna genom att anvinda Aldre direkt som en vig in.

Kontaktcenter har ett nira samarbete med dldreforvaltningen och stadsdelsforvaltningarnas
bestéllarenheter och bland annat via samverkansmoten sédkerstélls att information till stadens
dldre och anhoriga ska vara likvérdig, kvalitetssidkrad och uppdaterad.

Kontaktcenter har som stdd 1 dialogen med invdnarna en kunskapsbas med de mest
forekommande fragor frén véara dldre och anhdriga samt vad som &r mest aktuellt beroende pa
period under dret. Det dr ofta svart for dldre att veta vart man ska vénda sig 1 olika frdgor. Det
ar véldigt vanligt att Kontaktcenter far hénvisa till andra instanser inom staden och till andra
myndigheter. Det #r dock viktigt att de dldre ska tryggt kunna vinda sig till Aldre direkt
oavsett fraga och fa god service.

Aldre direkt har finsktalande medarbetare och informerar om forvaltningsomride och
nationella minoriteters rittigheter som relaterar till finska, mednkieli och samiska sprak. Med
multikompetenta medarbetare kan dldre och anhdriga fa hjélp med bade 6verformyndarfragor
och fragor inom funktionsnedsattning som ofta angrénsar till dldreomsorgen. Vilket ger ett
mervirde 1 samtalet och innebér att Kontaktcenter kan arbeta forebyggande kring dessa fragor
och behovet av service.

Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse

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

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

@ Uppfylls helt
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Forvantat resultat

Néamndens insatser bidrar till en dldreomsorg av god kvalitet med likvérdig information och
service for dldre, deras anhdriga och 6vriga intressenter.

Periodens Utfall Utfall Periodens KF:s
Indikator man/ kvinnor/  utfall VB Arsmal ' Period
utfall . . arsmal
pojkar flickor 2021
® Andel medborgare som &r 85 84 85 % 2022

néjda med service och
tillganglighet géllande
aldreomsorgsfragor ska
vara hog och stabil.

Antal 11 9 13 2022
stadsdelsforvaltningar

som uppger Aldre Direkt

som sin forsta kontakt

gallande information och

vagledning om

aldreomsorgsfragor.

Analys

For narvarande ar det 11 av 13 stadsdelsférvaltningar som anvénder Aldre direkt som en gemensam vag in till staden
gallande &ldrefragor. Dialog pagér och information ges vid kundméten med stadsdelsférvaltningarna Ostermalm, Norrmalm
och Hégersten-Alvsjé om vilka férdelarna ar och hur de kan effektivisera sin verksamhet och forbéttra tillgangligheten for
invanarna genom att anvénda Aldre direkt som en vag in.

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

Servicendmnden har skapat fem ndmndmal som alla medverkar till att uppfylla
kommunfullméktiges inriktningsmal om en héllbart vixande och dynamisk storstad med hog
tillvixt. Forvaltningens bedomning &r att samtliga tillhérande ndimndmalen kommer att
uppfyllas under éret, dock bedoms malet for verksamhetsomradet 2.5 Stockholm 4r en hallbar
stad med en god livsmiljo uppnas delvis.

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

© Uppfylls helt

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

Néamnden medverkar till att Stockholm har Sveriges basta foretagsklimat och ett
internationellt konkurrenskraftigt ndringsliv bland annat genom att erbjuda mojligheter for
foretag att lamna anbud vid upphandling.

Verksamhetsomrade upphandling och ink&p har en bra dialog med marknaden inf6r
upphandling och inom kategoriorganisationen. Férutom digitala moten har mojligheterna till
dialog i1 upphandlingsprocessen nyttjats och RFI, Request for information, och externa
remisser har anvénts infor annonsering av flera upphandlingar. Syftet har varit att stimma av
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att marknaden kan klara de krav som staden Onskar stdlla samt for att sdkerstélla att kraven
inte utestdnger nagon del av marknaden.

Mojligheten till att kunna anvédnda stadens systemstdd for systematisk uppfoljning av
anbudslamnare har utretts, men nigon 16sning for detta &ndamal har dnnu inte funnits.

Verksamhetsomradet har genomfort (tilldelat kontrakt) for 26 centralupphandlingar och 6
gemensamma upphandlingar under aret. Samtliga avtal, dir det varit mdjligt, har anslutits till
stadens inkdpssystem for att mojliggora for stadens bestéllare att bestélla varor och tjanster i
inképssystemet.

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

© Uppfylls helt

Forvantat resultat

Forvaltningen underléttar for alla former av organisationer att ldimna anbud 1 stadens
upphandlingar.

Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse

v Forvaltningen ska genomféra marknadsdialoger infor alla 2022-01-01 2022-12-31
upphandlingar

v Forvaltningen ska utveckla arbetssatt for systematisk uppféljning 2022-01-01 2022-12-31
med anbudslamnare efter avslutad upphandling

Analys

Verksamhetsomradet har utrett om stadens systemstdd for upphandling och avtal kan nyttjas for uppféljning av
anbudslamnare. | dagslaget gar inte systemstddet att anvandas for detta andamal och verksamhetsomradet behéver utreda
hur vi kan jobba med sadan uppfdljning pa annat satt.

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

o Uppfylls helt

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

Infor 2022 utdkades hyresforhandlingsfunktionens uppdrag. Férutom bedomningar av
hyresavtal ska dven funktionen férhandla stadens storre hyresavtal med externa hyresvérdar.
Verksamhetsomrade lokalplanering har tillsammans med stadsledningskontoret definierat
funktionens roll och ansvar. Detta har dokumenterats i ett gemensamt arbetsmaterial som
uppdateras 16pande och utgor ett underlag for kommande fordndringar och eventuella
utvidgningar av funktionens uppdrag. Under aret har ocksa personalstyrkan utdkats for att
mdta behoven och dnskemalen fran bade stadsledningskontoret och stadens forvaltningar.

Inom ramen for stadsledningskontorets uppdrag har hyresforhandlingsfunktionen under 2022
sju hyresforhandlingar utforts, 112 bedomningar av hyresavtal lamnats och 78 ingdende eller
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utgdende uppsigningar kvalitetssikrats samt 78 dvriga drenden hanterats. Déarutdver har elva
hyrestorhandlingar utforts pa direkt uppdrag fran forvaltningarna. Resultatet av en
hyresforhandling &r svér att uppskatta och berdkna. Ett hyresavtal innehéller manga olika
parametrar. Vid en bedomning av utfallet av de genomforda hyresférhandlingar och arbetet
med beddmningar kan konstateras att hyresférhandlingsfunktionens arbetsinsats under 2022
har sidnkt stadens framtida lokalkostnader med mellan 8-10 mnkr &rligen. Darutover har
hyresforhandlingar utforts direkt pa uppdrag av forvaltningar. Dessa uppdrag har inneburit en
sdnkning av stadens framtida lokalkostnader med mellan 4-6 mnkr per ar.

Lokalplanering har en tydlig inriktning att dterbruka sa mycket som mgjligt av befintliga
mobler och inventarier, vid behov kan uppdragsgivaren dven fa hjilp att renovera maobler.
Under 2022 har sju ny-, om- eller tillbyggnadsprojekt slutférts som inneburit en storre
lokalférandring och lokalplanering haft uppdraget att inreda lokalerna. I dessa projekt har
50,5 procent av mdblerna aterbrukats. Om dessa mobler istédllet hade kopts nya skulle det
inneburit en kostnad pa cirka 20 mnkr.

Serviceforvaltningen dr pa uppdrag av stadsledningskontoret systemforvaltare for stadens
lokaladministrativa system LOIS. Under 2022 har arbetet med att infora autoattest av
hyresfakturor prioriterats. Det arbetet fortloper 2023. Utdver detta har lokalplanering arbetat
ndra forvaltningarna med support och kvalitetssdkring av uppgifterna i systemet. Ett stort
antal utbildningar nya anvédndare och fortséttningskurser har hallits.

Utover LOIS tillhandahdller verksamhetsomride lokalplanering utbildningar och
introduktioner inom olika omréden for medarbetare som arbetar med lokalfragor pa
forvaltningarna. Dessa har sammanstéllts 1 en kurskatalog som publiceras pa intranétet och 1
lokalplanerings nyhetsbrev.

Lokalplanering har ocksa 1 uppdrag av flera forvaltningar att ge ett generellt stod 1 lokalfrigor.
I vissa fall innebér det ocksa att vidareutveckla deras interna arbete med lokalfragor.

Namndmal: Servicenamnden tillhandahaller férutsattningar for effektiv
lokalférsorjning i stadens verksamheter.

@ Uppfylls helt

Beskrivning

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

Forvantat resultat

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

Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse

¥ 4 Forvaltningen ska anpassa hyresférhandlingsfunktionens 2022-01-01 2022-12-31
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Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse

verksamhet till de anvisningar som utfardas av stadsdirektéren.

¥ 4 Forvaltningen ska i dialog med stadsledningskontoret utveckla 2022-01-01 2022-12-31
stadens arbete med det lokaladministrativa system LOIS.

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

[ Uppfylls helt

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

Forvaltningen virnar om en héllbar livsmiljé genom att miljohénsyn tas i samband med
upphandlingar. I alla centralupphandlingar som innefattar transporter stélls krav pa
miljéanpassning i enlighet med stadens miljoprogram.

Tillsammans med miljoforvaltningen har kravstéllning kring transporter successivt utvecklats
1 syfte att minska CO2-utsldppen fran transporter till stadens verksamheter. Tillsammans med
miljoforvaltningen har en dialog pagatt med marknaden om utveckling av hogre krav dir
spjutspetskrav har utretts och provats i fler upphandlingar. Vid avtalsuppfdljning med stadens
leverantorer har data samlats in for analys och uppf6ljning tillsammans med
miljéforvaltningen. Framtagna mallar har nyttjats och vidareutvecklats successivt.

Forvaltningen har deltagit i stadens kategorirad och kategoriteam som é&r etablerat for Fordon.

Namndmal: Vid offentlig upphandling staller servicendamnden hdga krav pa
miljdanpassning av transporter och fordon samt optimering av leveranser.

@ Upptylis helt

Forvantat resultat

Anvindningen av fossila branslen 1 stadens upphandlade transporter minskar samt att
framkomligheten okar.

Periodens Utfall Utfall Periodens KE:s
Indikator man/ kvinnor/  utfall VB Arsmal N Period
utfall . . arsmal
pojkar flickor 2021
. | centralupphandlingar 100 100 100 % 2022
som innefattar transporter
stalls krav pa
miljéanpassning av
transporter och fordon i
enlighet med stadens
miljéprogram.
Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse
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Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse

¥ 4 Forvaltningen ska successivt fasa ut fossila branslen i 2022-01-01 2022-12-31
upphandlingar med sarskilt fokus pa transporter, entreprenader
och arbetsmaskiner

v Forvaltningen ska tillsammans med miljéforvaltningen fortsatta att 2022-01-01 2022-12-31
utveckla kravstallning for transporter for att na stadens mal.

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

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

© Upptylis helt

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

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

Kontaktcenters uppdrag géllande Kulturskolan har utvecklats i takt med att invdnarnas behov
blir mera av kompletterande information och végledning &n hjilp med bokning och
administration av platser. Kulturskolans nya system for platshantering har forenklat for
invanarna som slipper telefonkder och terminsvisa kursslédpp. Det nya systemet gav dock
inledningsvis l&nga véntetider d& invanarna har behov av annan typ av information dn
tidigare. I samarbete med kulturférvaltningen har arbetssétt och innehdll i information pa
stadens webb utvecklats.

Kontaktcenter har deltagit i arbetet med det sd kallade "Nattlivsprojektet" som ska resultera i
enklare process for foretagare och arrangorer géllande livescener. Kontaktcenter deltog dven i
arbetet med kulturforvaltningens servicekedjor for bland annat att ta fram en guide med
information som underlittar vid denna typ av arrangemang.

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

o Uppfylls helt

Forvantat resultat

Kontaktcenter erbjuder servicetjanster som ger foretagare och invanare information och
vigledning gillande regelverk, avgifter, tillsyn samt kulturskolans utbud och verksamhet.
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KF:s mal for verksamhetsomradet: 2.5. Stockholm ar en hallbar stad med en
god livsmiljo

Uppfylls delvis

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

Genom att folja miljoprogrammet, klimathandlingsplanen och kemikalieplanen har
forvaltningen tillsammans med miljoforvaltningen fortsatt utveckla kravstillning och
uppfoljning av inkdpta varor. I den nya centrala upphandlingen av livsmedel, som slutférdes
under hosten, har sérskild hdnsyn tagits till biologisk méngfald och kravstéllningen har
utvecklats.

Malet om minskning av CO2e har inte natts inom perioden, pa grund av det stora beting som
géller minskning av CO2e fran plast. Bedomningen ir att besparingen inte ar rimlig, da det
skulle innebédra enorma fordandringar, med kort tidshorisont, 1 anvindning av plastprodukter
inom stadens verksamheter. Plastprodukter ar &n sa linge en forutsittning for manga
verksamheter och det dr svért att finna plastfria alternativ till manga produkter. Det har dock
skett en positiv utveckling pa marknaden for engdngshandskar i nitril. En ny sorts
nitrilhandske har tagits fram som berdknas ha 27 procent lidgre klimatpaverkan. Dessa
handskar kommer finnas for bestéllning i stadens inkdpssystem from mitten av januari 2023.
Den del 1 betinget som avser minskning av CO2e fran transporter har nitts inom perioden.

Utfallet for klimatpaverkan fran upphandlade livsmedel och méltider ar for 2022 1,9 kg CO2,
det vill sdga samma utfall som for 2021. Mélet om 1,7 kg CO2 nés darfor inte for staden som
helhet, trots att manga aktiviteter har genomforts inom stadens forvaltningar.
Serviceforvaltningens utfall for 2022 hamnar pé 1,6 kg CO2. Serviceforvaltningen kdper dock
in smé& mingder livsmedel till sin verksamhet och har en minimal paverkan pé stadens total.

Forvaltningen har, 1 enlighet med uppdrag 1 kommunfullmiktiges budget 2022, tagit fram en
definition och metod for aterrapportering pa ndmndniva for indikatorn Andel inkdpt kétt och
fagel med krav pa djurskydd och restriktiv antibiotikaanvindning i nivd med svensk
lagstiftning i kronor av totala virdet inkopt kott och fagel. Arbetet har genomforts i
projektgrupp tillsammans med stadsledningskontoret. Till verksamhetsberéttelsen bildggs
avrapportering av budgetuppdraget som bilaga 5.

Forvaltningen har, i enlighet med uppdrag i kommunfullméaktiges budget 2022, tillsammans
med stadsledningskontoret, utbildningsforvaltningen, milj6forvaltningen och
dldreforvaltningen tagit fram méatt och méatmetoder for stadens miljo- och klimatpaverkan fréan
maltider. Arbetet har bedrivits i projektform och en metod for métning aterges i bilagd
rapport. Under arbetets gdng kunde projektet konstatera att det kommer ta tid att inféra
fordndrat sitt att médta, da stadens verksamheter dr bundna 6ver tid till upphandlade
maltidsavtal. Rapporten i sin helhet bildggs verksamhetsberéittelsen som bilaga 6.

Arbetet med att ta fram en mall f6r upphandling av maltidsentreprenad har slutforts under
hosten. Mallen kan anvindas vid upphandling av entreprenad till forskola, skola samt
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dldreomsorg. Genom att anvdnda mallen blir kravstéllningen enhetlig inom staden och i
mallen finns krav som gor det mgjligt att f6lja upp miljo- och klimatpaverkan fran maéltider.
Mallen har varit pd intern- och pa extern remiss, for att f4 verksamheternas och
leverantdrernas syn pa framtagen mall. Mallen finns publicerad som en central mall 1 stadens
upphandlings- och avtalssystem. Mallen &r ocksa uppdaterad med resultatet fran projektet
med att ta fram matt och mitmetoder, som redovisas ovan.

Forvaltningen har tillsammans med miljéforvaltningen och dldrefoérvaltningen deltagit i
utbildningsforvaltningens arbete kring matt och mitmetoder for stadens matsvinn. I projektet
genomfordes bl.a. en marknadsanalys for att undersoka systemstod for att underlitta hantering
av matsvinnsmétning och sammanstillning av data. Ett pilotprojekt har dven genomforts i
samverkan med Stockholm Vatten och Avfall AB i syfte att se samverkansfaktorer vid
matning av matavfall och matsvinn. I pilotprojektet kunde man se att cirka 87 procent av
matavfallet utgjordes av matsvinn. Denna metod och statistik skulle kunna anvindas for ett
ungeférligt matt pA matsvinn.

