-8 Stockholms Serviceforvaltningen Tjansteutlatande
1@ stad Stab Dnr SF 2021/72
Sida 1 (43)
2021-02-02

Handlaggare Till
Maria Wedenlid Servicenamnden
Telefon:

Verksamhetsberattelse m. bokslut 2020

Forslag till beslut
1. Servicenimnden godkinner verksamhetsberittelse med bokslut
for 2020 med tillhorande bilagor och dverlamnar den till
kommunstyrelsen.
2. Servicendmnden begir att ackumulerat resultat om 6,6 mnkr
avseende resultatenhetens fond dverfors till 2021.
3. Paragrafen justeras omedelbart.

Anna-Karin Sandén
Forvaltningschef
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Sammanfattande analys

Serviceforvaltningen gor bedomningen att servicendimnden bidrar till att uppfylla
kommunfullméktiges tre inriktningsmaél. I verksamhetsberittelsen redovisar forvaltningen
uppnddda resultat och redovisar eventuella avvikelser for verksamheten och ekonomin
jamfort med verksamhetsplanen.

Forvaltningen har under perioden paborjat allt arbetet enligt verksamhetsplan 2020. Dock har
vissa aktiviteter fatt sta tillbaka pd grund av pagéende pandemi.

Periodens resultat

Det ekonomiska resultatet visar ett overskott om 3,3 mnkr fore resultatdispositioner och 0,0
mnkr efter resultatdispositioner. Under aret har ekonomin paverkats av pagaende covid 19
pandemi vilket har forsvérat forutsdgbarheten 1 prognos och uppféljningsarbetet.
Verksamhetsomradena ekonomi, 16n och pension och Kontaktcenter redovisar lagre volymer

an budgeterat men har under aret anpassat verksamheternas kostnader efter dessa lagre
floden.

Forvaltningen har i budget 2021 ett uppdrag om att minska stadens kostnader for
obligatoriska tjdnster med 1 procent. Detta tillsammans med forviantad okad effektivitet inom
olika processer har gjort att ett arbete bedrivits under aret for att anpassa kostnaderna till
forvantade intdkter. Det har inneburit att forvaltningen redan under 2020 minskat sin
bemanning. Férvaltningen har arbetat med fordandrade arbetssitt och kunnat leverera
tjdnsterna med samma kvalitet. Ett omfattande arbete har genomforts inom
verksamhetsomrade ekonomi med organisationsférandring och minskning av personal.

Serviceforvaltningens medarbetare har i huvudsak arbetat hemifran sedan april 2020. Pa
grund av distansarbetet har kontorskostnader, utbildningskostnader med mera minskat med
cirka 2 mnkr jamfort med budget.

Utvecklingsinsatser som nytt &rendehanteringssystem planerades att finansieras med
ingdende resultatfond. I och med att férvaltningen gar med 6verskott har insatserna rymts
inom forvaltningens naimndbudget.

En modern storstad med maéjligheter och valfrihet for alla

Servicendmnden har fem nimndmal som alla medverkar till att uppfylla
kommunfullmaiktiges inriktningsmal om en modern storstad med majligheter och valfrihet
for alla. Forvaltningen uppskattar att samtliga tillhérande nimndmaél och mal {for
verksamhetsomradet kommer att uppfyllas delvis eller helt under aret. Mal 1.1 I Stockholm dr
mdnniskor sjilvforsérjande och vigen till arbete och svenskkunskaper dr kort har
forvaltningen utmaningar med att helt uppfylla.

En hallbart vixande och dynamisk storstad med hog tillvaxt

Servicendmnden har fyra nimndmal som alla medverkar till att uppfylla
kommunfullméktiges inriktningsmal om en hdallbart vixande och dynamisk storstad med hog
tillvixt. Forvaltningens bedomning dr att samtliga tillhorande ndmndmaélen och malen for
verksamhetsomradet kommer att uppfyllas under aret.
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En ekonomiskt hallbar och innovativ storstad for framtiden

Servicendmnden har fyra nimndmal som alla bidrar till att uppfylla kommunfullméktiges
inriktningsmal om en ekonomiskt hdllbar och innovativ storstad for framtiden. Forvaltningen
bedomer att samtliga tillhérande nimndmal och mal for verksamhetsomradet kommer att
uppfyllas under aret.