Under aret har forvaltningen kontinuerligt arbetat med avtalsforvaltning for att sdkerstélla att
utfasningsdmnen och prioriterade riskminskningsdmnen inte forekommer 1 upphandlade
produkter. Vidare har forvaltningen under éret fortsatt arbetet med att informera om vikten av
att handla pa anbudssortiment i de centrala avtalen, di de produkterna sikerstiller att stadens
mal kommer att nds och att Agenda 2030 kommer att foljas. Genom att handla pa
anbudssortimentet dr dven priserna reglerade pa produkterna, vilket de inte dr i det 6vriga
sortimentet. Sérskild information om vikten att handla pé stadens anbudssortiment géllande
livsmedel har formedlats via stadens sida for Inkép och upphandling, for att uppmirksamma
bestéllande enheter om detta.

Den ekologiska andelen av livsmedel och maltider dr 47,5 procent (46,1 procent 2021). Bade
ekologiska livsmedel och ekologiska maltider 6kar fran forra aret med ca 1 procentenhet
vardera. Ekologiska livsmedel dkar fran 49 procent till 50 procent. Ekologiska méltider 6kar
frén 34,6% till 35,5%. Viss brist av ekologiska produkter finns p4 marknaden och pd grund av
virldsliget forvintas bristen dven bli storre. Arsmélet om 65 procent nis dirmed inte.

Forvaltningen har bidragit till 6kad cirkularitet genom att stilla utokade krav pé leverantorer.
Det har under éret bland annat resulterat i att nytt avtal for skyltar tecknats, dir man valt att
tillampa ett cirkulért forhallningssitt. Skyltar och dess material ska ateranvéndas i sa stor
utstrackning som mojligt for att minska klimatpaverkan genom slutna materialloopar,
langsamma materialfloden och lang produktlivsldngd. Skyltarna ska i forsta hand aterbrukas
av bestéllaren, 1 andra hand aterbrukas av leverantoren och tredje hand &tervinnas pé basta
satt. For avtalet finns anvisningar om allt for aterbruk hos leverantdren, hur man kan
ateranvénda skyltar med hjélp av Stocket samt leverantorens ansvar géllande atertagande av
salda skyltar.

Forvaltningen har deltagit i miljoforvaltningens arbete med att utreda ett centrum om
cirkularitet. Forvaltningen har ett kontinuerligt utbyte med miljéforvaltningen for att
genomfora kunskapshdjande aktiviteter. Miljoforvaltningen genomforde en utbildning for
upphandlare och avtalsforvaltare om stadens nya plasthandlingsplan och hur det paverkar
upphandling och uppf6ljning.
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I Kommunfullméktiges budget 2021 fick servicendmnden tillsammans med kommunstyrelsen
och milj6- och hélsoskyddsndmnden i uppdrag att utreda forutséttningar och kostnader for att
upprétthélla en miljo- och klimatméarkning for ink&pssystem med tillhdrande arbetssiitt.
Aktiviteten paborjades hosten 2021, men hann inte slutforas under 2021 utan slutfordes under
2022. En slutrapport med rekommendation togs fram och bilades tertialrapport 2 for 2022.

Forvaltningen har under éret avslutat ett omfattande lokalprojekt i syfte att mer effektivt nyttja
lokalerna, minska ytan samt se 6ver bade ventilation och belysning. For att minska
elforbrukning har belysningen lagts pé tidskanaler vilket innebér att allménbelysningen i
lokalerna sldcks cirka en timme efter ordinarie arbetstid slut. Nér allmdnbelysningen &r sléckt
behdver man aktivt tinda i den lokal man &r vistas i och den belysningen &r instélld pa 30
minuters intervaller for att sdkerstélla att inga lampor lyser 1 onddan. Information om atgarden
samt uppmaningar om att slicka &r uppsatta pé strategiska platser i lokalen.

Ytterligare atgdrder som genomforts for att minska elforbrukningen &r att ventilationen stillts
om och gjorts behovsstyrd, vilket innebér att ventilationen stegvis minskar under
eftermiddagen for att ligga pd minimum nattetid. Forvaltningen har ocksa nigot séankt
inomhustemperaturen och paborjat arbetet med att, dér det &r mojligt, byta armaturer till Led.

Periodens Utfall Utfall Periodens KF:s
Indikator man/ kvinnor/  utfall VB Arsmal ' Period
utfall 5 5 arsmal
pojkar flickor 2021
@ U Andelinkspt kétt och fagel 79 76 76 % 2022
med krav pa djurskydd
och restriktiv
antibiotikaanvandning i
niva med svensk
lagstiftning, i kronor av
totala vardet inkopt kott
och fagel
U Klimatpaverkan fran 1,9 kg CO2 1,9 kg 1,7 kg 1,70 kg 2022
upphandlade livsmedel per kg CO2 per CO2 per CO2 per
och maltider livsmedel kg kg kg
livsmedel livsmede

Analys

Det stadsGvergripande mal uppnas inte under perioden. Utbildningsférvaltningen har en stor paverkan pa totalvardet och nar
inte malet vilket paverkar stadens samlade utfall. Aven socialférvaltningen nar inte méalet medans alla stadsdelsforvaltningar
nar det uppsatta arsmalet.

. U Klimatpaverkan fran 1,6 kg CO2 1,38 kg 1,7 kg 1,70 kg 2022
upphandlade livsmedel CcO2 CcO2 CO2 per
och maltider kg
livsmede
|
. U Minskning av CO2e till 4000 Tas fram 2022
2023 CO2e av
namnd/b
olagssty
relse
Analys

Utfall av minskning av CO2e haller pa att berdknas och analyseras efter att siffror kan hdmtas fran stadens bokslut.
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Utfall Utfall Periodens
mén/ kvinnor/  utfall VB Arsmal
pojkar flickor 2021

KF:s
arsmal

Periodens

utfall Period

Indikator

Resultatet av analysen vantas vara klar till slutet av februari nar klimatbetinget ska redovisas enligt klimathandlingsplanen.
Malet beddms dock inte nas inom perioden, pga det betydande betinget géllande minskning av CO2e fran plast. Detta
beddms inte som en rimlig besparing utan skulle innebara enorma férandringar i anvandning av plastprodukter inom stadens
verksamheter. Den del i betinget som avser minskning av CO2e fran transporter bedéms nas inom perioden.

Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse

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

¥ 4 U Servicendmnden ska i samrad med kommunstyrelsen ta fram matt ~ 2022-01-01 2022-12-31
och matmetoder for stadens milj6- och klimatpaverkan fran
maltider i samarbete med utbildningsnamnden, miljé- och
halsoskyddsnamnden och aldrendmnden

0 U Stockholm Vatten och Avfall AB ska i samrad med 2022-01-01 2022-12-31
kommunstyrelsen ta fram ett stadsévergripande
kommunikationskoncept for 6kad matavfallsinsamling i stadens
verksamheter i samarbete med stadsdelsnamnderna, Stockholms
Stadshus AB, AB Familjebostéader, AB Stockholmshem, AB
Svenska Bostader, utbildningsnamnden, socialndmnden och
servicenamnden

Analys

Forvaltningen har inte blivit inbjudna till detta arbete. Forvaltningen har startat en gemensam samordnad upphandling for att
samla in verksamhetsavfall, ddr manga av stadens forvaltningar och bolag deltar. Upphandlingen pagar.

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

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

© Uppfylls helt

Beskrivning

Malet om ett fossilfritt och klimatpositivt Stockholm bidrar sérskilt till de globala mélen
nummer 7 Héllbar energi for alla, nummer 12 Hallbar konsumtion och produktion samt
nummer 13 Bekdmpa klimatforandringarna.

Forvantat resultat

De centrala ramavtalen ska ge goda forutséttningar for stadens verksamheter att na sina mal
om ekologisk kostproduktion samt giftfri verksamhet. De centrala ramavtalen bidrar dven till
minskad klimatpaverkan fran konsumtionen.

Analys

Verksamhetsomradet har samarbetat mycket med milj6foérvaltningen under aret. Dels har
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samarbetet handlat om kravstillning i upphandling och uppf6ljning av avtal, men dven
utbildning inom tex ny plasthandlingsplan, utbildning om kravstéillning av fossilfria
transporter. Detta i1 syfte att 6ka miljokunskap inom upphandlingsforfarandet.

Utfall Utfall Periodens
main/ kvinnor/  utfall VB Arsmal
pojkar flickor 2021

Periodens
utfall

KF:s

Indikator arsmal

Period

. | centralupphandlingar 100 100 100 % VB 2022
som innefattar produkter
stalls krav pa minskning
av fossil plast i enlighet
med stadens
klimathandlingsplan.

. | centralupphandlingar 100 % 100 % 100 % 2022
som innefattar produkter
stalls krav pa minskning
av gifter i enlighet med
stadens kemikalieplan.

Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse

v 4 Forvaltningen ska bidra till 6kad cirkularitet genom att stélla krav pad  2022-01-01 2022-12-31
hallbar design samt mgjlighet till aterbruk eller atertillverkning av de
produkter och varor som képs in.

v Forvaltningen ska etablera miljokunskap inom 2022-01-01 2022-12-31
upphandlingsforfarandet for att sakerstalla milj6- och klimatkrav i
ink&psprocessen.

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

plastprodukter och plastférpackningar i stadens verksamheter

0 Forvaltningen ska genom upphandling stédja miljéforvaltningen i 2022-01-01 2022-12-31
arbetet med att byta ut energieffektiva armaturer fér mer
energieffektiv belysning med lika eller forbattrad ljuskvalitet

Analys
Forvaltningen vantar pa att miljéforvaltningen ska utreda vad som behdéver upphandlas. Aktiviteten finns aven for 2023.

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

Analys

Upphandlingen av nytt kostdatasystem for staden har dragit ut pa tiden pga manga omsténdigheter. Upphandlingen pagar,
men har stott pa utmaningar i form av hur organisationen ska ta emot detta system i sin organisation.

v Servicenamnden ska tillsammans med milj6- och 2022-01-01 2022-12-31
halsoskyddsnamnden, trafikndmnden, Stockholm Business Region
och kommunstyrelsen, framja narproducerad mat, bland annat
genom upphandlingskrav samt méjlighet till torghandel

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

Servicendmnden har formulerat fyra ndmndmal som alla bidrar till att uppfylla
kommunfullmiktiges inriktningsmal om en ekonomiskt hallbar och innovativ storstad for
framtiden. Forvaltningen bedomer att malet for verksamhetsomradet 3.1 Stockholm har en
budget 1 balans och langsiktigt héllbara finanser med tillhérande ndmndmal Servicendmnden
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har en budget i balans uppfylls delvis. Ovriga mal under inriktningsmalet uppfylls helt.

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

Uppftylls delvis

Analys

Forvaltningen bedomer att nimnden delvis bidrar till att uppfylla kommunfullméktiges mal.
Bedomningen grundas pa att nimnden for dret redovisar ett ekonomiskt verskott om 8,3
mnkr vilket gor att indikatorerna for budgetfoljsamhet inte uppfylls helt. Serviceforvaltningen
prognostiserade i tertialrapport 2 ett verskott pa 3,4 mnkr. Overskottet i form av dkade
intikter har dirmed 6kat under hosten och indikatorn om prognossikerhet uppfylls dirmed
delvis.

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

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

Servicendmnden redovisar for 2022 ett 6verskott om 8,3 mnkr. Forvaltningen har utfort
uppdragen med god kostnadskontroll, hog beldggningsgrad och effektivitet 1 bdde arbetssétt
och bemanning vilket bidrar till &rets dverskott. Overskottet har till delar uppkommit till f5ljd
av ofdrutsedda poster, bland annat har férvaltningen erhéllit obudgeterade intékter for
sjuklonekostnader samt minskad kostnad avseende aterbetalning av fastighetsskatt. I
verksamheterna kan konstateras en fortsatt hog efterfrigan pa frivilliga tjdnster och
volymokningar i flera delar av basutbudet, bland annat prognostiserar verksamhetsomrade
ekonomi ett nettodverskott om 6,8 mnkr. Overskottet beror bland annat pa 6kade volymer
samt 0kade intékter till f6ljd av mer omfattande paminnelse- och inkassohantering som ar en
beteendeprissatt tjanst och darmed genererar storre intékter dn kostnader. Forvaltningens
prognossikerhet och budgetfoljsamhet har forutséttningar att stirkas efter inforande av
reviderad prismodell inom verksamhetsomrade ekonomi, dé en fastprismodell skapar
forutsdgbarhet och ar mindre volatil.

P& grund av det rddande varldsldget har staden under aret behdvt hantera ett flertal
prisokningar med anledning av det allméinna inflationstrycket, 6kade rdvarupriser och storre
indexhojningar. Forvaltningen foljer de riktlinjer som stadsledningskontoret har tagit fram.
Exakt hur priserna kommer att paverkas framover &r dnnu svért att analysera for de enskilda
avtalsomradena, men forvaltningen foljer utvecklingen kontinuerligt och informerar vid
behov via Strategiskt inkdp centralt i Stockholms stad.

I kommunfullméktiges budget har servicendimnden fétt i uppdrag att genom effektivisering
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erbjuda nuvarande obligatoriska tjanster med en prissdnkning om motsvarande en procent.
Forvaltningen har arbetat fram ett forslag pa fordndringar 1 prislistan. Forslaget har processats
med processdgare inom stadsledningskontoret och justerats s att samsyn rader kring
planerade prisfordndringar. Forslaget pa prisforandringarna 2023 beslutades av nimnd i
samband med servicenimndens verksamhetsplan och budget 2023.

Forvaltningen inledde i november 2021 projekt "Reviderad prismodell verksamhetsomrade
ekonomi", projektet avslutades i juni 2022. I projektgruppen har representanter fran savél
stadsledningskontoret som serviceforvaltningen deltagit. En referensgrupp med bred
representation av stadens ekonomichefer och redovisningsansvariga (tretton forvaltningar -
savil sma som stora, tekniska forvaltningar och stadsdelsforvaltningar) har haft stor betydelse
for projektets resultat. Projektet resulterade i bland annat en ny prismodell med ett fast pris
per tjansteomrade samt en uppdragsbeskrivning inklusive en styr- och samverkansmodell f6r
verksamhetsomrade ekonomi. Indelningen i tydliga tjdnsteomraden speglar arbetssatten inom
serviceforvaltningen vilket ocksa framjar dialog om forbéattringar med bestillare, processidgare
och kunder. En tydlig inriktningsprincip ar att sjdlvkostnad inte bara ska gélla
verksamhetsomradesniva utan att sjdlvkostnad ska vara styrande dven per tjdnsteomrade.
Fordelningsnycklar for att fordela priset per kund &r vidare framtaget per tjinsteomrade, med
syfte att spegla de olika kundernas nyttjande av respektive tjinst. Den nya prismodellen bidrar
darfor till 6kad transparens jamfort med tydligare modell och dr ddrmed ocksa littare for
kunderna att forsta. Styr- och samverkansmodellen tydliggor beslutsvégar infor fordndrade
tjdnster och priser samt innefattar en kartliggning 6ver motesforum och ett arshjul for
verksamhetsomrdde ekonomi.

Prismodellen med tillhdrande uppdragsbeskrivning godkdndes av kommunfullméaktiges
strategiska rad och behandlades av servicendmnden i1 september. Dérefter anvdndes den nya
modellen som grund vid framtagande av verksamhetsomréde ekonomis prislista for 2023. En
fordel dr att de fasta priserna gor savil kundernas som serviceforvaltningens budget- och
prognosarbete mer forutsdgbart. Den nya modellen med fasta priser blir &ven mer stabil dn
dagens rorliga modell med volymbaserade priser. Ett exempel pa hur den tidigare modellen
kan sla snett och forsvara budget- och prognosarbete dr arets kraftiga 6kning av antalet
paminnelser. Med nuvarande modell kommer verksamhetens kostnader visserligen oka pa
grund av Okat resursbehov beroende pé dkade volymer, men endast marginellt i forhallande
till hur mycket forvaltningarnas kostnader (det vill sdga verksamhetens intidkter) 6kar. En
mojlig nackdel med den nya modellen dr att kunderna far svérare att paverka sin kostnad
under innevarande ar, men detta kompenseras istéllet ndstkommande ar.

I oktober startade forvaltningen projekt "Reviderad prismodell verksamhetsomrade
Kontaktcenter". Projektet har som mal att ta fram en transparent och harmoniserad
prissittning och prismodell(er) for Kontaktcenters tjdnster, vars principer, styrning och
uppfoljning ska tydliggoras 1 projektets foreslagna uppdragsbeskrivning och styr- och
samverkansmodell for Kontaktcenter. Enligt tidplan ska en reviderad prismodell vara
framtagen 1 juni 2023 {6r att kunna ligga till grund for serviceforvaltningens prislista 2024.

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

Utfall Utfall Periodens

Indikator AR B man/ kvinnor/  utfall VB Arsmal I§F:s o Period
utfall . X arsmal
pojkar flickor 2021
%) Namndens 101,1 % 103,1 % 100%  100% VB 2022

budgetfdljsamhet efter
resultatdverféringar

Analys

| utfallet ingar kostnader for uppdraget kontaktcenterplattform SIKT2 om 7,3 mnkr. Denna kostnad inkluderas inte i
forvaltningens budget eller prognoser da de vidarefaktureras stadsledningskontoret.

U Namndens 101,2 % 103,1 % 100 % 100 % VB 2022
budgetféljsamhet fore
resultatoverféringar

Analys

| utfallet ingar kostnader for uppdraget kontaktcenterplattform SIKT2 om 7,3 mnkr. Denna kostnad inkluderas inte i
férvaltningens budget eller prognoser da de vidarefaktureras stadsledningskontoret.

¥ Namndens 2% 0% +- +-1% 2022
prognossakerhet T2 100 %

Analys

| utfallet ingar kostnader for uppdraget kontaktcenterplattform SIKT2 om 7,3 mnkr. Denna kostnad inkluderas inte i
forvaltningens budget eller prognoser da de vidarefaktureras stadsledningskontoret.

Namndmal: Servicenamnden har en ekonomi i balans
Uppfylls delvis

Forvantat resultat

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

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

obligatoriska tjanster med en prissankning om motsvarande en

procent.
v Forvaltningen ska ytterligare minska lokalytan i syfte att 2022-01-01 2022-06-30

effektivisera och anpassa lokalutnyttjandet till aktivitetsbaserade

arbetssatt

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

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

Servicenamnden effektiviserar stadens administration

Serviceforvaltningens arendehanteringssystem

Flera av forvaltningens verksamheter har nu nyttjat &rendehanteringssystemet i dver ett ar och
forvaltningen har dérfor utvérderat effekterna av det nya systemstddet med tillhérande nya
arbetssitt for bade kunder och forvaltningens medarbetare. Uppsatta effektmél som har
utvdrderats utgors bland annat av effekter inom kundndjdhet och transparens i drendestatus,
intern kontroll, kvalitet, styrning av arbete och bemanning samt statistikunderlag. I
utvirderingen kan konstateras att positiva effekter har uppnatts avseende bland annat
forbattrad intern kontroll och statistikframtagning samt mer effektiv arbetsférdelning utifran
drendeinfloden. Nedan ges ytterligare exempel pa effekter som har framkommit 1
utvirderingen.

Ett effektmadl var att minska antal nedlagda timmar for berékning av inkomna drenden till
verksamhetsomrdde Lon och pension. Tidigare berdknades arbetsuppgiften till 160 timmar per
ar vilket har minskat till ett par timmar i ménaden dé rapportuttaget automatiserats.

Det tredje effektmalet var att 1 den arliga NKI undersdkningen skulle kundernas ndjdhet med
fragestéillningen om verksamheten ger effektiv service oka. Resultatet av drets enkét visar att
kundernas nojdhet pa fragestillningen minskat pa totalen. Cheferna dr mindre ndjda dn
tidigare ar och kontaktpersonerna ar mer ndjda. Antal svar i kundenkiten har minskat
drastiskt vilket pavisar att kunderna inte tagit tillféllet 1 akt att besvara enkdten. Resultat av
kundenkéten levererades i slutet av augusti och i analysen framkommer forbattringsatgérder
generellt 1 stadens forsystem for att underlétta for stadens chefer. Dessa synpunkter och
forbattringar har ldmnats till stadens systemforvaltare for personalsystemen. En del
synpunkter handlar om 6nskemél for enklare anvéindande av e-tjénster. Forvaltningen arbetar
16pande med att forbéttra e-tjansterna och utveckling har gjorts under aret for att 6ka
anvandarvénligheten genom minskat antal klick vid registrering av d&renden. Dér kunderna har
synpunkter kring att [dmna flera underlag i samma drende har verksamheten haft dialog med
personalstrategiska avdelningen inom stadsledningskontoret, vilka stddjer forvaltningens
arbetssdtt fOr att styra mot ett hdgre systemutnyttjande av stadens forsystem. Enkéten ger
verksamheten mycket gott resultat pd medarbetarnas bemdtande.

Ett ytterligare effektmal &r att verksamhetens handldggningstider har minskat till foljd av
forbéttrad styrning av underlag som inkommer via e-tjénsten fram till sista september. Med
anledning av dndringarna i den arbetsrittsliga lagstiftningen har antalet anstéllningsunderlag
per minad 6kat med cirka 10 000 mot samma manader tidigare ar vilket gjort att
verksamheten haft nigot langre ledtider vissa perioder.

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

Servicenamnden, Verksamhetsberattelse 30(62)



For att undersdka om verksamhetsomrade ekonomis effektivitet i administrationen i
drendehanteringssystemet okat, har verksamheten dven tittat pa statistik avseende avslutade
drenden under perioden augusti-september 2021 jaimfort med samma period 2022. Effekten dr
dock ndgot oklar. Handldggningstiden visar inte pa ndgon minskning mellan aren, utan
tvirtom en mindre 6kning. Samtidigt har tilldelningstiden, det vill sdga tiden till dess att ett
arende tilldelats en handlédggare, minskat kraftigt 2022 jamfort med 2021. Det senare ér
positivt for kunderna och tyder dnda pa att administratdrerna har en annan sékerhet i systemet
an ndr systemet var nytt. Under hosten har ett stort arbete gjort med att minska antalet
inkorgar och drendetyper for att férenkla administrationen.

I den arliga kundenkéten 2021, vilken genomférdes innan inforandet stélldes fragan om man
upplevde “’Serviceforvaltningen Ekonomis hantering som effektiv”’ och da svarade 78 procent
positivt. I ar var fragan nagot omformulerad Upplever du Serviceforvaltningen ekonomi som
effektivt”, vilket inte dr helt jimforbart men arets resultat var anda likvardigt med 77 procent
positiva. I kundenkéten mits dven verksamhetens Nojdkundindex, NKI — ett index baserat pa
resultatet av 3 bestimda frigor vilkas resultat viktas. Arets resultat var 66, vilket ir ett
godként resultat (medelndjda kunder ligger mellan 65 och 75). Det dr dock en tydlig
forsdmring jdmfort med foregdende ars resultat om 70. Vid analys av resultatet tycks dock
inget tyda pa att forsdmringen har med dvergangen till ett &rendehanteringssystem att gora,
utan snarare att kunderna upplever vissa brister 1 verksamhetens kundkédnnedom och férmaga
att ge stod och vigledning. Aven svérighet att hitta/n ut med relevant information lyftes av
ndgra respondenter.

Kontaktcenter har fortsatt utvecklingen for att det nya drendehanteringssystemet ska mota de
uppsatta effektmélen. For att battre kunna méta effektiviteten inom Kontaktcenter har nya
inkorgar lagts upp sa det dr enklare att fordela arbetet. Vidare har drendetyper setts dver for att
forenkla att vdlja ratt drendetyp som gor att statistik och debitering blir mera korrekt.

Inledningsvis var upplevelsen av drendehanteringssystemet att det var trogt och att det
kravdes fler ’klick”. Kontaktcenter tog fram underlag for att pdvisa behovet av utveckling av
en av funktionerna sa att man med féarre klick kan skicka drenden till vara uppdragsgivare.
Den nya funktionaliteten kommer att finnas pa plats under 2023.

Under dret har ett arbete skett inom Kontaktcenter for att ta fram en kunskapsbas 1
drendehanteringssystemet som stdd for drendehanteringen. Den nuvarande samarbetsytan har
funnits 1 6ver 10 &r och maste revideras och fornyas. Kunskapsbasen integreras med
drendehanteringssystemet som informationsdatabas och blir sokbar som stod for
arendehanteringen. Mélet &r att en serviceguide kvalitetssdkrat stodjer en effektiv och korrekt
hantering av alla drenden oavsett vem som besvarar dem.

Utdver métning av ovan effektmal genomfordes dven en kvalitativ undersokning for
verksamhetsomradena ekonomi, 16n och pension samt enheten webb- och
kommunikationsstdd 1 form av en enkét dir medarbetarna fick svara pa fragor kring hur de
upplevde att verksamhetens drendehantering fungerade innan inférandet. For samtliga fragor
syns en tydlig forbéttring 1 medarbetarnas upplevelse av savil hantering, systemstod, som
forutséttningar for samverkan och eftersokning av drenden.
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Forvaltningen fortsatter att kontinuerligt trimma systemet, forbattra kunskapsbaser och
forenkla hanteringen for 6kad drendehanteringseffektivitet.

Upphandling och inférande av stadsgemensam Kontaktcenterplattform, KCP

Forvaltningen har haft uppdraget och dgarskapet att genom projektet Kontaktcenterplattform
inom SIKT2 upphandla och infoéra ny kontaktcenterplattform (KCP) for stadens 12
kundservice-organisationer. Uppdraget omfattar dven att etablera samt dérefter ansvara for
forvaltning och utveckling av den nya 16sningen inom hela staden. Nytt avtal har tecknats
med Telia AB om plattformen Telia ACE. KCP-projektet dr planerat att pagé januari ut 2023
och inforandet har skett enligt plan. Alla 12 organisationer har framgangsrikt implementerat
det nya verktyget per december 2022.

Objektledaren &r placerad inom serviceforvaltningen och leder arbetet for hela staden med ett
helhetsansvar avseende forvaltning och utveckling av plattformen. Bemanning, finansiering
och etablering av ovrig forvaltningsorganisation sker i dialog med stadsledningskontoret och i
enlighet med styr- och samverkansmodellen pm3.

Det har varit en stor fordel att forvaltningen av objekt KCP kunnat etableras och bemannas
samtidigt som inférandeprojekt har pigatt for garantera en somlds dverging fran projekt till
etablering av objekt i driftsfas. Detta har gett 6kad mojlighet att mota fordndrade
forutsittningar och att ge service med hog kundndjdhet och uppna stadens behov av moderna
kundcenterldsningar.

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

Serviceforvaltningen har dven pabdrjat ett utvecklingsarbete for att samordna utvecklingen for
de olika kundtjénstfunktionerna inom Kontaktcenter, 16n- och pension, ekonomi samt
inkdpsenheten inom upphandling. Dessa kundservicefunktioner utgdr en fjardedel av stadens
samlade licensbestand for KCP-avtalet med Telia AB. Malgrupperna ar olika med externt
fokus mot invénarna och internt mot stadens anstédllda inom forvaltningar och bolag. Men
med den nya plattformen finns mojlighet till nya arbetssétt och effektivare 16sningar som
gynnar samtliga malgrupper.

Verksamhetsomrade Kontaktcenter

Enheten webb- och kommunikationsstod har deltagit i stadsledningskontorets pilotprojekt om
centraliserad webbpublicering. Syftet med projektet dr att sdkerstdlla kvalitet och efterlevnad
av lagkrav gillande tillgdnglighet och personuppgifter samt att effektivisera stadens
kommunikationsarbete. Inom ramen for projektet har ett nytt arbetssétt for publicering av
forvaltningarnas information pa stadens externa webb tagits fram och testats. Projektet
fortsdtter under 2023 och avrapporteras till styrgrupp for objekt Stockholm webb.

Enheten webb- och kommunikationsstod har ocksé deltagit 1 utvecklingsprojektet nytt intranét
som leds av stadsledningskontoret. Medarbetare inom enheten har varit engagerade som
resurser 1 projektet och arbetat med att skapa innehdll 1 ndra samarbete med
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kommunikationsenheten vid stadsledningskontoret. Planerad lansering for det nya intranétet
ar under varen 2023 men arbetet med att bygga innehall fortsétter. Samtliga medarbetare inom
webb- och kommunikationsstdd har under aret fatt redaktdrsutbildning och kommer att vara
en del av den nya redaktorsorganisationen.

Samtliga forvaltningar och sex av stadens bolag har under aret anlitat enheten webb- och
kommunikationsstod for verksamhetsstodjande tjdnster. Utdver webbpubliceringar,
tillgénglighetsanpassning av dokument och konstruktion av samarbetsytor har enheten haft
manga uppdrag gillande grafisk formgivning, filmproduktion och e-utbildningar med mera.
For att kunna tillhandahalla resurser och mota den 6kade efterfragan pé stdd har enheten
rekryterat nya medarbetare.

Kontaktcenters pilotprojekt om en chatbotfunktion avslutades innan implementering i mars da
det var oklart om mogjlighet till integration pa stadens multisajt Stockholm webb och det blev
svért att kombinera med andra utvecklingsinitiativ inom Kontaktcenter. En slutrapport ér
skriven och lamnad till programmet for Smart Stad. Programmet Smart stad hade beviljat
projektet 2 025 000 kronor for att ta fram en automatiserad kunddialog med det digitala
verktyget chatbot inom Kontaktcenters verksamhet och inledningsvis omradet Forskola.
Verksamheten erholl 235 327 kronor som erséttning for den utvecklingstid som framst
projektledaren lade pa forberedelser och for de tillfalligt timanstidllda medarbetare som hann
anstéllas och utbildas som erséttare for ordinarie kompetens under varens tdnkta inférande.

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

Kontaktcenter fortsédtter med insatserna for att bredda kompetensen inom omradena skola,
sociala frigor och samhéllsbyggnad for att ge en enkel och flexibel kundservice. Utbildning
har genomforts under hela dret enligt plan och satsningen kan nu konstateras ge effekt. Fler
drenden kan samtidigt hanteras och det finns tendenser till 6kad kundndjdhet vilket fortsatt far
utvirderas. Vidare fortsétter verksamheten att se dver stodfunktioner och ansvarsfordelning
for att sdkra uppfoljning och stdd till medarbetaren géllande sivil kvalitet och produktivitet
som effektivitet och kundbemd&tande. Under perioden har i samarbete med
serviceforvaltningens utvecklingsavdelning anstillts en medarbetare till funktionen it-support
som framst ska avlasta Kontaktcenters ledning och stotta medarbetarna med it-och
telefonirelaterad support.

Verksamhetsomrade ekonomi

Projekt "Reviderad prismodell verksamhetsomrade ekonomi" har slutforts under aret.
Projektet resulterade bland annat i en ny prismodell som ligger till grund for 2023 ars prislista
for verksamhetsomradet. Projektet har, genom den framtagna modellen och genom sin
kommunikation, bidragit till att tydliggora hur prissdttningen av tjénsterna gar till for
kunderna och dirmed dven Okat transparensen. Med arlig fakturering forvintas dven bade
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kundernas och verksamhetens administration minska. Projektets effektmal méts inom
befintlig styr- och samverkansmodell for verksamhetsomradet. Savél uppdragsbeskrivning
(inklusive styr- och samverkansmodell) som ny prislista infors 2023. Ett inledande forsta
referensgruppsmote inom styr- och samverkansmodellen kring verksamhetens uppdrag 2024
har genomforts under december 2022.

Mycket arbete har under aret gjorts med att hitta effektiva arbetssétt efter driftsittningen av
digitaliserad paminnelsehantering som genomfordes 2021. Utvecklingsinitiativ som drivs av
stadsledningskontorets systemutvecklingsenhet, som skulle paverkat serviceforvaltningen
ekonomi och vilka var planerade att genomfora 2022 var:

e automatisering av filinldsningar i Agresso
e digitalisering/automatisering av leverantorsuppligg i Agresso
e digitalisering/automatisering av leverantorskontroller.

Av ovan dr endast automatisering av filinldsningar genomford. Effekten i leverantdrsreskontra
ar forsumbar dé det ror sig om mycket fa filer. Storst effekt har automatiseringen haft inom
kundreskontra, dir stora médngder filer ldses in fran olika forsystem till stadens
ekonomisystem Agresso. Inom kundreskontra ar kvalitetshdjning en tydlig effekt. Projektet
har dven inneburit en viss tidsbesparing vilket paverkat resursbehovet. Hinsyn till detta har
tagits i verksamhetens budgetering och prissattning for 2023.

Preliminér plan for stadsledningskontorets inférande av bade digitalisering/automatisering av
leverantorsupplagg och leverantdrskontroller var att infora dessa i slutet av 2021. Dérefter har
dessa utvecklingsinitiativ av olika skél, bland annat behov av omprioriteringar, inférandet av
SIKT2 och inforande av ny version av Agresso, skjutits fram flera ganger. Nér det géller
leverantorsuppldgg har verksamheten deltagit i testning under hdsten och automatiseringen
har infOrts pé en pilot i slutet av aret. Forhoppningen ér att inférande for alla stadens
forvaltningar ska ske enligt plan 1 borjan av 2023. Inférandet kommer innebéra paverkan pa
verksamhetens resursbehov och arbetssiitt inom leverantdrsreskontra. Annu ér det dock svért
att avgora vilka volymer som kommer kvarsta att hantera manuellt, da detta tyvérr inte gér att
utldsa fran pilotens sma volymer. Verksamheten bedomer att effekten kommer synas fullt ut
tidigast andra halvan/slutet av 2023. Den stora osékerheten kring effekten har inte gjort det
mojligt for verksamheten att ta hojd for en eventuell effektiviseringseffekt i budget och
prislista for 2023.

Digitalisering och automatisering av leverantdrskontroller har vuxit till en storre fraga én
verksamheten sdg nér forslaget 1imnades till stadsledningskontoret. Verksamheten ser dock
mycket positivt pa att stadens ledning tar ett helhetsgrepp kring fradgan. Eftersom
verksamheten inte har kinnedom om vare sig tidplan eller omfattning, dr det inte mojligt att
forutse eventuell effekt pa verksamhetens uppdrag eller bemanning framdver.