Uppfdljning av Kommunfullmaktiges inriktningsmal

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

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

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

Uppfylls delvis

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

Namnden har en vil upparbetad rutin for att erbjuda en kvalificerad praktik till studenter fran
yrkeshogskolor. Pagédende pandemin har paverkat forvaltningens mojligheter att erbjuda
praktikplatser som planerat inom de olika verksamhetsomradena eftersom arbetet till storsta
del utfors pa distans. Praktikplatser har 4ndd kunnat erbjudas pa verksamhetsomréade
ekonomi, upphandling och 16n och pension. Férvaltningens medarbetare arbetade 1 huvudsak
hemifran under sommaren vilket paverkade mdjligheterna att tillhandahélla platser for
feriejobb.

Forvaltningen har pabdrjat samarbete och dialog med Stockholm Business Region for att
genomfora de planerade aktiviteterna géllande att forbéttra service och tillgdnglighet for
foretagare inom staden samt kompetens kring foretagarfragor for stadens medarbetare.
Pandemin sénkte arbetets tempo 1 borjan av dret men mycket har andé genomforts enligt plan.
Forvaltningen har varit representerad i olika sammanhang kring vidareutvecklingen av
atgirder i1 enlighet med néringslivspolicyn.

Under aret har arbetet préiglats av anpassning av servicen till fordndrade forutsattningar pa
grund av pandemin. Speciellt géller detta for Kontaktcenters svarsgrupper for trafik och
parkering samt tillstdndsfragor. Inflddet av frdgor har varit stort under perioden till foljd av
stadens beslut om till exempel parkeringstillstind for sjukvéardspersonal.

Under aret har krav kring sysselsittningsbeframjande atgarder stéllts ut i alla relevanta
upphandlingar i enlighet med Program for inkop.
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Utfall Perio
. Utfall kvinn dens .
Indikator iR R man/ or/ utfall ProgrﬂIo Arsmal I§F.s o Period
utfall X . s helar arsmal
pojkar flicko VB
r 2019
. U Antal tillhandahélina 3 4 3 4 st Tas VB
platser for feriejobb framav 2020
namnd

Analys

platserna for feriearbetare inte erbjudas.

Pa grund av att férvaltningens medarbetare i huvudsak arbetade hemifran under sommaren kunde en av de planerade

upphandling och 16n och pension.

& U Antaltilhandahalina 2 1 2 2st Tas VB
platser for framav 2020
Stockholmsjobb namnd

D' Antal tillhandahalina 8 11 7 10 Tas VB
praktikplatser for framav 2020
hégskolestuderande samt namnd
platser for
verksamhetsférlagd
utbildning

Analys

Med anledning av coronapandemin dar storsta delen av forvaltningens medarbetare har arbetar hemifran har inte méjlighet
att erbjuda praktik funnits i beraknad utstrackning. Praktikplatser har kunnat erbjudas pa verksamhetsomrade ekonomi,

. U Antal ungdomar som fatt 0 st
feriejobb i stadens regi

0 st

0 st 9000st VB
2020

Namndmal:

Servicenamnden ger foretagare information och vagledning om stadens

service
@ Upptylls helt

Forvantat resultat

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

lattillgénglig kanal for information och service.

tillganglighet ska vara hég

Utfall Perio
. Utfall kvinn dens .
Indikator iR R man/ or/ utfall Prog(lo Arsmal I§F.s . Period
utfall X . s helar arsmal
pojkar flicko VB
r 2019
& Andel foretagare somar 100 80 % VB

néjda med service och 2020

och stabil.
Analys
Indikatorns utfall baseras pa en enkat i telefonisystemet som dessvarre inte kan sarskilja om den som ringer ar foretagare
eller inte.

Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse
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Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse

v 4 Forvaltningen ska samarbeta med Stockholm Business Region om  2020-01-01 2020-10-31
att forenkla for féretagare genom att tillhandahalla enkla och om
mojligt digitala verktyg.