Verksamhetsomrade ekonomi har under éret bistatt stadsledningskontorets
systemutvecklingsenhet med att ta fram ett utbildningskoncept avseende Agresso. Projektet
avslutades enligt plan i oktober. Totalt sex utbildningar, dér forvaltningens medarbetare
bidragit i produktionen, har hittills publicerats pa stadens utbildningsplattform. Sérskilt
utbildningen "Agresso - forséljningsorder pa webben" har varit till stor hjalp for stadens
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anvindare. Detta mdrks bland annat genom att forvaltningarnas efterfragan av stod kring
forsdljningsorder minskat. Verksamheten kommer pa uppdrag av stadsledningskontoret
hantera forvaltningsuppdraget av dessa utbildningar pa stadens utbildningsplattform fran
arsskiftet 2023.

Verksamhetsomrddet har tillsammans med verksamhetsomrade Upphandling och inkop sett
over ansvarsfordelningen avseende elektronisk anslutning av kunder till Svefaktura/PEPPOL
vilket tidigare delades av verksamheterna. En f6ljd blev att verksamhetsomrade ekonomi i
inledningen av 2022 tog 6ver hela ansvaret for arbetsuppgiften, vilket bidragit till en 6kad
anslutningstakt av kunder under aret.

Andra exempel pa effektiviseringar som skett under aret dr att verksamheten effektiviserat
hanteringen av nedskrivningar i kundreskontra. I ir har verksamheten sparat motsvarande 55
arbetstimmar pa denna hantering jaimfort med 2021, detta motsvarar en minskning om drygt
30 procent. Jamfort med tidsétgangen 2020 (266 timmar) dr tidsbesparingen dnnu storre - en
minskning med mer dn 50 procent.

Under aret har verksamhetsomride ekonomi dven utvecklat ett nira samarbete med
stadsledningskontorets redovisningsenhet genom att stotta bade i det dagliga arbetet,
tertialrapport 2 och bokslut samt genom att bidra i fortsatt utveckling inom stadens
anldggningsredovisning. Verksamheten har bland annat tagit fram en ny anvisning avseende
investeringsredovisning pd uppdrag av redovisningsenheten.

Under aret har verksamheten sirskilt arbetat med 6kat kundfokus. Delar av det har varit
utvirdering av kundansvariga, kontakten med verksamhetens referensgrupp av kunder,
utveckling av kundmoétenas form och ett 6vergripande arbete med samtliga medarbetare pa
flertal APT och i planeringsdagar. Kundansvariga inférdes av verksamhetsomrdde Ekonomi
den 1 februari 2020. Syftet var att sékerstélla en nira dialog och att bygga relationer med
verksamhetens kunder i samband med att verksamheten gick over till en processorienterad
organisation. | juni 2022 genomforde verksamheten en enkédtundersokning for att folja upp
kunderna uppfattning av hur de tycker det fungerar med kundansvariga. Resultatet var mycket
glddjande och verksamheten kommer fokusera pd att forvalta det goda resultatet framat. Som
exempel ger respondenterna pa fragan “om det dr ldtt att komma i kontakt med verksamheten
genom kundansvariga” ett medelbetyg om 5,5 poing (max 6). Vidare uppger 83 procent att de
har fortroende for kundansvariga och lika ménga att de bidrar till en 6ppen dialog med
verksamheten. Vid fyra tillfdllen har verksamhetsomrédde ekonomi dven genomfort utbildning
1 Smart Ekonomiadministration med sammanlagt cirka 250 deltagare. Tre av dessa
kurstillfallen genomfordes digitalt och ett fysiskt. Da efterfrdgan pa kursen ar hog ér
forhoppningen att, om mdjligt, erbjuda fler tillfdllen under 2023.

Vid sju tillfdllen under véren har verksamhetsomrade ekonomi haft 6ppet hus for beroérd
personal i stadens forvaltningar, for att bland annat informera om verksamhetens uppdrag
inom avgiftshantering for forskola och fritids. Detta mottogs mycket positivt av kunderna och
totalt deltog ndrmare 110 personer.

I avgiftshanteringens inkomstjimforelse har totalt 9564 avgiftsjusteringar gjorts under 2023
for stadens stadsdelsforvaltningar och utbildningsférvaltningen - motsvarande ett belopp om
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14,7 miljoner kronor i sékrade inkomster till staden.

Inom Hyresadministrationen har forsok med sérskilt utskick av den sé kallade
vakansrapporten fallit vil ut under aret. I samrad med processidgare pa stadsledningskontoret
beslutades att den nya hanteringen darfor ska ersitta tidigare hantering. Det innebar att
rapporten fran och med 2023 kommer skickas direkt till respektive boende tre ganger per ér,
istillet for att som tidigare skickas ménatligen till kundernas (forvaltningarnas)
kontaktpersoner. Rapporten visar vilka boenden som enligt stadens hyresadministrativa
system, LOIS, star som vakanta/outhyrda. Genom forsoksutskicket har verksamheten lyckats
fdnga upp tolv boenden dir bostaden stod som vakant/ledig trots att dér faktiskt bodde en
hyresgést. Det innebar att hyresavtal saknades och inga hyresavier skickats. Totalt motsvarade
de saknade aviseringarna forlorade intékter for staden om néstan 1,9 mnkr. Felaktigheterna
kunde rittas 1 LOIS, men alla intdkter har inte sdkrats da det dr verksamhetens kunder, stadens
stadsdelsforvaltningar, som beslutar om beloppet ska kridvas frén de boende eller skrivas
ned/av.

Verksamhetsomrade 16n och pension

Verksamhetsomrade 16n och pension har under éret erbjudit forvaltningarna 18
utbildningstillfdllen i Smart 16nehantering med drygt 100 deltagare. Utbildningen é&r frivillig
och har under aret genomforts digitalt.

For att hjdlpa och stodja kunderna att rapportera i forsystemet Lisa sjdlvservice har
verksamheten uppdaterat det interna utbildningsmaterialet som stod for verksamhetens
medarbetare.

Under aret har fortsatt arbete med att utveckla drendehanteringssystemet efter kundernas
onskemal skett. Nagra exempel ar att gora inlimnade av 16neunderlag mer effektivt for de
anvindare som inte kan anvidnda forsystemen vilka bland annat dr stadens OSA och BEA
handliaggare. Ett onskeméal som manga av stadens chefer har dr att [imna in ménga underlag i
ett drende, detta onskemal ar 1 dialog med personalstrategiska ej tillgodosett pd grund av att
det stravar mot ett mindre anvéindande av de forsystem som ska anvéndas samt att medverka
till ett fordndrat arbetssétt med timanstéllningar pa grund av nya LAS regler.

Verksamheten arbetar med att stindigt uppdatera rutiner och arbetssitt, dels utifran
forandringar i avtal men dven fran inkomna forbattringsforslag som lamnas av medarbetarna.
Ett fortsatt arbete har under aret skett med att gora om verksamhetens blanketter frain Word
till Excel for att gora dessa mer anvéndarvénliga.

Inom pensionshandldggning har verksamheten benchmarkat med Véstra Gotalandsregionen
for att se om de har arbetssitt som kan effektivisera stadens pensionshandlédggning.

Verksamhetsomrade upphandling och inkdp

Verksamhetsomrdde upphandling och inkdp har utvecklat malgruppsanpassade utbildningar
for att emotse efterfrdgan av utbildning inom inkdp samt tagit fram nya digitala utbildningar
som finns publicerade pa Inkdp och upphandling i Stockholms stad. Fler och fler bestillare i
staden har genomfort utbildning inom e-handel och ink6p och dédrmed bidragit till att 6ka
systemnyttjande i stadens inkOpssystem. Detta har i sin tur lett till béttre kontroll av stadens
inkdp och avtal. Under 2022 har 6ver 1100 deltagare genomfort ndgon av de
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inkopsutbildningar som finns att tillgd. Av deltagarna har 94 procent uttryckt att de &r mycket
nodjda med utbildningen. Systemnyttjandet i staden 2021 var 76 procent och har under 2022
okat till 79 procent.

Arbetet med avtalsuppfoljning har starkts och verksamhetsomrade upphandling och ink&p har
under dret utokat antalet avtalsforvaltare. Avtalen foljs upp arligen och enheten har successivt
genomfort uppfoljningsmoten for att sdkerstilla att avtalen foljs och att staden far den
leverans som Onskas. Efter nya EU-sanktioner mot Ryssland, har alla leverantorer foljts upp
minst tva gdnger under aret, innan ny mall hade tagits fram, ddr man forsikrar att EU-
sanktionerna foljs for en ldngre period. En stor genomgang av alla avtal i Kommers har gjorts
for att sdkerstilla att alla nodvandiga uppgifter finns tillgdngliga och materialet har ensats 1
systemet.

P4 grund av det rddande vérldsldget har verksamhetsomrade upphandling och ink&p haft
ménga diskussioner med stadens leverantdrer kring prisdkningar. Flera av stadens avtal har
blivit dyrare och fler prisokningar véntar under 2023. Exakt hur priserna kommer fortsétta att
paverkas dr dnnu svart att analysera for de enskilda avtalsomradena. Forvaltningen foljer
utvecklingen kontinuerligt och foljer de riktlinjer som stadsledningskontoret har tagit fram
samt informerar kontinuerligt via Inkép och upphandling i Stockholms stad.

Pandemin har under aret fortfarande paverkat leveranser fran frimst Asien. Forvaltningen har
analyserat ménadsvis leveranssékerhet for att om mojligt finga upp eventuella storningar.
Analyserna har dock inte pekat pé att staden under aret mérkt av nagra stora forseningar av
leveranser gillande skyddsmaterial.

Verksamhetsomrdde Upphandling och inkdp och Ekonomi har under éret pabdrjat utredning
kring hur avdelningarna kan samarbeta kring leverantorers forméga att fakturera pa ett korrekt
sdtt till staden. I forldngningen ses mojligheter 6ver for att kunna anvinda forvaltningens
drendehanteringssystem for att fa en total bild 6ver hur stadens avtal med olika leverantorer
fungerar fran bestillning till betalning.

Forvaltningen foljer stadens processer och utvecklar sitt arbetssétt successivt.
Marknadsanalyser eller dialog med etablerade kategoriteam har forts infor samtliga
upphandlingar. Verksamhetsomrade upphandling och ink&p deltar i flera av stadens
kategoriteam och kategorirad for ett ndra samarbete for inkdp inom staden.

Antal centralupphandlingar som tilldelats under éret ar 26 st. Av dessa dr 23 st genomforda i
egen regi och 3 st genomforda genom extern part. Under aret har en centralupphandling
begirts dverprovad. 2 st centrala omrdden har dtertagits frin extern part och genomforts av
verksamheten.

Verksamhetsomrade rekrytering

Verksamhetsomradet har under aret haft en fortsatt hog efterfragan och har under aret utokat
verksamheten och fokuserat pa att f ner arbetsbelastningen. For att klara detta har under aret
10 nya rekryteringskonsulter och en rekryteringskoordinator anstéllts och introducerats.
Rekryteringskoordinatorn avlastar rekryteringskonsulterna nir de far omfattande urval eller
tidplaner inte haller och arbetstoppar uppstar. Rekryteringskoordinatorn tar d&ven enklare
uppdrag vilket bidragit till att enklare stod ar snabbare tillgéngligt.
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Under aret har samtliga stadsdelsforvaltningar, 10 bolag och 17 fackforvaltningar kopt
rekryteringstjdnster, 20 procent fler uppdrag har genomforts och antalet omtag, da man startar
om rekryteringen, har 6kat med drygt 35 procent. Verksamhetens tjdnster nyttas i 12 procent
av stadens rekryteringar vilket &r samma andel som 2021. I 27 procent av stadens
chefsrekryteringar driver verksamhetsomradet hela processen. Under 2022 har stadens
publicerade annonser 6kat med 19 procent medan antalet sbkande/annons har minskat med 25
procent.

For att bibehalla en effektiv och professionell verksamhet har under éret flera teambuildande,
hélsofrdmjande och kompetensutvecklande insatser gjorts. Som exempel kan ndmnas
utbildning i klarsprak vid annonsskrivning, kompetensutveckling i arbetspsykologiska
verktyg, strukturerad omvirldsbevakning, utbildning i screeningverktyg for att arbeta mer
fordomsmedvetet vid urval. Verksamheten har i samarbete med stadsledningskontorets
personalstrategiska avdelning &ven startat pilotprojekt for att rekrytera utan att kandidaten
skickar in ett personligt brev. Projektet fortgar och utvarderas under 2023.

Verksamhetsomrade rekrytering anvénder nu digital referenstagning fullt ut i stadens
rekryteringar. Digital referenstagning har en hogre sékerhet och likvardighet an traditionell
referenstagning via telefon. Kostnaden for digital referenstagning &r ungefér en femtedel av
vad traditionell referenstagning kostar. I ett fatal rekryteringar har den digitala referenstagning
behovt kompletteras med ett telefonsamtal till referensgivaren om oklarheter uppstatt.

Verksamhetsomrade lokalplanering

Verksamhetsomrade lokalplanering dr en helt intdktsbaserat verksamhet med de fyra
personalkategorierna, projektledare, inredningsarkitekter, hyresférhandlare och
systemforvaltare. Verksamhetsomradets ekonomi styrs helt av nimndernas behov av stod i
lokalfrdgor och ddrmed inflddet av uppdrag.

Under 2022 har lokalplanering haft stort fokus pé att mota forvaltningarnas behov och
onskemdl med ett flexibelt tjansteutbud. Detta har gjort att verksamheten kunna bidra till att
effektivisera stadens arbete med lokaler. Mélséttningen ir att lokalplanering snabbt ska kunna
ta sig an ett uppdrag. Lokalplanerings tjdnster stims lopande av med stadsledningskontoret.
Det informations- och nyhetsbrev som skickas ut en ging i veckan har syfte att informera om
lokalplanerings tjdansteutbud samt att ge tips och rad till férvaltningarna for att effektivisera
deras arbete med lokaler.

Efterfrdgan och antalet pdgaende uppdrag har varit stort under 2022. Under aret har antalet
aktiva uppdrag 6kat och uppgick till 138 stycken vid arsskiftet att jamfora med 113 aret innan.
Uppdrag har under aret utforts at samtliga stadsdelsforvaltningar, tolv fackfoérvaltningar och
fem bolag. Notabelt &r att uppdragen fran stadsdelsforvaltningarna 6kat och utgjorde 39
procent av de totala intdkterna att jimfora med 28 procent under 2021.

De typer av lokaler som genererat mest arbete under perioden har varit administrativa lokaler
samt skol- och utbildningslokaler. Utover det har lokalplanering arbetat med manga andra
typer av lokaler och bostdder som bibliotek, forskolor, boenden for funktionshindrade samt
vard- och omsorgsboenden. De mest omfattande tjdnsterna som tillhandahaéllits ar
projektledning/bestéllarstod, arbetet med inredning, moblering, akustik, forslagsskisser med
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mera. Dérutover tillhandahalls dven tjénster som systemforvaltning, hyresforhandlingar och
tillgédnglighetsanpassning av lokaler, hjélp att hitta nya lokaler och utbildningar.

Den stora méngden uppdrag har ocksa inneburit att verksamhetsomradet gir med ett
ekonomiskt dverskott. Arbetsbelastningen varit mycket hog och visst planerings- och
utvecklingsarbete har tvingats prioriteras bort. For att mota den stora efterfragan har en rad
nyrekryteringar gjorts och antalet medarbetare har gatt fran 12 &r 2021 till 17.

Servicenamnden optimerar och utvecklar stadens gemensamma inkop for framtiden
Avtalsuppfoljning och avtalsadministration har under dret tagit mer tid i ansprak &n tidigare.
Det rddande vérldslaget som péaverkat leverantdrerna pad méanga olika sétt har lett till ménga
diskussioner om prisokningar och bristsituationer. Forvaltningen har under f6ljt de riktlinjer
som stadsledningskontoret har tagit fram. Aven de nya EU-sanktionerna mot Ryssland, har
inneburit att avtalsforvaltning tar mer tid i ansprak #n tidigare. Aven pandemin har under aret
fortsatt paverka leveranser framst frdn Asien. Sérskilda uppfoljningar av leveranssikerhet har
genomforts for att om majligt finga upp eventuella storre storningar.

Servicendmnden &r en attraktiv arbetsgivare med en effektiv och &ndamalsenlig organisation.
Under aret har upphandling av utbildningar genomf0rts for att erbjuda medarbetare utbildning
1 att halla presentationer, hdlla workshops och leda utan att vara chef. Ett arbete pagar for att
etablera samarbete med leverantor for att vidareutveckla arbetet med effektiva kundmoten.
Verksamhetsomrade 16n och pension har getts mojlighet att under varen utbilda tre
medarbetare i coachningsmetodik med sa kallade vardagscoacher. Syftet med utbildningen ar
att medarbetarna ska kunna coacha medarbetare som arbetar 1 telefoni och pa sé sitt medverka
till en 6kad kundngjdhet. Under senare delen av aret har vardagscoacherna paborjat coachning
med ett antal medarbetare.

Vid halvarsskiftet avslutades det omfattande lokalprojekt som bedrivits under en léngre tid,
och forvaltningens medarbetare gavs mdjlighet att arbeta 1 det omgjorda kontoret som ar
anpassat for ett aktivitetsbaserat arbetssétt. Forvaltningens medarbetare erbjuds fortsatt att
arbeta hemifran, nér arbetet sé tillater. Sjukfranvaron ligger under arsmalet dven att den har
okat nagot sedan tidigare ar. Arets resultat pd medarbetarenkiten visar att AMI har dkat sedan
tidigare &r.

Ett omfattande och langsiktigt arbete med syfte att 6ka den digitala kompetensen inom
forvaltningen pabdrjades 1 samarbete med omstéllningsfonden och Digitala lyftet.
Verksamhetsomrdde ekonomi genomforde nuldgesanalys av medarbetarnas digitala
mognadsniva i syfte att erbjuda anpassade utbildningar. Forvaltningens 6vriga verksamheter
kommer att genomfora liknande analyser under 2023.

Ett forberedande arbete for en langsiktig satsning pa ledarskapsutbildning for forvaltningens
chefer har paborjats.

Forvaltningen arbetar aktivt med det forebyggande friskvardsarbetet och star for
anmalningsavgiften till STAR-steget och blodomloppet varje &r for att motivera medarbetarna
att motionera och gora hilsosamma val.

Forvaltningens friskvardsbidrag hanteras via en friskvardsportal vilket innebér att ingen
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behover lagga ut pengar for att kdpa friskvard vilket ger alla medarbetare samma goda
mojlighet att anvinda sitt friskvardsbidrag. Alla medarbetare far ocksa tips och erbjudanden
via ett manadsbrev vilket innebér att friskvard ar ett aterkommande tema.

Forvaltningen erbjuder subventionerad massage pa kontoret, friskvardsrum och under 2022
genomfordes foreldsningar 1 hur man hanterar stress som var mycket uppskattade. For att
sdkerstédlla en god arbetsmiljo vid hemarbete far alla medarbetare som vill 1ana hem en extern
skdrm, mus och tangentbord. D4 forvaltningen har gatt Gver till aktivitetsbaserat kontor under
2022 och dérmed fatt mobler 6ver har de medarbetare som 6nskat ocksa kunnat fa maojlighet
att 1dna hem en stol for att skapa en ergonomisk arbetsplats 4ven hemma.

Periodens Utfall Utfall Periodens KE:s
Indikator utfall man/ kvinnor/  utfall VB Arsmal érs.m al Period
pojkar flickor 2021
@ U Axtivt Medskapandeindex 84 81 84 81 83 83 2022
. U Andel upphandlade avtal 62 % 92 % 93 % 93 % 2022

dar kontinuerlig
uppféljning genomforts

Analys

Forvaltningen har foljt upp alla avtal i samband med nya EU-sanktioner mot Ryssland tva ganger under aret. Kontinuerlig
avtalsuppf6ljning sker, men for de avtal som I6pt ut under férsta halvan av 2022 har ingen avtalsuppfdljning av avtalens alla
villkor skett. Inte heller har alla avtalsvillkor foljts upp fér de avtal som startat under andra halvan av 2022. Aret har inneburit
ett stort antal nytecknade samt avslutade avtal vilket paverkar utfallet negativt. For att indikatorn ska uppfyllas ska samtliga
avtalsvillkor for samtliga avtal ha foljts upp vilket inte sker under ett verksamhetsar.

Pa grund av det radande varldslaget har manga diskussioner om énskemal om prisdkningar med stadens leverantorer skett.

For de avtal som har startat under 2022 har uppstartsméten hallits med leverantéren. Staden och leverantéren gar
tillsammans igenom alla avtalsvillkor fér en samsyn.

@ U Andel upphandiingar dar 100 % 100 % 100 %  Tasfram 2022
marknadsdialog har av
genomforts namnd/s
tyrelse
@ U index Bra arbetsgivare 89 85 85 84 2022
® U sjukfranvaro 56 % 58% 55%  51% 65%  Tasfram VB 2022
av
g‘ namnd/s
tyrelse
® U Ssjukfranvaro dag 1-14 21% 6% 22%  15% 22%  Tasfram VB 2022
av
g' namnd/s
tyrelse
Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse
v U Kommunstyrelsen ska i samrad med servicendamnden leda och 2022-01-01 2022-12-31

samordna ett pilotprojekt i syfte att etablera arbetssatt for
webbpublicering i syfte att sakerstalla kvalitet och efterlevnad av
lagkrav gallande tillganglighet och personuppgifter samt
effektivisera stadens kommunikationsarbete

Analys
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Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse
Projektet fortsatter under 2023 avrapporteras till styrgrupp fér objekt Stockholm webb.

Namndmal: Servicenamnden effektiviserar stadens administration

@ Uppfylls helt

Forvantat resultat

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

. Utfall Utfall Periodens .
Indikator Periodens  \\sn/  kvinnor/ utfall VB Arsmal  <F'S_ Period
utfall - . arsmal
pojkar flickor 2021
Andel rekryteringar inom 12 % 12,4 % 15 % VB 2022
stadens forvaltningar som
utférs av
serviceforvaltningen
rekrytering.

Analys

Verksamhetsomradet nar inte riktigt upp till satt mal men rekryteringskonsulterna har varit fullbelagda hela aret. Det har
darmed inte funnits utrymme att gora fler uppdrag @n vad som utférts. Under aret har dven 11 nya rekryteringskonsulter
introducerats och generellt har en nyanstalld en aningen lagre kapacitet under forsta aret.

. Andel arenden i 22,38 % 30 % VB 2022
arendehanteringssysteme
t som inkommer via e-
tjanster

Analys

Forvaltningen jobbar I6pande med att styra mot att en 6kad andel av arenden ska inkomma via e-tjanst, arbete med att
avveckla funktionsbrevlador sker successivt. Utveckling pagar parallellt med att forbattra e-tjansternas funktionalitet och
anvandarvanlighet. Under verksamhetsar 2023 kommer arbete och vidare analys géras om styrning goras, en insikt under
2022 har varit att e-tjidnsternas anvandarvanlighet behoéver forbattras i syfte att fa in fler &renden via den.

9 Antal moderbolag som 10 8 VB 2022
koper tillaggstjanster av

verksamhetsomrade
ekonomi

. Antal moderbolag som 6 8 VB 2022
koper tillaggstjanster av
verksamhetsomrade
Kontaktcenter

Analys

Malsattningen avser framst uppdrag om webb- och kommunikationsstdd till bolagen. Men d& enheten varit i ett mycket

expansivt skede under aret med manga rekryteringar sa har inte detta utvecklingsomrade kunnat prioriteras i tillracklig
omfattning.

. Antal moderbolag som 4 4 VB 2022
koper tillaggstjanster av
verksamhetsomrade
lokalplanering

. Antal moderbolag som 7 10 VB 2022
koper tillaggstjanster av
verksamhetsomrade
rekrytering
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Utfall Utfall Periodens
mén/ kvinnor/  utfall VB Arsmal
pojkar flickor 2021

Periodens
utfall

KF:s

Indikator A , Period
arsmal

Analys

Stadens bolag kdper i storre utstrackning &n forvaltningarna rekryteringstjanster fran extern part. Verksamhetsomradet
jobbar kontinuerligt med att informera bolagen om vilka férdelar, avseende bland annat kostnad och kvalitet, som finns
genom att istéllet kopa konsultstdd fran Serviceforvaltningen rekrytering.

Kundernas nojdhet med 81 86 VB 2022
servicen som helhet inom
Kontaktcenter

Analys

Totala kundnéjdhetsresultatet sammanraknat for alla uppdrag fér 2022 ar 81 procent ndjda kunder fran féregaende ars
stabila resultat pa 85 %. Kontaktcenters uppdrag ar foranderliga samt olika i storlek och komplexitet vilket forsvarar
jamférelsen mellan uppdragen. Resultatet varierar och &r som hdgst inom parkeringsfragor med 95% néjda kunder. Flera av
uppdragen har trots tamligen stora volymer fa svar i kundundersékningen via telefon. Under 2023 ska verksamheten utreda
om kundundersdkningen fortsatt ska genomforas via telefonisystemet med uppringda samtal eller om annan kanal ska
nyttjas for battre underlag.

Verksamhetsomrade 66 70 73 VB 2022
ekonomi har néjda kunder

Analys

Resultatet av verksamhetsomrade ekonomis kundenkéat 2022 kom i slutet av augusti. Enkaten visade pa en férsamring
avseende verksamhetens NKI (N6jd Kund Index). Ar 2021 var NKI 70 och i &r var resultatet 66. Fran bérjan uppfattades
aven att enkaten hade en mycket lag svarsfrekvens. Vid nédrmare analys och jamfoérelse med 2021 visade det sig dock att fler
svarade pa enkaten 2022 an 2021. Urvalet gjordes p4 likartat satt bada aren. Ar 2022 saknades dock en sé& kallad
filtreringsfraga — som stélls for att sakerstalla att de som svarar pa enkéten verkligen haft kontakt med verksamheten. Pa
fjorton forvaltningar ar antalet svarande farre an 5 personer varfor resultat inte kan redovisas pa forvaltningsniva for dessa.

Generellt &r svaren dvervagande positiva. Forbattringsomraden ar enligt undersékningen framst svaren via telefon med
index 67 (motsvarande 73 procent ndjda) och e-post med index 68 (motsvarande 76 procent ndjda). Analys av fritextsvaren
indikerar att det finns kunder som upplever att verksamheten har vissa brister i kundk&dnnedom och i férmaga att ge jamn
kvalitet pa support och vagledning. Det framkommer dven énskemal om snabbare aterkoppling i arenden. Verksamheten har
darfor redan under hdsten paborjat aktiviteter, i form av dversyn av interna kundlathundar, genomgangar av vissa
arbetsmoment, med mera. Verksamhetens medarbetare har dven tagit fram forslag pa aktiviteter som ska genomféras under
2023.

| flera fritextsvar beskrivs aven problemen att hitta eller nas av ratt information.

. Verksamhetsomrade 99,7 90 VB 2022
lokalplanering har néjda
kunder.

Verksamhetsomrade 16n 67 68 78 VB 2022
och pension har néjda
kunder

Analys

Resultatet av verksamhetsomrade 16n och pensions kundenkat 2022 kom i slutet av augusti. Enkaten visade pa en
férsamring avseende verksamhetens NKI (Néjd Kund Index). Ar 2021 var NKI 68 och i &r var resultatet 67. Svarsfrekvensen
var mycket lag eftersom bara 396 valt att svara i relation till féregaende ars svarsfrekvens da 585 svar inkom. Urvalet gjordes
pa likartat satt bada aren. Ar 2022 saknades dock en sé kallad filtreringsfraga — som stlls for att sakerstélla att de som
svarar pa enkaten verkligen haft kontakt med verksamheten. Pa fjorton férvaltningar &r antalet svarande farre an 5 personer
varfor resultat inte kan redovisas pa forvaltningsniva for dessa. Pa vissa stadsdelsforvaltningar ar antal svarande valdigt fa i
relation till antal utsanda enkater.

Pa totalniva framgar det att den generella uppfattningen om verksamheten ar évervagande positiv. | rapporten redovisas ett
totalresultat pa indexvardet 67 vilket bor sattas i relation till foregdende matningar. Tva av verksamhetsomradets styrkor
framgar vara bemétandet samt de svar kunder far fran verksamheten via telefon 11 050. Férbattringsomraden som
identifierats ar de svar kunder far via e-post samt stédet och vagledningen i I6n- och pensionsadministrativa fragor. En tydlig
majoritet av kunderna upplever att de far den informationen de behéver samt att verksamheten ar effektiv.

| flera fritextsvar beskrivs problem med bland annat férsystem vilka ar lamnade till systemférvaltaren pa personalstrategiska
avdelningen.

. Verksamhetsomrade 99 97 VB 2022
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Utfall Utfall Periodens
mén/ kvinnor/  utfall VB Arsmal
pojkar flickor 2021

KF:s
arsmal

Periodens

utfall Period

Indikator

rekrytering har nojda
kunder

. Verksamhetsomrade 96 90 VB 2022
upphandling och inkép har
néjda kunder gallande
uppdragsupphandlingar.

Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse

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

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

v

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

Analys

En 6vergripande kartlaggning av avdelningarnas behov kopplat till rapporter har gjorts. Aktiviteter utifran identifierat behov
fortsatter att genomféras under ar 2023.

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

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

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

v 4 Férvaltningen ska ta fram nyckeltal och indikatorer for att mata 2020-08-31 2022-12-31
forvaltningens produktivitet, kvalitet men aven for att mata
effektiviseringsvinster.

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

v Forvaltningen ska utreda hur metodiken fér kundundersékningar 2022-01-01 2022-12-31
kan bli mer likartad inom férvaltningen
v Férvaltningen ska utreda hur rapporteringsrutiner och verktyg for 2022-01-01 2022-08-31

matning av intern tidsatgang fér genomférda tjanster kan utvecklas
och goéras mer enhetligt

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

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

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

Analys
Forstudie och tester klara, preliminar implementering inom verksamhetsomrade rekrytering ar mars 2023
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Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse

v Forvaltningens ska utreda forutsattningar och méjligheter for 2021-01-01 2022-04-30
automatisering av faktureringsprocess
v | syfte att faststalla en langsiktig malbild for utveckling i enlighet 2022-01-01 2022-12-31

med kvalitetsprogrammets delar standiga férbattringar, innovation
och digitalisering ska férvaltningen ta fram en plan for strategisk it
med tillhérande aktivitetslista for genomférande

v Namndens riktlinjer fér direktupphandling ska ses 6ver efter att nya  2022-02-01 2022-12-31
bestammelser infors 1 februari fér upphandlingar under
tréskelvardena och direktupphandlingar

v Samtliga verksamhetsomraden ska folja upp effektmal ett ar efter 2022-01-01 2022-12-31
inforandet av gemensamt arendehanteringssystem samt vid behov
ta fram andralytterligare indikatorer som mater effektivitet i
arendehantering.

Namndmal: Servicenamnden optimerar och utvecklar stadens gemensamma inkdp
for framtiden

@ Uppfylls helt

Forvantat resultat

Upphandlingarna préglas av hog kvalitet och héllbara villkor. Upphandlingar genomfors
effektivt och &ndamaélsenligt for att optimera och forenkla bestillning av varor och tjanster for
kommunkoncernen. Genom 6kat nyttjande av e-handel effektiviseras och utvecklas
inképsverksamheten.

Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse

v Forvaltningen kommer att erbjuda malgruppsanpassade 2022-01-01 2022-12-31
utbildningar avseende inkop.

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

v Forvaltningen ska vidareutveckla samarbetsformer vid 2022-01-01 2022-12-31

avtalsuppfoljning mellan forvaltningens verksamhetsomraden.

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

@ Uppfylls helt

Forvantat resultat

Forvaltningens medarbetare har tydliga krav och forvantningar for att na bade egna och
organisationens mal. Forvaltningen bedriver ett aktivt arbetsmiljoarbete och har verktyg for
forandringsledning. Forvaltningen tillimpar ett strukturerat arbetssétt for
kompetensutveckling och ledarskapet frdmjar en kultur av férdndring och nytankande dér
medarbetarna ér delaktiga i utvecklingsarbetet.
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Periodens Utfall Utfall Periodens KE:s
Indikator man/ kvinnor/  utfall VB Arsmal A Period
utfall X X arsmal
pojkar flickor 2021
9 Antal medarbetare som 100 % 100 % VB 2022
har genomfort
utbildningen

"Informationssakerhet for
medarbetare i Staden”

Analys

Pa grund av osakerheter i statistikunderlaget gallande denna utbildning har férvaltningens
informationssakerhetssamordnare, ISAM, f6ljt upp med chefer att medarbetare genomgatt utbildningen samt att nyanstallda
uppmanas att genomfora utbildningen. Beddmningen ar att alla medarbetare har genomfért utbildningen.

Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse
v Forvaltningen ska inféra och utveckla ett aktivitetsbaserat 2021-01-01 2022-12-31

arbetssatt.
v Forvaltningen ska ta fram en langsiktig plan for chefsutveckling och  2022-01-01 2022-12-31

genomfora aktiviteter som starker cheferna i sitt ledarskap.

Analys

Aktiviteten ar pabdrjad och ett samarbete med extern leverantér planeras till 2023 for vidare planering och genomférande av
insatser.

¥ 4 Forvaltningen ska utifrdn kompetensutvecklingsplan for 2022 2021-01-01 2022-12-31
genomfodra utvecklingsinsatser for chefer och medarbetare i syfte
att na de langsiktiga malen i kompetensforsorjningsplanen.

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

chefsprofilen.