< Férvaltningen ska sakerstélla att stadens medarbetare har god 2020-01-01 2020-10-31
kunskap om féretagens vardag och processen for tillstandsgivning.
v Kontaktcenter Stockholms ska tillsammans med Stockholm 2020-01-01 2020-12-31

Business Region och 6vriga berérda namnder och bolag
vidareutveckla servicen sa att stockholmare och de foretag som vill
verka i staden far ett snabbt och professionellt bemétande, en
enklare och tydligare kanal fér information och lattillganglig
kvalificerad service.

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

@ Uppfylls helt

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

Néamndens verksamheter har under pandemin visat att de dr vil rustade for att fungera
andamalsenligt dven vid odonskade hdndelser. Genom forvaltningsévergripande samarbete har
verksamhetsomraddena minimerat konsekvenserna av pagaende pandemi och skapat
kontinuitet 1 verksamheterna.

For att stirka informationssékerheten tog forvaltningen fram en kompletterande riktlinje till
den information om att arbeta hemifran som finns pa stadens intranét och stadens riktlinjer
for informationssikerhet.

Aktiviteten Forvaltningen ska utarbeta anvisningar for det interna dndamdlsenliga
informationssdkerhetsarbete kommer att genomforas under 2021. Detta da forvaltningen
beslutat att folja tidplanen och det arbete som gors inom SLK Informationssékerhet.
Riktlinjen for informationssikerhet arbetas om till en anvisning.

Namndens hanteringsanvisningar har uppdaterats och forberetts infor inférande av E-dok.
Anvisningarna har dven kompletterats med forteckning av registrerade personuppgifter inom
forvaltningens samtliga verksamhetsomraden. Rutiner och riktlinjer f6r hantering av
allménna handlingar finns publicerat pd forvaltningens samarbetsyta. En arkivorganisation
med representanter fran samtliga verksamhetsomraden ska sédkerstélla att
hanteringsanvisningar och registerforteckning halls uppdaterad. Dessa representanter har
ocksa 1 uppdrag att informera den egna avdelningen om géllande riktlinjer.

Namndmal:
Servicenamndens verksamheter fungerar &ndamalsenligt dven vid oonskade
handelser.

@ Uppfylls helt
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Forvantat resultat

Verksamheten ska sdkerstélla att processer och arbetssitt dr kvalitetssikrade och fungerar
andamalsenligt dven vid oonskade hdndelser och att information behandlas sikert enligt
géllande lagar och riktlinjer.

Utfall  Perio
. Utfall kvinn  dens .
Indikator EHIEE R man/ or/ utfall Progrﬂw Arsmal I§F.s o Period
utfall X . s helar arsmal
pojkar flicko VB
r 2019
& Andel medarbetare som 90 100 100 % VB
har genomgatt utbildning 2020
Ett sakert Stockholm om
informationssakerhet i
utbildningsportalen.
Analys
Forvaltningen har upprepade ganger uppmanat samtliga medarbetare att genomga utbildningen men utbildningen har haft
vissa tekniska problem och statistiken for utbildningen har under aret varit missvisande.

Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse
v Forvaltningen ska intensifiera arbetet med risk och 2020-01-01 2020-12-31

sarbarhetsanalyser i syfte att sékerstalla kontinuitet i

verksamheterna.

Forvaltningen ska sékerstalla och fordjupa medarbetarnas kunskap  2020-01-01 2020-12-31
om GDPR och hantering av allméanna handlingar.

Analys

Aktiviteten har inte genomforts i sin helhet. Rutiner har arbetats fram till viss del. Att fardigstalla ett arshjul med aktiviteter for
att sakerstalla att forvaltningen har systematiska rutiner for en séker personuppgiftshantering samt en samlad
informationsinsats kvarstar infor 2021.

v Forvaltningen ska uppmana samtliga medarbetare om vikten av att ~ 2020-01-01 2020-10-31
genomfora e-utbildning Ett sékert Stockholm -
informationssakerhet.

v Forvaltningen ska utarbeta anvisningar fér det interna 2020-01-01 2020-10-31
andamalsenliga informationssakerhetsarbete.

Analys

Aktiviteten avslutas trots att den inte &r genomférd for forvaltningen har beslutat att folja tidplanen och det arbete som gors
inom SLK Informationssakerhet.