Uppfoljning av ekonomi

Analys av resultatrakning - uppféljning av driftbudget

Serviceforvaltningen redovisar ett Gverskott pa 8,3 mnkr fore resultatdispositioner och 1,8
mnkr efter dverforing till resultatfond. Overskottet har uppkommit till f61jd av 6kade volymer
och Okad efterfrdgan av forvaltningens frivilliga tjanster. Den goda ekonomiska situationen
hos forvaltningar och bolag ger fortsatt en kraftig paverkan pé efterfrdgan av forvaltningens
frivilliga tjanster. Efter pandemin har fakturavolymerna okat vilket 4ven har gett en
foljdeffekt att pAminnelser och inkassodrenden har 6kat. Prissdttningen for dessa tjénster ar
beteendeprissatt vilket genererar hogre intdkter dn kostnader. Forvaltningen har hanterad 6kad
efterfrdgan och d6kade volymer inom budget med bibehallen kvalitet, maluppfyllnad och
utifran forvaltningens eget handlande, majoriteten av dverskottet Gverfors darmed till
resultatfonden.

Ekonomiskt arsutfall for 2021 och 2022

Namndens utfall (mnkr)

Bokslut 2022

Bokslut 2021

Differens mellan aren

Kostnader

283,6

264,0

19,6

Intakter

290,8

270,9

19,9
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Namndens utfall (mnkr)

Bokslut 2022

Bokslut 2021

Differens mellan aren

Netto

7,2

6,9

0,3

I jimforelse med 2021 har intdkterna 2022 dkat med 19,9 mnkr samtidigt som kostnaderna
okat med 19,6 mnkr. De 6kade intdkterna avser nya uppdrag, 6kade volymer och efterfragan
av forvaltningens frivilliga tjinster. Okning av kostnaderna avser frimst personalkostnader
dér forvaltningen har mott hogre volymer, efterfragan samt nya och utokade uppdrag. Att

balansera kostnader och intidkter for en budget i balans utifran efterfragan, volymfluktuationer

och bemanning kommer vara en stor utmaning dven framover.

Periodens utfall

mnkr) Utfall 2022 Utfall 2021

Resultat per

verksamhetsomrade Intékter Kostnader Netto Intakter Kostnader Netto
(mnkr)

namnd ooh 12 39,0 -37,9 16 58,5 56,9
L6n och pension 57,5 41,3 16,2 55,0 411 14,0
Upphandling 447 37,6 71 447 36,7 8,0
Ekonomi 82,2 58,8 23,4 80,1 58,3 21,8
Kontaktcenter 69,3 55,0 14,3 59,5 45,4 141
Utvecklingsavdelningen 0,0 20,9 -20,9 0,0 0,0 0,0
Rekrytering 21,0 18,1 29 17,6 13,6 4,0
Lokalplanering 15,0 11,6 3,4 12,4 9,4 29
Avskrivningar och 0.0 13 13 0.0 11 A1
internranta

Eg;:::?;;?;:osition 200,8 2836 7,2 270,9 264,1 6,8
Uppfoljning av driftbudget

(mnkr Budget 2022 Utfall 2022
szif;it‘ﬁ:t;omré de Intékter Kostnader Intékter Kostnader as\l:itli(gfste
namnd oo 0.1 38,1 1.2 39,0 0.1
L6n och pension 58,9 43,2 57,5 41,3 0,5
Upphandling 51,2 43,6 447 37,6 -0,6
Ekonomi 75,8 59,2 82,2 58,8 6,8
Kontaktcenter 58,6 45,3 69,3 55,0 1,0
Utvecklingsavdelningen 0,0 21,1 0,0 20,9 0,2
Rekrytering 20,6 16,8 21,0 18,1 -0,9
Lokalplanering 13,8 11,7 15,0 11,6 1,3
Avskrivningar och 0,0 1,3 0,0 1,3 0,0
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(mnkr Budget 2022 Utfall 2022

internranta

Resultat fore

bokslutsdisposition e A A A s
Ingaende resultatfond 13,4 13,4

Arets

avsattning/aterforing 0,0 6,5 -6,5
resultatfond

Utgaende resultatfond 13,4 19,9

REEHIEUEEy 279,0 280,1 284,3 283,6 1,8
bokslutsdisposition

Namnd och administration

I ndmnd och administration ingar kostnader och intikter for nimnd, férvaltningschef och stab,
administrativa avdelningen samt for forvaltningens gemensamma kostnader som t.ex.
lokalkostnader, IT, telefoni och foretagshélsovard. Har bokfors ocksé kostnader av
engdngskaraktir sdsom vissa storre utbildningsinsatser samt utvecklingsprojekt som kan
finansieras med medel ur resultatfonden.

Verksamheten redovisar ett nettodverskott om 0,1 mnkr. Resultatet bestir av bade dkade
intdkter och 6kade kostnader. De 6kade intdkterna avser aterbetalning av sjuklonekostnader
december 2021 - mars 2022. Dessa intékter var obudgeterade och redovisas pa nimnd och
administration da det dr en forvaltningsévergripande post. De 6kade kostnaderna bestar b.la.
av kostnader for ombyggnad till aktivitetsbaserat kontor, uttag av friskvardsbidrag samt
forvaltningsovergripande utbildningsinsatser som digitala lyftet.

Loén och pension

Verksamheten redovisar ett nettodverskott om 0,5 mnkr. Volymer for antalet administrerade
l6ner, manuell inrapportering, har totalt sett varit lagre 4n budgeterade volymer medan
l6neskulder och rittningar 6kat. Totalt redovisar verksamheten 1,4 mnkr i ldgre intékter &n
budgeterat. I november prognostiserades ett dnnu storre underskott av intdkter. Prognosen for
december ménads volymer baserades pa samma period foregdende ar men pa grund av nya
LAS regelverket 6kade volymerna, frimst manuella underlag som 6kade med ca 35 % i
december i forhéllande till foregdende é&r.

Under hosten har verksamheten arbetat med att anpassat sina personalkostnader motsvarande
1,9 mnkr for att moéta de l4gre volymerna men samtidigt tagit hojd for ett hogt inflode av
underlag som péverkats av nya LAS reglerna.

En rejdl 6kning av antalet anstdllningsuppgifter under hdsten har paverkat antalet inkomna
odebiterbara underlag. Detta behover foljas over tid for eventuell justering av pris och
uppdrag. Vid inférande av nya LAS regler har vissa verksamheter inte haft rutiner for att méta
forandringen vilket inneburit en rejdl 6kning av antalet anstdllningsuppgifter, detta paverkade
bemanning och gor sa en tid framdver. Detta behdver foljas dver tid for eventuell justering av
pris och uppdrag.
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Upphandling och inkép
Verksamheten redovisar ett nettounderskott om 0,6 mnkr.

Intédkterna for uppdragsupphandlingar har minskat med 6,5 mnkr men méts delvis av
minskade personalkostnader. Béde intékter och kostnader har precis som foregaende ar varit
lagre &n budgeterat pa grund av personalomsittning och svarigheter att ersattningsrekrytera.
Upphandling och inkdp har prioriterat sitt grunduppdrag att genomfora centralupphandlingar
och avtalsforvalta dessa. Darfor har mindre tid dn forvantat kunnat 1aggas pa att mota den
efterfragan av upphandlingsstdd.

Underskottet beror ocksa pa att anslaget for e-handel inte kommer att ticka verksamhetens
samtliga kostnader for att fullgora uppdraget enligt 6verenskommen uppdragsbeskrivning. E-
handelsuppdraget ar underfinansierat med 1,7 mnkr men pa grund av 6kade intékter frén e-
handelsutbildningar kommer underskottet endast uppga till 0,6 mnkr.

Verksamhetsomrade ekonomi

Verksamheten redovisar ett nettodverskott om 6,8 mnkr. Overskottet beror pa Skade intikter
pa grund av 6kade volymer i framforallt leverantdrsreskontra och pa ett hogt inflode av
tilldggstjanster.

Efterfragan pa verksamhetens tilldggstjanster har varit hogre dn budgeterat, vilket tyder pa att
verksamheternas tjénster ses som attraktiva.

For bastjénster kan konstateras att inom leverantdrsreskontra 6kade bdde fakturavolymerna
och antal paminnelser och inkasso kraftigt jaimfort med budget. Nar budget 2022 sattes
(augusti 2021) forutsgs inte den snabba aterhimtningen efter pandemin. Aret har inneburit
ca 100 000 fler fakturor &n budgeterat, motsvarande en 6kning med 9,2 procent. Det 6kade
antalet fakturor innebar ett intdktsdverskott om 1,5 mnkr i sig, men har ocksa genererat
merarbete. Under perioden har inte bara antalet pdminnelser, utan dven andelen, dkat kraftigt.
Antalet pdminnelser 2022 dverstiger 16 400 styck (andel 1,4 procent) att jaimfora med cirka
10 100 styck (andel 0,9 procent) ar 2021. Det kan finnas flera forklaringar till 6kningen av
paminnelser:

e det 6kade antalet fakturor per automatik medfor dkat antal pdminnelser (vid konstant
eller 6kad andel),

e atergéng till normal betalningstid efter pandemin har bidragit till 6kad andel
paminnelser,

e staden har i mindre utstrackning kommunicerat vikten av att betala stadens
leverantdrer 1 tid - vilket prioriterades ndr pandemin var som varst,

e stadens verksamheter inte ldgger in erséttare for godkdnnande och attest i
ekonomisystemet Agresso. Detta bidrar till att fakturor blir liggande under ledigheter,
vilket exempelvis visade sig da verksamheten under augusti hanterade 150-300
paminnelser om dagen.

e loggningen av paminnelser sker numera maskinellt och inte langre manuellt vilket
minskat felmarginalen.

De 6kade volymerna har dven inneburit att verksamhetens resursbehov dkat. P4 grund av den
styrande prisséttningen som staden valt for paminnelser 6kar dock intékterna snabbare dn
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resursbehovet hos serviceforvaltningen - med ett 6verskott i resultatet som foljd.
Konsekvensen blir dven att forvaltningar och bolag far en kostnadsdkning som inte star i
proportion till faktisk sjdlvkostnad for serviceforvaltningens nedlagda arbete. Totalt
genererade enbart det 0kade antalet paminnelser och inkassodrenden ett intdktsdverskott om
néstan 3 mnkr for heldret 2022. Detta visar tydligt pa fordelarna av inférandet av den
fastprismodell som anvéindes vid framtagandet av prislista 2023. For 6vriga bastjénster
hamnar érets intékter ungefar som budgeterat.

Verksamheten har under 2022 haft nagot ldgre kostnader dn budgeterat. Detta trots att
verksamheten, for att mota det 6kade resursbehovet, forstarkt bade med fler visstidsanstédllda
och med konsulter under aret, samt genom att utdka antal arsarbetare inom
leverantorsreskontran. En 6kad rorlighet pd arbetsmarknaden har inneburit mer normal
personalomsittning vilket genererat storre behov av rekrytering én tidigare.

Trots att verksamheten alltsa tagit in flera extra resurser och konsulter under &ret har
kostnaderna dnd& minskat for verksamheten. Detta har flera orsaker:

e glapp vid rekrytering till flertal tjanster, da tjanster varit vakanta en till tvd manader
och 1 ndgot fall upp till fem ménader. Rekrytering till specialisttjénster har varit
sarskilt utmanande.

e langtidssjukskrivning avseende nyckelkompetens som inte dr mojlig att ersdtta med
vikarie.

e en tjanst som verksamhetsutvecklare som inte ersatts under aret.

e en storre utbildningssatsning (budget 100 tkr) som verksamheten inte miktade
genomfora under hosten pa grund av hoga arbetsfloden.

e viss underbemanning inom négra tjansteomraden trots resursforstirkning, pa grund av
okad sjukfranvaro under sommaren.

Totalt sett for aret kan verksamheten konstatera att trots forsok att balansera 6kade volymer
med Okade resurser har verksamheten periodvis dnda haft hogt tryck och stundtals tung
arbetsbelastning. Det har inneburit att verksamheten 1 perioder inte klarat att halla alla ledtider
och dven haft langre svarstider 4n normalt. I 1ingden &r detta vare sig 6nskvért eller hdllbart
och verksamheten ser §ver kommande resursbehov utifrdn en mer normal sjukfrinvaro,
planerade effektiviseringar och framtida volymbeddmningar f6r 2023.

Kontaktcenter

Verksamhetsomradet redovisar ett nettodverskott om 1,0 mnkr for aret. Overskottet avser 10,7
mnkr 0kade intékter och 9,7 mnkr i 6kade kostnader i forhallande till budget. I redovisade
kostnader och intdkter ingar verksamhetens arbete med upphandling av
kontaktcenterplattform inom SIKT 2. Stadsledningskontoret finansierar projektet pa
motsvarande 7,3 mnkr vilket ej varit inkluderad 1 nimndens budget 2022.

Utover SIKT 2 projektet redovisar verksamheten ett intdktsoverskott om 3,5 mnkr som hanfor
sig till flera olika faktorer under éret. I forhallande till budget har d&rendeméngden 1 snitt 6kat
med 18 procent och for Aldre direkt som #r verksamhetens storsta uppdrag, var kningen 22,7
procent vilket motsvarar ca 12 200 fler d&renden och ca 0,8 mnkr 1 6kade intékter. Under aret
har verksamheten ocksa fétt nya och utdkade uppdrag som ej varit budgeterade som t.ex.
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hantering bygglovsarenden, forsdljningsplatser och markupplételser m.m. Dessa uppdrag har
medf{ort 6kade intdkter men ocksd 6kade kostnader.

Verksamheten redovisar 2,5 mnkr i 6kade kostnader i forhallande till budget hianfort till enhet
webb- och kommunikation. Enheten etablerades september 2021 som enheten med egen
enhetschef. Under varen 2022 vixte enheten fran 13 till 19 medarbetare och
beldggningsgraden var ldgre med s& manga nya medarbetare. Under hosten har
beldggningsgraden dkat och flera fasta uppdrag med stabila intdkter har startat. Uppdragen
gillande stod for tillgdnglighetsanpassning och medverkan 1 stadens projekt for centraliserat
webbpublicering och nytt intranét har bidragit till stabila intdkter.

Verksamheten har med hjilp av drendesystemet sett 6ver och foljt upp att drenden loggas ratt
och att fler 4renden registreras pa ritt uppdragsgivare och minskat de generella drenden. Detta
avser inte minst forskoluppdraget ddr en mera korrekt registrering samt fordelning genererat
hogre intdkter. Vidare kan den nya funktionen som it-stdd inom utvecklingsavdelningen som
framst ar riktad mot Kontaktcenters behov av support for bade hard och mjukvara bidragit till
de okade intdkterna. Support innebér kortare och férre driftsavbrott och ddrmed minskat
intdktsbortfall 1 en sd minutkritisk verksamhet som Kontaktcenter.

Utvecklingsavdelningen

Inom utvecklingsavdelningen ingér IT och telefonikostnader, bdde f6r mjukvaror som licenser
som forvaltningen anvinder och kostnader for hdrdvara, som till exempel datorer och
telefoner.

Inom avdelningen terfinns dven kostnader for forvaltningens objekt
(drendehanteringssystemet) bdde systemkostnader, utvecklingskostnader och kostnader for
bemanning av objektsorganisation. Vidare ingér dven personalkostnader for avdelningens
medarbetare och utvecklingschef.

Avdelningen redovisar ett nettodverskott om 0,2 mnkr. Avdelningens forsta verksamma &r har
varit svarprognostiserat da avdelningen har véxt sett till antal medarbetare, mot bakgrund av
okat behov av forvaltningsgemensamma stodresurser.

Vidare har fluktuationer inom kostnadsflodena for IT och telefoni identifierats, diar bland
annat kostnader for licenser pa forvaltningen 6kat jimfort med tidigare ar, men har
balanserats upp med sent informerade krediter fran bland annat Tieto avseende kompensation
for forseningar for GSIT utbyten tidigare ar.

Rekrytering

Verksamheten redovisar ett nettounderskott om 0,9 mnkr. Under aret har 11 nya
rekryteringskonsulter introducerats och som nyanstélld nér sillan faktureringen upp till
samma nivaer som de som arbetat minst ett ar. Procentuellt har antalet omtag 6kat under
2022, det vill sdga nér rekryteringen ej resulterat i att ndgon anstéllts och behover goras om.
Prislappen for ett omtag ar vasentligt ligre men arbetsinsatsen bara marginellt mindre. Detta
kommer behova ses dver till 2024 ars prislista.

Lokalplanering

Verksamhetsomradet redovisar ett nettodverskott om 1,3 mnkr, varav 1,2 mnkr utgors av
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okade intikter. Overskottet ir en direkt koppling till den hdga efterfrigan pa tjinsterna.
Lokalplanering har kunnat hantera detta genom att 6ka medarbetarnas debiteringsgrad fran
budgeterade 70 procent till utfall pd 75 procent. En s& hog debiteringsgrad &dr dock inte
langsiktigt héllbart och malséttningen pa sikt dr att ligga i niva med budget. Till f6ljd av den
hoga efterfrdgan har visst utvecklingsarbetet tvingats prioriteras bort. Lokalplanerings tjanster
ar frivilliga och intdkterna &r i1 princip uteslutande rorliga. Det innebér att lokalplanering &r
helt beroende av att forvaltningarna efterfragar och koper tjédnsterna. Under ett ar inkommer
och avslutas mellan 100 och 130 uppdrag, vilka varierar mycket i tid och omfattning. Detta
tillsammans med att efterfragan varierar utifrdn forvaltningarna behov och ekonomiska
situation gor att verksamheten &r svar att planera och dimensionera.

Resultatenheter

Servicendmnden ar definierad som en resultatenhet. Resultatfonden uppgick vid ingdngen av
2022 till 13,4 mnkr. Under aret har utvecklingsinsatser bland annat gjorts avseende
vidareutveckling av forvaltningens drendehanteringssystem samt en satsning pa digitala lyftet.
Dessa insatser har finansierats via finansiellt stod fran omstéllningsfonden samt inom
ordinarie driftsbudget for overheadkostnader. Obudgeterade intéktsokningar inom Namnd och
administration har dven gett utrymme for finansiering av utvecklingsinsatser. Under aret har
ddrmed ingéende fondmedel inte nyttjats.

Serviceforvaltningen redovisar i1 bokslut 2022 ett 6verskott pa 8,3 mnkr. En del av dverskottet
genereras fran att bdde antalet och andelen paminnelser for leverantorsfakturor har dkat
kraftigt. De 6kade volymerna har inneburit att serviceforvaltningens resursbehov 6kat men till
foljd av stadens beteendeprissittning av pdminnelsehantering har intdkterna 6kat mer dn
forvaltningens resursbehov. Totalt genererade det 6kade antalet paAminnelser och
inkassodrenden ett intdktsoverskott om 1,5 mnkr for helaret 2022, da denna del av 6verskottet
inte uppkommit till f61jd av forvaltningens eget handlande 6verfors inte beloppet till
resultatfonden 2023.

Forvaltningen goér bedomningen att 6,5 mnkr av overskottet har genererats till f6ljd av eget
handlande och dverfors dirmed till resultatfonden. Overskottet har uppkommit till f61jd av
okade volymer och 6kad efterfragan av forvaltningens frivilliga tjédnster. Den 6kade
efterfraigan med hogre intdkter som f6ljd ar ett kvitto pa att forvaltningens tjénster uppfattas
som attraktiva. Intdktsokningen ar dven en positiv effekt av serviceforvaltningens goda
samarbete med forvaltningar och bolag, spridandet av goda exempel samt effektivisering av
arbetssitt. Forvaltningen har under aret dven utvecklat arbetssétt och systemstdd for intern
kontroll av utférda uppdrag och debiteringsunderlag vilket har lett till kvalitetssdakrad
fakturering. Resultatfonden uppgar ddarmed till 20,0 mnkr vid ingangen av 2023.

Resultatfonden 2023

Det oroliga virldsldget med bland annat hog inflation och lagkonjunktur 2023 skapar stort
kostnadstryck inom Stockholms stad. De ekonomiska konsekvenserna for bade forvaltningar
och bolag utgdr en osékerhet i bedomning av efterfragan och volymer i serviceforvaltningens
tjanster under 2023. Samtidigt som ekonomisk osdkerhet rdder ar serviceforvaltningen i en
tillvixtfas med bland annat nya politiska uppdrag 2023. Balansering av kostnader och intékter
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for en budget 1 balans kommer didrmed vara en stor utmaning dven framover. Ytterligare
osdkerhetsfaktor for serviceforvaltningens ekonomi 2023 utgdrs av att den nya
fastprismodellen inom verksamhetsomrdde ekonomi implementeras och dér
modellberdkningar kommer verifieras mot verkliga volymutfall.

Under 2023 kommer forvaltningen fortsdtta utvecklingsinsatsen inom ramen for digitala lyftet
inom samtliga avdelningar. Delar av resultatfonden kommer ddrmed finansiera
vikariekostnader under ordinarie personals utbildningstid.

Ovanstaende osédkerhetsfaktorer, tillvixt- och utvecklingsinsatser gor att overforda medel till
fonden kommer ge forutséttningar for finansiering utdver ordinarie drift.

Investeringar

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

Under 2022 byggdes forvaltningens lokaler om for delat kontor med
arbetsmarknadsforvaltningens huvudkontor. Kontoret anpassades ocksa till ett
aktivitetsbaserat arbetssitt. Investeringsmedlen har anvints till inkdp av mobler och
utrustning for att battre anpassa lokalerna for verksamhetens krav och flexibla arbetssitt.
Serviceforvaltningen har finansierat investeringarna pd forvaltningens exklusiva yta samt for
gemensamhetsytorna. Investeringarna 2022 uppgick till 1,8 mnkr.

Forsaljningar av anlaggningstillgangar
Verksamhetsprojekt (driftprojekt)
Ombudgeteringar

Medel for lokalandamal

Analys av balansrakning

Analys av balansrikning

Balansrikningen beskriver forvaltningens tillgangar och skulder per 2022-12-31
Balansrikningen redovisas 1 bilaga 2.

Tillgangar

Balansrikningen visar tillgdngar om 58 472 312 kr. Av omslutningen avser 3 481 820 kr
anldggningstillgdngar som bestir av inventarier. Omsattningstillgdngar uppgar till

54 990 492 kr och avser 1 huvudsak interna fodringar. Kundfordringar uppgar till

25 881 235 kr. Forutbetalda kostnader uppgar till 5 410 772 kr och upplupna intikter uppgar
till 23 689 377 kr.

I jaimforelse med 2021 har tillgingarna totalt kat med 9 078 900 kr. Okningen beror frimst
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pa 6kade kundfordringar och upplupna intikter pa sammanlagt 7 104 963 kr. Jimfort med
2021 okade intdkterna med ca 5 mnkr under november och december. Skillnaden bestar ocksé
av en vidarefakturerad intékt om ca 1,0 mnkr som avser kostnader SIKT2 projekt.

Skulder och eget kapital

Skulder och eget kapital uppgar till 58 472 312 kr. Kortfristiga skulder uppgér till
8 393 482 kr, varav leverantorsskulderna uppgar till 6 443 238 kr. Upplupna kostnader uppgar
till 1 855 570 kr och avser 1 huvudsak telefoni och IT kostnader.

I jimforelse med foregiende ar har skulderna dkat med 3 305 807 kr. Okningen beror frimst
pa leverantdrsskulder om 3 252 397 kr. I jimforelse med 2021 bestar leverantérsskulderna av
SIKT2 kostnader, 6kade kostnader for friskvardsbidrag samt kostnader relaterade till
ombyggnation av kontoret.

Eget kapital uppgar till 50 078 830 kr och har 6kat med 5 773 093 kr i1 jimforelse med samma
period foregaende ar.

Ovrigt

Serviceforvaltningen i siffror 2022
Serviceforvaltningen

e administrerade 675 000 16neutbetalningar

e tog emot 130 000 drenden till Kontaktcenter Stockholm Barn och unga och 110 000
drenden till Aldre Direkt.

e hanterade floden och utbetalningar f6r 1 200 000 leverantorsfakturor, skickade ut och
tog emot betalningar f6r 1 700 000 kundfakturor.

e genomforde néstan 800 rekryteringar

e har cirka 130 uppdrag per &r som ror lokaler, de varierar fran att vara 16sta pd ett par
timmar till att ta flera tusen timmar och péga i flera ar.

e De centrala och gemensamma avtal som serviceforvaltningen ansvarar for har en
omsittning pd cirka 2 500 000 000 kr, pa ett ar.

Sarskilda redovisningar

Agenda 2030

Servicendmnden dr inte utsedd av kommunstyrelsen som mélansvarig for ndgot av de 17
malen i Agenda 2030. Forvaltningen har under aret fortsatt arbeta for att s 1angt det ar
mojligt bidra till stadens prioriterade omraden for hallbarhetsarbetet som dr 6kad jamstélldhet,
oka den sociala inkluderingen, minskad ojamlikhet och minskad klimatp&verkan.

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

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

Bestillningscentralen for persontransporter har fortsatt under aret skapat forutséttningar for att
bibehéilla eller 6ka aktivitet, delaktighet eller sjélvstandighet for invanare med en viss typ av
bistandsbeslut. Stadens alla bestillningar av persontransporter hanteras av forvaltningen.

Forvaltningen bidrar dven till att 6ka den sociala inkluderingen genom att
sysselsdttningsbeframjande krav stills 1 upphandlingar.

Jamstalldhet

I den arliga analysen Over Bra arbetsgivare har forvaltningens index for jimstélldhet véardet 99
av 100. Virdet har 6kat med 11 indexpunkter sedan tidigare ar och ligger hogre dn snittet for
samtliga fackforvaltningar for 2022.

Delindex jamstalldhet beskriver skillnad i1 heltidsanstillning mellan kvinnor och mén, skillnad
1 langtidssjukfranvaro mellan kvinnor och méin samt karridrmojligheter/chefskap och da
skillnad 1 antal mén och kvinnor 1 forhéllande till andel medarbetare.

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

Vidare bidrar forvaltningen till stadens jamstilldhetsarbete genom att verksamhetsomrade
rekrytering sékerstéller att rekryteringar genomfors kompetensbaserat och att urval gors pé
icke-diskriminerande grunder. Fran och med i ar ingar dven en sérskild del med fokus pa det
bredare begreppet mangfald i introduktionen for nyanstéllda rekryteringskonsulter.
Verksamheten har en arbetsgrupp som I6pande under aret belyser begreppet mangfald for att
sakerstélla en god kompetens och medvetenhet inom omradet.

Barns rattigheter

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

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

Inom verksamhetsomrade Kontaktcenter finns krav om kunskap géllande nationella
minoriteter som en del av ordinarie introduktion vid nyanstillning. Vid rekrytering av
servicehandlidggare ar det ett ska-krav att kunna engelska och meriterande om den s6kande
kan finska, samiska eller mednkieli. Kontaktcenter har under aret haft mojlighet att ge service
pa finska. Hos Kontaktcenter finns 4ven medarbetare som talar arabiska och spanska och som
kan mota medborgarna pa dessa sprak, men idag finns inte forutsittningar for att kontinuerligt
erbjuda sddan service. Kontaktcenter kan éven bestélla tolkhjalp.

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

Bedomning av namndens interna kontroll

Analys

Servicendmnden beddmer att den interna kontrollen under ar 2022 varit tillrdcklig. Inga
avvikelser av allvarligare art har konstaterats. De kontroller som finns i ndmndens plan for
intern kontroll har till storsta delen genomforts och pavisar inga eller mindre avvikelser. Det
saknas viss dokumentation, vissa kontroller har inte slutforts och vissa rutiner behdver tas
fram eller uppdateras.

Internkontrollplanen har f6ljts upp vid tertialrapport 2 och inte visat pa nagra allvarliga
avvikelser.

Négra av kontrollatgdrderna har inte kunnat genomforas pa grund av resursbrist och
personalforandringar. Dér avvikelser har identifierats kommer atgirder att vidtas. Kontroller
och avvikelser har dokumenterats for flertalet av de genomforda kontrollerna, i enlighet med
stadens tillimpningsanvisningar.

Internkontrollen pavisar att proaktiv avtalsuppfoljning avseende centrala avtal har genomforts
1 varierande grad inom olika kategorier under aret. Detta pa grund av gedigen uppf6ljning av
EUs sanktioner mot Ryssland samt manga leverantdrer som aberopat forhandling om
extraordinéra prisjusteringar med anledning av vérldsldget. Arbetssattet har utvecklats under
aret men det dterstar att ensa dokumentationen fran avtalsuppfoljningar.

Under éret har rutiner for kontroll av 16neutbetalningar inom forvaltningen implementerats
och kontroller dokumenterats.

Rutin och ansvarsfordelning avseende uppfoljning av forvaltningens lokala avtal behdver
forbéttras. Rutin for bevakning, forlangning och uppségning av lokala avtal haller pa att
etableras 1 ett samarbete mellan administrativa avdelningen och avtalsenheten.

Forvaltningen har fortsatt arbetet med att ansluta forvaltningens lokalt avtalade leverantorer i
stadens inkopssystem. Arbetet sker i syfte att 6ka nyttjandegraden i inkOpssystemet for att
effektivisera inkOp- och fakturahantering. Rutiner nér nya leverantorer tillkommer har
forbattrats under aret men systematiken for detta behover utvecklas ytterligare. Arbetet
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kommer att fortgd under kommande éar.

Dataskyddsombudets arsrapport visar pa att forvaltningen har en systematik for hantering av
personuppgifter. Dock konstateras en del forbattrings- och utvecklingsatgérder, samordning
samt behov av kompetensutveckling kring fragorna for olika grupper. Hanteringsanvisningar
och behandlingsregister avseende personuppgiftsbehandlingar ér till storsta delen uppdaterat.
Behandlingsregistret dr uppbyggt enligt stadsarkivets klassificeringsstruktur och ar mycket
omfattande. Med hénsyn taget till det stora antalet registreringar 828 stycken sé dr saknade
poster en mycket liten brist och uppdateringar sker 16pande.

Dataskyddsombudet har i &rsrapporten skrivit att information om Tekniska och
organisatoriska atgirder, bland annat informationsklassningar, riskanalyser och
konsekvensanalyser dr okdnda och saknas i behandlingsregistret. Beddmning har gjorts att
allvarliga brister ar identifierade som omgaende kréver insatser av ledning och/eller 6vriga
verksamheten. Dataskyddsombudets bedomning bygger helt pa att informationen saknas just i
behandlingsregistret och ytterligare kontroller har inte gjorts 1 granskningen. Férvaltningen
anser att bedomningen &r felaktig da informationen inte saknas utan forvaras pd annan plats.

Forvaltningen har strukturerat sitt behandlingsregister enligt de krav som staden och
integritetsmyndigheten har pé ett behandlingsregister. Dataskyddsombudet rekommenderar
anda att informationen om Tekniska och organisatoriska atgiarder ska finns med i
behandlingsregistret i syfte att systematisera och effektivisera arbetet, inte i enlighet med de
faktiska kraven. Forvaltningen avser dock att beakta dataskyddsombudets rekommendationer
genom att sdkerstélla att informationen finns och att undersoka om behandlingsregistret bor
kompletteras med dessa uppgifter for att skapa en okad tillgdnglighet av informationen.

Rutin for personuppgiftsbehandling av skyddade personuppgifter har kontrollerats for tva
verksamheter. En verksamhet behdver uppdatera sin dokumenterade rutin med hur
behandlingen sker efter inforandet av nimndens drendehanteringssystem. Hanteringen for
skyddade personuppgifter i nimndens drendehanteringssystem kréver flera moment och bor
utvecklas i1 drendehanteringssystemet for att 6ka sdkerhet och effektivitet.

Intern kontroll av att behdrighet har kontrollerats har inte genomforts enligt plan. Under éret
har process och rutin for behorighetstilldelning vid nyanstédllning implementerats. Rutinen
innebdr att samtliga bestéllningar av behorighet sker 1 nimndens drendehanteringssystem.

Rutin vid foréndring av behoriga bestillare och rutin for behorighet nir anstillning foréndras
eller avslutas, samt I6pande kontroller behdver utvecklas. Den kontroll som revisionskontoret
har genomfort vad giller forvaltningens uppfoljning av behorighet 1 Agresso har inte pévisat
nagra avvikelser fran stadens riktlinjer.

Systematiskt kvalitetsarbete

Ett systematiskt kvalitetsarbete dr en forutséttning for att na servicenimndens uppdrag i
budget om att sdkerstilla en hog grad av tillgdnglighet och service till stockholmarna samt
effektivisera stadens administrativa funktioner och anvinda de mdjligheter som en 6kad
digitalisering.
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Under aret har forvaltningen, som en del i att inforliva Kvalitetsprogrammet 1
serviceforvaltningens uppdrag, paborjat ett arbete med att peka ut riktning, ambitionsniva och
strategiska fokusomraden for serviceforvaltningens langsiktiga utveckling.

Arbetet har tagit sin utgangspunkt 1 forvaltningens kunskaper och analys av vilka
administrativa funktionerna inom staden som har behov av utveckling i syfte att frigora
resurser for kdrnverksamheter inom forvaltningar och bolag. Identifierade utvecklingsbehov
kan bland annat utgoras av kvalitetsbrister, effektiviseringspotential genom samordning,
standardiserade arbetssétt och sarbarhet 1 solitdra kompetenser. Forvaltningen har 1 sin analys
dven paborjat arbete med forslag till dtgirder for utveckling. Arbetet kommer under 2023
fortsitta i samarbete med processdgare inom stadsledningskontoret.

I samband med att Stockholms stad antog ett nytt Kvalitetsprogram, som ligger till grund {or
hur staden ska arbeta med bland annat en aktiv malgruppsanpassad dialog for att kunna
bibehélla och utveckla kvaliteten 1 verksamheterna, skapade serviceforvaltningen tva
aktiviteter 1 verksamhetsplan 2022. Bida aktiviteterna syftar till att utveckla forvaltningens
kundundersdkningar och kunddialoger.