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

Upptylls delvis

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

Forvaltningens insatser underléttar for barn och deras vardnadshavare att fa information och
vigledning om grundskola, gymnasieskola, grundsirskola och gymnasiesérskola. Fragorna
som Kontaktcenter besvarat under aret har priglats av pandemirelaterade frdgor och dess
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paverkan inom skolans virld, sdvil som den vanliga informationen géllande regelverk, ko till
forskola och intagning samt om avgifter och fakturor. Férvaltningen tillhandahaller via
Kontaktcenter support for vissa e-tjdnster och Skolplattformen.

Forvaltningen arbetar aktivt med all kravstillning 1 upphandlingsprocessen. De krav som
stdlls i de centralupphandlingar som beror stadens forskolor foljer kemikalieplanen och
kemikaliesmart forskola.

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

Uppfylls delvis

Forvantat resultat

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

HR-service erbjuder en effektiv och kvalitetssidkrad rekryteringsprocess i syfte att attrahera
och rekrytera bra larare till stadens skolor och forskolor.

Utfall Perio
. Utfall kvinn dens i
Indikator AEEEETD ey or/ utfall P97 Apgma KPS Period
utfall X . s helar arsmal
pojkar flicko VB
r 2019
Andel medborgare som ér 84 85 85 85 % 2020

nbjda med service och
tillganglighet ska vara hog
och stabil.

Analys
Kundnojdhetsresultatet ar stabilt pa 84 procent néjda invanare pa arsbasis.

| resultatet ingar forutom skola och férskola, vardnadshavarsupport samt aven e-tjanstsupport och engelska samtal gllande
framst forskola/skola. Resultatet skiljer sig stort mellan dessa svarsgrupper och trolig férklaring ar att finna i uppdraget som
sadant och hur servicen i staden runt detta skiljer sig.

Resultatet har féljande spridning: Skola - 82%, Forskola - 89%, Vardnadshavarsupport - 71%, e-tjanstsupport 70% samt
engelska samtal 55% ndjda kunder.

Det kan speciellt namnas att resultatet fér uppdraget Vardnadshavarsupport har forbattrats fran 2019 med 56 % till 71 % for

hela ar 2020.

& | centralupphandlingar 100 100 % VB
som berér stadens 2020
férskolor stalls krav i
enlighet med

kemikaliesmart forskola i
Kemikalieplanen.

Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse

v 4 HR-service haller utbildningar i kompetensbaserad rekrytering och 2020-01-01 2020-11-12
bistar med stdd i larar- och rektorsrekryteringar.
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KF:s mal for verksamhetsomradet:
1.4 | Stockholm far manniskor i behov av stod insatser i tid praglade av
hog kvalitet, evidens och rattssakerhet

& Uppfylls helt

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

Forvaltningen ingér i projektet Modernisering av sociala system, Esset. Kontaktcenter deltar i
forsta etappen som omfattar 6verformyndarndimndens verksambhet.

Kontaktcenter har ansvaret for funktionshinderfrdgor och uppdrag till
overformyndarndmnden kring formyndare och god man samt utfardar forvaltarfrihetsbevis.
Verksamheten har resurser avsatta for projektet Esset dar dverformyndarforvaltningens
processer dr forst med att infora detta. Implementeringen av systemet bade internt i staden
och for invanarna &r forsenat. Forvaltningen kommer vara delaktig under hela projekttiden
for att sdkerstilla att invanare fortsatt far tillgang till enkla och moderna kanaler for
information och vigledning.

Forvaltningen har etablerat en forvaltningsorganisation for inférandet av Esset som bevakar
de omrdden som projektet omfattar och som har beréringspunkter med den administration
som forvaltningen utfor och ansvarar for.

Andel medborgare som &r ndjda med service och tillginglighet gillande
funktionshinderfragor och 6verformyndarnimndens uppdrag har under aret varit hog.
Kundndjdhetsresultatet dr hogt och stabilt om dn véntetiderna till 6verformyndarndmndens
service tidvis varit ldnga och trots pandemitider overtraffades lagd prognos.

Stadens samtliga bestéllningar for persontransporter har under aret skett i enlighet med
forvaltningens bestéllningsprocess. Bestidllningarna har sékerstéllts for att leverantorerna ska
ha bésta mojliga forutsittning till att utfora sina uppdrag med hog kvalitet. Under dret har en
forstudie startats upp for att titta pa en digitaliserad bestéllningsprocess for alla inblandade 1
bestdllningsprocessen.