Forvaltningen har under dret paborjat ett arbete med att ser 6ver och utreda hur metodiken for
kundundersdkningar kan bli mer likartad samt i enlighet med kvalitetsprogrammets
intentioner utreda hur kunddialogerna kan utvecklas som en del av verksamhetsutvecklingen.
I arbetet med att méta forvaltningens kunders ndjdhet har forvaltningen identifierat att
metoder och nomenklatur skiljer sig &t mellan verksamhetsomriddena. En kartldggning 6ver
forvaltningens olika varianter pa kundundersokningar gjordes 2021. Da framkom att det finns
oklarheter med syfte, tillvigagéngssétt och uppfdljning. En arbetsgrupp tillsattes internt pa
forvaltningen for att arbeta vidare med aktiviteterna. Analysen visar att forvaltningen behdver
enas om syfte snarare d4n metod for att pa riktigt omhéanderta Kvalitetsprogrammets
intentioner. Utifran resultatet har arbetsgruppen tagit fram forslag pd vidare hantering.
Forvaltningen behover se ver de olika kanaler som anvénds for att inhdmta synpunkter fran
kunder, uppdragsgivare och invanare. Tekniska l9sningar, s& som e-tjdnster och talsvar, dr en
viktig del 1 inhdmtandet men forvaltningen behdver dven ett 4n mer systematiskt
omhéndertagande av synpunkter som kommer in samt utveckla mojligheter for aterkoppling.
Detta arbete fortsatter 2023.

Forvaltningen har under aret arbetat aktivt med stadens nya kvalitetsprogram bade pé
chefsforum vid flertalet tillfillen och pd APT pé avdelningarna. Bland annat har det hallits ett
flertalet workshops med fokus pa serviceforvaltningens kunder och deras kundresor i kontakt
med forvaltningen, detta 1 syfte att forbattra forvaltningens service och erbjudanden.

Synpunkter och klagomal

Forvaltningen har under aret utvecklat rutiner for utlfimnande av allmin handling. Som f6ljd
av en inkommen JO anmailan gillande utlimnande av allmén handling uppmérksammade
serviceforvaltningen ett behov av att utreda hur serviceavtal och interna rutiner bor revideras
mellan serviceforvaltningen, stadsledningskontoret och de kunder som koper
serviceforvaltningens tjdnster. En arbetsgrupp sattes samman med representanter for
serviceforvaltningen, stadsledningskontoret juridiska avdelningen samt stadsledningskontoret
personalstrategiska avdelningen. Uppdraget var avgransat till serviceférvaltningen
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verksamhetsomrade 16n och pensions hantering av utlimnande av allmén handling enligt
tryckfrihetsforordningen, offentlighets- och sekretesslagen samt serviceskyldigheten i
forvaltningslagen. Arbetet ledde fram till att serviceférvaltningen bland annat reviderat sin
rutin for utlimnande av allmin handling, tagit fram lathundar och reviderat serviceavtalen
med anledning av fordndrad rutin.

Totalt har 72 klagomal och synpunkter inkommit via serviceforvaltningens funktionsbrevlada.
Forvaltningen anvinder inkomna synpunkter och klagomal som underlag for
verksamhetsutveckling. Beroende pa art hanteras informationen med berérd medarbetare eller
enhetsvis for att undersdka vad som hént och hur arbetsprocesserna eventuellt kan utvecklas.
Fordelning 6ver de olika verksamhetsomradena:

Lon och pension — 22 st

Ekonomi — 11 st

Kontaktcenter — 35 st

Upphandling och inkdp — 1 st

Utvecklingsavdelningen — 2 st

Forvaltningsévergripande — 1 st

Synpunkterna har kommit fran stadens invénare och medarbetare inom staden.

Majoriteten av de klagomal och synpunkter som rér verksamhetsomrade 16n och pension har
rort synpunkter pé blanketternas funktionalitet och anvéndarvénlighet. Till
verksamhetsomridet inkommer dven enstaka klagomal pa bristfillig information.

De klagomal och synpunkter som inkommit pa verksamhetsomrade ekonomi har till stor del
varit av olika karaktér. De géller bl.a. synpunkter pa hantering av autogiro, upplevda brister 1
service, e-tjénster och felaktigt hanterande drenden.

Verksamhetsomrade Kontaktcenter har framforallt fitt klagomal och synpunkter pa
bemoétande, automatiska talsvar samt l&nga vantetider i telefonkd. Synpunkterna gés genom av
ansvarig enhetschef for respektive svarsgruppsomrade och uppdrag och aterkopplas inom
enheterna.

Verksamhetsomrdde Upphandling och ink&p har fatt in klagomal avseende persontransporter.
Utvecklingsavdelningen har fatt in klagomal avseende e-tjdnsterna kopplade till Artvise.

Det forvaltningsovergripande klagomalet om inkommit avser formuléret for
synpunktshantering.

Utdver ovanstaende har ett flertal synpunkter och klagomal som ror stadsgemensamma
system inkommit till serviceforvaltningen. Eftersom serviceforvaltningen inte har radighet
over systemen har de synpunkterna skickats vidare till olika funktioner inom staden f6r vidare
hantering.
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Kundundersékningar 2022

Verksamhetsomrade ekonomi samt I16n och pension

Verksamhetsomrdde ekonomis drliga kundenkét genomfordes i maj och resultatet
presenterades 1 slutet av augusti. Fran borjan uppfattades att enkdten hade en mycket 1ag
svarsfrekvens. Att enkéten i &r 1 minga fall hamnat som skréppost i mottagarens mejl har
sakert bidragit till att farre svarat &n annars skulle varit fallet. Vid ndrmare analys och
jamforelse med 2021 visade det sig dock att 317 respondenter hade svarat pd enkiten ar 2022
jamfort med 248 stycken &r 2021. Ar 2021 utgjordes urvalet av drygt 400 kontaktpersoner

+ chefer i stadens forvaltningar. Ar 2022 gjordes urvalet pa likartat sitt men med tilligg av
individer som skickat mer &n ett drende till verksamheten de senaste 6 manaderna. Det
motsvarade totalt 2395 utskick.

En skillnad mellan &ren ar att enkéten 2021 inleddes med en sa kallade filtreringsfraga (om
respondenten haft kontakt med verksamhetsomradet eller inte), vilken saknades ar 2022.
Tanken med filtreringsfragan &r att verksamheten vill nd ut med enkéten till de personer som
faktiskt haft kontakt med verksamheten, for att sékerstélla god kvalitet pa svaren. D& denna
fraga saknades 2022 ser svarsfrekvensen ocksa lagre ut &n den faktiskt var. Att filtringsfrdgan
saknades kan dven till viss del synas 1 kvaliteten pa de 6ppna svaren 2022, dir det ar tydligt
att inte alla respondenter haft kontakt med verksamheten utan med andra delar av
Serviceforvaltningen eller i vissa fall med stadens underleverantorer.

Generellt dr svaren i enkdten dvervigande positiva. Forbattringsomraden ar enligt
undersokningen frimst svaren via telefon med index 67 (motsvarande 73 procent ndjda) och
e-post med index 68 (motsvarande 76 procent ndjda). Analys av fritextsvaren indikerar vidare
att det finns kunder som upplever att verksamheten har vissa brister i kundkdnnedom och 1
formaga att ge jamn kvalitet pa support och vigledning. Det framkommer d4ven 6nskemal om
snabbare aterkoppling 1 d&renden. Verksamheten har dérfor redan under hdsten paborjat
aktiviteter, i form av 6versyn av interna kundlathundar, genomgéngar av vissa arbetsmoment,
med mera. Verksamhetens medarbetare har dven tagit fram forslag pé aktiviteter som ska
genomforas under 2023.

I flera fritextsvar beskrivs dven problemen att hitta eller nds av ritt information. Hér finns
flera utmaningar. En utmaning &r att viss information dgs av stadsledningskontoret en annan i
att serviceforvaltningen inte har full rddighet 6ver vilken information som syns pa stadens
intranét. En tredje utmaning ar att verksamheten dr beroende av att kundernas kontaktpersoner
sakerstéller att relevant information nér ut till kundens samtliga berdrda medarbetare - utifrdn
deras respektive uppdrag, ansvars- och arbetsfordelning. I samband med 6vergangen till nytt
Intranét har verksamhetsomrdadet med anledning av ovan inlett en dialog med processdgare pa
stadsledningskontoret och planerar dven dialog med kunderna for att s& ldngt mojligt
underlitta for kundernas medarbetare att hitta relevant information fran verksamheten.

Resultatet av verksamhetsomrade 16n och pensions kundenkit 2022 kom i slutet av augusti.
Enkiten visade pa en forsimring avseende verksamhetens NKI (N&jd Kund Index). Ar 2021
var NKI 68 och i ar var resultatet 67. Svarsfrekvensen var mycket 14g eftersom bara 396 valt
att svara i relation till foregaende ars svarsfrekvens da 585 svar inkom. Urvalet gjordes pé
likartat sétt bada aren. Ar 2022 saknades dock en sé kallad filtreringsfriga — som stillls for att
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sakerstdlla att de som svarar pa enkédten verkligen haft kontakt med verksamheten. P4 fjorton
forvaltningar dr antalet svarande férre dn 5 personer varfor resultat inte kan redovisas pa
forvaltningsniva for dessa. Pa vissa stadsdelsforvaltningar dr antal svarande valdigt fa i
relation till antal utsdnda enkéter. P4 totalniva framgar det att den generella uppfattningen om
verksamheten dr 6vervéigande positiv. I rapporten redovisas ett totalresultat pd indexvérdet 67
vilket bor séttas 1 relation till foregdende métningar. Tva av verksamhetsomradets styrkor
framgar vara bemdtandet samt de svar kunder far frdn verksamheten via telefon 11 050.
Forbattringsomraden som identifierats dr de svar kunder féar via e-post samt stodet och
végledningen i 16n- och pensionsadministrativa fradgor. En tydlig majoritet av kunderna
upplever att de fir den informationen de behover samt att verksamheten ar effektiv.

I flera fritextsvar beskrivs problem med bland annat forsystem vilka dr lamnade till
systemforvaltaren pé personalstrategiska avdelningen.

Verksamhetsomrade Kontaktcenter

Kontaktcenter genomfor kontinuerligt kundndjdhetsundersdkningar till invanare/foretagare
via telefonsystemet. Kontaktcenter tog under 2022 emot 325 000 telefondrenden varav 7056
besvarade kundenkéten pé telefon, det vill sdga 2,17 procent som svarar. Det dr en stor
variation mellan svarsgrupper och uppdrag. Uppdraget Aldre Direkt ir det storsta
volymmassigt med 99 000 drenden varav 2743 svarade pé telefonenkiten, 2,77 procent. Men
de mindre uppdragen med mindre volymer har inte lika statistiskt sékerstéllda resultat. Dock
kan man analysera tendenser och om det sker avvikelser. Det konstateras att ldga betyg dven
avspeglar invinarnas syn pa stadens tjdnster mera 4n ndjdhet for Kontaktcenters kundservice,
som till exempel for vardnadshavarsupport for Skolplattformen dér Kontaktcenter aldrig lar {2
hoga resultat.

Idag vill generellt férre invanare svara pa kundundersokningar pa telefon och dnnu firre
svarar via e-post. Under aret har verksamheten tagit emot 121 200 e-post och av dessa har
endast 973 svarat pd den lank f6r kundngjdhetssvar som formedlas i e-postformuléret.

Kontaktcenter och serviceforvaltningen i stort bor se dver saval fragestéllningarna och
kanalerna for detta. Idag anvinder kundtjénster mera ofta sms som en snabbare och enklare
kanal eller andra former av riktade undersdkningar.

Oavsett mangd kan verksamheten konstatera att nir véntetiderna 6kar eller minskar sa visar
det sig tydligt i enkitresultatet. Och kundhojdnodjdhet paverkas tydligt ndr det har varit
problem med telefonisystemet tidigare.

Vidare har Kontaktcenter gjort motsvarande kundundersokning till betalande kunder och
deras kontaktpersoner i februari for 2021 och 2022. Dessa kontaktpersoner som svarade gav
ett mycket gott betyg. Det var 89 procent n6jda med servicen som helhet. Men det var endast
52 svar pa 186 som fick enkéten. Resultatet korrelerar dock vil med de intervjuer som
Governo gjorde med forvaltningar inom undersokning som gjordes for rapporten infor arbetet
med pris och styrmodellsundersékningen.

Kontaktcenter anvinder fortsatt kontinuerligt resultaten och gor uppfoljning bade pa
uppdrags-, enhets- och individniva. Medarbetarna far aterkoppling pa kundbetyg via
arsavstamningar och med jamforelser 6ver tid. Resultatet aterkopplas inom Kontaktcenter och
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vid kundbesok och atgérder vidtas om det dr mojligt. Uppfoljning av kundndjdhet kommer att
vara en viktig faktor for den nya stodfunktionen med teamcoacher for att utveckla kvalitet och
effektivitet.

Verksamhetsomrade upphandling och inkop

Verksamhetsomrade upphandling och ink&p har under aret valt att inte genomfora ndgon
generell kundundersokning for centralupphandlingsuppdraget. Ett arbete kring hur vi ska
genomfora en sddan undersokning behdver goras och det arbetet har inte varit mojligt under
det anstrdngda &r som varit pga omvérldsfaktorer. Dock f6ljs varje upphandlingsuppdrag upp
och utfallet for dessa dr en ndjdhet med 4,6 pa en 5-gradig skala. InkOpssupporten ger ett gott
bemotande anser 93 procent av de svarande. Genomforda utbildningar inom inkdp haller bra
kvalitet och far 94 procent ndjda med utbildningen i sin helhet. E-handelsenheten méter dven
hur samarbetet kring anslutningsarbetet med kund och dven leverantdr upplevs. Utfallet &r att
90 procent av bada malgrupperna upplever samarbetet som vil fungerande. Nagot lagre siffror
over lag, men fortfarande véldigt hog ndjdhet med verksamhetsomradets tjdnster.

Verksamhetsomrade lokalplanering

Lokalplanering skickar efter varje avslutat uppdrag ut en enkdt med frdgor om hur uppdraget
utforts. Dir betygssétts insatserna pa en skala mellan 1-10. For 2022 &r snittet i
kvalitetsenkiten 9,55 att jamfora med 2021 dé det var 9,31. Namnderna dr med andra ord
fortsatt mycket ndjda med kvaliteten pé lokalplanerings tjdnster. Detta trots att
arbetsbelysningen varit mycket stor for delar av lokalplanerings medarbetare. Efter varje
avslutat uppdrag skrivs en dterforingsrapport som anvinds for intern verksamhetsutveckling.
Rapporterna tas upp och gés igenom pé avledningens sé kallade kunskapsmoten som halls var
sjétte vecka. I stora projekt skrivs aterféringsrapporterna gemensamt med uppdragsgivare.

Verksamhetsomrade rekrytering

Verksamheten foljs under aret upp med fyra olika enkéter varav tva gar till rekryterande
chefer/kunder och tva till rekryterad kandidat. Uppdragen folj upp dels direkt efter att de ar
avslutade och darefter 6-8 manader efter avslut {or att se hur resultatet utfallit. Trots att 11 nya
medarbetare introducerats under aret ligger kundkvaliteteten pa en total niva pa 9,5/10 utifran
de elva fragor som stills efter att ett uppdrag avslutats. Svarsfrekvensen ér fortsatt hog pa
knappt 70 procent vilket 4r en minskning med drygt fyra procentenheter.
Resultatuppfoljningen efter 6-8 manader ligger pa 9/10 pé frdgan ”Hur vil matchar din nya
medarbetare tjansten den anstilldes for?” vilket dr pa samma niva som 2021. Hela 99procent
av kunderna svarar att de skulle anlita rekrytering igen, vilket dr en liten forbéttring mot 2021.

Pé fragan ”Skulle du rekommendera andra att anlita Serviceforvaltningen rekrytering efter att
ha varit kandidat i1 en av véra processer?” blev det en signifikant forbittring med Gver 6
procentenheter till 97 procent. Svarsfrekvenserna ligger 6ver 70 procent och aningen hogre dn
2021 liksom antalet svar.

Sammanfattningsvis kan konstateras att verksamhetsomradet har bibehéllit sin hoga kvalitet
mot kund och kandidat trots att manga nya medarbetare har introducerats under aret. En
genomtinkt och under manga ar forfinad och vilutvecklad introduktion, dedikerad mentor
och tydliga mél och narvarande ledarskap dr sannolikt viktiga komponenter for detta. Hela
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avdelningen dr involverade i de mal som sétts och kund- och kandidatkvalitet gas igenom pa
gruppniva varje tertial och forbéttringar gors 10pande. Varje rekryteringskonsult har mgjlighet
att fa ta del av sina egna kundresultat varje manad via en automatgenererad rapport fran
enkétverktyget.

Ovrigt
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