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

© Uppfylls helt

Forvantat resultat

Genom servicendmnden far invanare léttillgénglig service och information géllande
funktionshinderomridet samt om dverformyndarfragor.
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Utfall  Perio
q Utfall kvinn  dens .
Indikator iR R man/ or/ utfall Progrﬂw Arsmal I§F.s o Period
utfall . . s helar arsmal
pojkar flicko VB
r 2019
@ Andel medborgare som & 84 85 80 80 % 2020

ndjda med service och
tillganglighet ska vara hég
och stabil.

@ Andelen bestallda 100 100 100 100 % 2020
persontransporter som
hanteras i enlighet med
bestallningsprocess

Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse
¥ 4 Forvaltningen ska anvanda Klarsprak for att géra 2020-01-01 2020-12-31

informationstexter tillgangliga och begripliga for de flesta redan fran

boérjan.

Analys
Verksamheterna har vid behov bestallt insatser inom befintligt avtal.

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

® Uppfylls helt

Analys

Forvaltningen bedomer att nimnden bidrar till att uppfylla kommunfullmiktiges mal.

Forvaltningens insatser dr en viktig del i det fortlopande arbetet att ge information om olika
boendemojligheter for édldre, vilken service som finns, sdrskilda regelverk, vikten av att st i
bostadsko och regler om bostadstilligg med mera.

Aldre direkt hjilper dldre och anhériga att séka information pa webben om #ldreomsorg, hitta
kvalitetsredovisningar och nyckeltal for verksamheter.

Pandemin har tidvis gett firre drenden #n tidigare ar till Aldre Direkt, och tidvis fler. Det har
varit ett titt samarbete med dldreforvaltningen, stadsdelsforvaltningarna och stadens
kommunikationsavdelning for att kvalitetssdkra informationen géllande de pandemirelaterade
fragestillningar som invanarna har stallt.

Under aret har pandemin och fokus pd nya arbetssitt inom dldreomsorgen mirkbart paverkat
det pdgdende samarbetet for méilet att fler stadsdelsforvaltningar ska uppge Aldre direkt som
forsta kontakt och vig in till stadens dldreomsorgsfragor. Men arbetet har dterupptagits infor
det kommande aret.
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Namndmal:

Servicenamnden ger likvardig, tillganglig och kvalificerad information och
véagledning i fragor om aldreomsorg.

@ Uppfylls helt

Forvantat resultat

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

Utfall Perio
. Utfall kvinn dens .
Indikator el man/ or/ utfall Prongo Arsmal I§F.s . Period
utfall . . s helar arsmal
pojkar flicko VB
r 2019
Andel medborgare som ér 84 85 85 85 % 2020

nojda med service och
tillganglighet ska vara hog
och stabil.

Analys

Enhet Aldre Direkt hade ett hdgt infldde under férsta tiden av pandemin samt hdg personalfranvaro som gav hégt tryck och
langa arendetider.

Sedan minskade inflddet och &ven egen franvaro och Kontaktcenter kunde battre klara att hantera arendeflodet. NKI ar
stabilt pa 84 procent nojda invanare for hela aret trots att verksamheten fatt hantera langa samtal fran frustrerade invanare
krinf pandemifragorna, inte minst gallande vaccination och smitta inom aldreboendena.

& Antal 61,54 % 13 2020
stadsdelsforvaltningar
som uppger Aldre Direkt
som sin forsta kontakt
gallande information och
vagledning om
aldreomsorgsfragor.

Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse

v 4 Forvaltningen ska i samarbete med aldreférvaltningen och 2020-01-01 2020-12-31
stadsdelsforvaltningarna fortsatt se 6ver kommunikationsvéagar,
resurser och arbetssatt for att forbattra information och
kontaktvagar inom staden samt for Stockholmare och brukare i
aldrefragor.

KF:s inriktningsmal:

2. En hallbart vdaxande och dynamisk storstad med hog tillvaxt
Servicendmnden har skapat fyra nimndmal som alla medverkar till att uppfylla
kommunfullméktiges inriktningsmal om en hallbart vixande och dynamisk storstad med hog

tillvixt. Forvaltningens beddmning &r att samtliga tillhérande nimndmaélen och malen for
verksamhetsomradet kommer att uppfyllas under aret.

start.stockholm



-‘u_g; Stockholms Tjansteutlatande
[

stad Sid 13 (43)

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

& Uppfylls helt

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

Néamnden kan medverka till att Stockholm har Sveriges bésta foretagsklimat och ett
internationellt konkurrenskraftigt naringsliv genom vissa tjanster riktade till ndringslivet samt
genom att erbjuda mdjligheter for foretag att limna anbud vid upphandling.

Upphandlingsprocessen, det vill sdga de konkreta atgérder en nimnd eller ett bolag genomfor
for att tilldela kontrakt eller ingd ramavtal, utgor en del av hela inkdpsprocessen.
InkOpsprocessen 1 sin helhet omfattar d4ven analys och strategisk planering, upphandling,
avrop samt aktiv avtalsforvaltning. Vid analys och strategisk planering finns mdjligheterna
att fokusera pa sirskilda insatser for att underldtta for sméa och/eller nya foretag samt
innovationsforetag att delta i upphandlingar. Utifrdn marknadsanalys, behovsanalys och de
strategiska valen som nimnden/bolaget gor, kan en upphandling utformas sé att den inte
utestéinger till exempel smaforetag och samtidigt Oppnar for att ta tillvara nya losningar fran
marknaden.

Forvaltningen har systematiskt anvant mojligheterna till tidiga dialoger i olika former infor
upphandlingar. Request for information, RFI, och extern remiss har anvénts dir det sa &r
tillimpligt for att innan annonsering stimma av att marknaden forstér syfte och uppliagg av
upphandlingen.

Infor varje centralupphandling genomfors marknadsdialoger. I takt med att flera omraden
infor kategoristyrning kan marknadsdialogerna ske utifran stadens kategoriorganisation.
Centralupphandlingarna analyseras och paketeras for att bdst motsvara olika marknader och
gor det mgjligt for manga anbudsgivare att limna anbud i stadens upphandlingar.

Verksamhetsomrade Upphandling och inkop har varit méarkbart paverkat av pagéende
pandemi och har stéllt om delar av verksamheten for att sdkerstélla stadens
skyddsmaterialsforsorjning samt att sékerstilla att viktiga centrala och gemensamma
avtalsomraden har fungerat. Under stadsledningskontorets ledning har verksamhetsomradet
tillsammans med administrativa avdelningen anskaffat och distribuerat skyddsmaterial till
hela staden och dven till regionen. Pa grund av situationen har &nnu inga utbildningar inom
anbudsldmning, sé kallad anbudsskola genomforts.

Naringslivspolicy for Stockholms stad

I Stockholms stads néringslivspolicy har servicendimnden ett utpekat uppdrag att i samverkan
med 6vriga nimnder och bolag bidra till l4ttillgénglig information och service for den som
vill arrangera evenemang eller tillstdllningar inom Stockholms stad. Likartad information,
enkla kontaktvigar och kvalificerad hjilp &r forvaltningens sitt att bidra till effektiv service
for invanare, kunder och foretagare. Tjénsten foretagslots underléttar och forenklar for
foretagare att f4 adekvat information om processen for tillstindsgivning.
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Samarbetet gillande utveckling géllande dessa fragor leds av Stockholm Business Region
tillsammans med Ovriga berdrda forvaltningar och Kontaktcenter bidrar med erfarenhet om
kontakten med foretagare och evenemangsarrangdrer.

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

@ Uppfylls helt

Forvantat resultat

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

upphandlingar.
Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse
v Forvaltningen ska genomféra marknadsdialoger utifran stadens 2020-01-01 2020-12-31

kategoriindelning.

Forvaltningen ska tillsammans med stadsledningskontoret 2020-01-01 2021-12-31
genomfora utbildningar, sa kallad anbudsskola, fér organisationer
som ar intresserade av att lamna anbud i stadens upphandlingar.

Analys

Pga den pagaende pandemin har ingen anbudsskola genomforts under aret. Detta da forvaltningen sag det vardefullt att
fysiskt traffa potentiella anbudsgivare. Aktiviteten kommer att genomféras i nagon form under 2021.

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

= Ingen

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

@ Uppfylls helt

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

Forvaltningen vérnar om en hallbar livsmiljo genom att miljohénsyn tas i samband med
upphandlingar. I alla centralupphandlingar som innefattar transporter stélls krav pa
miljoanpassning i enlighet med stadens miljoprogram. Forvaltningen arbetar kontinuerligt
tillsammans med miljoforvaltningen for att utveckla den kravstillning kring transporter som
finns for att nd stadens mal. Olika leverantorsmarknader har olika forutséttningar att svara
mot stadens krav. De transportkrav som stélls dr darfor anpassade till forutséttningarna i de
aktuella upphandlingarna.
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Namndmal:

Vid offentlig upphandling stéller Servicenamnden hoga krav pa
miljoanpassning av transporter och fordon

@ Uppfylls helt

Forvantat resultat

Anvindningen av fossila branslen i stadens upphandlade transporter minskar.

Utfall Perio
. Utfall kvinn dens .
Indikator Etef:ﬁdens man/ or/ utfall :?32: Arsmal éKrFs.rsnéI Period
pojkar flicko VB
r 2019
& I centralupphandlingar 100 100 100 % 2020

som innefattar transporter
stalls krav pa
miljdanpassning av
transporter och fordon i
enlighet med stadens
miljdprogram.

Analys

Vid de centralupphandlingar dar sa ar maojligt, stalls krav pa transporter utifran miljoprogrammet, kemikaliekrav stalls utifran
kemikalieplanen samt krav om plaster utifran klimathandlingsplanen. Vid upphandlingar av varor stélls aven krav pa
transporter for leverans. Ett exempel ar Bild och form, dar krav har stélls i enlighet med kemikalieplanen och krav pa
transporter i enlighet med miljéprogrammet. Det betyder att de som bestaller varor fran kategorin Bild och form, kan vara
trygga med att dels produkterna &r kravstallda utifran kemikalieplanen, men ocksa att nar produkterna levereras, sa
levereras de pa ett satt som ar férenligt med miljoprogrammet. Pa sa satt hjalper centralupphandlingarna till att bidra till att
stadens verksamheter enklare nar de hogt satta miljomalen. Centralupphandlingar ar en kvalitetsstampel pa att ratt
kravstallningar stallts och en stark bidragande faktor for att fler ska kunna efterleva miljéprogrammet.

Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse

v Forvaltningen ska tillsammans med miljéférvaltningen arbeta fram 2020-01-01 2020-12-31
krav for klimateffektiva tunga transporter vid upphandling.

v Forvaltningen ska, utifran nytt miljdprogram, tillsammans med 2020-01-01 2020-12-31
miljéférvaltningen fortsatta att utveckla kravstallning for transporter
for att na stadens mal.

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

® Uppfylls helt

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

I Stockholms stads ndringslivspolicy har servicendmnden ett utpekat uppdrag att i samverkan
med 6vriga nimnder och bolag bidra till ldttillgdnglig information och service for den som
vill arrangera evenemang eller tillstdllningar inom Stockholms stad. Likartad information,
enkla kontaktvégar och kvalificerad hjilp dr forvaltningens sitt att bidra till effektiv service
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for invanare, kunder och foretagare. Tjénsten foretagslots underléttar och forenklar for
foretagare att fa adekvat information om processen for tillstaindsgivning.

Samarbetet gillande utveckling géllande dessa fragor leds av Stockholm Business Region
tillsammans med Ovriga berdrda forvaltningar och Kontaktcenter bidrar med erfarenhet om
kontakten med foretagare och evenemangsarrangdrer.

Namndmal:
Servicenamnden tillhandahaller lattililganglig information om férutsattningar
for evenemang och publika handelser i staden.

@ Uppfylls helt

Forvantat resultat

Kontaktcenter erbjuder servicetjinster som ger foretagare och invénare information och
vagledning gillande regelverk, avgifter, tillsyn.

Utfall Perio
. Utfall kvinn dens
Indikator REHENE man/ or/ utfall Progrﬂio Arsmal I,(F'S o Period
utfall X . s helar arsmal
pojkar flicko VB
r 2019
@' De som vill ha information 81 85 70 70 % VB

om forutsattningar och 2020
regelverk i Stockholm for
publika arrangemang ska
vara ndjda med
Kontaktcenters service .

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

@ Upptylls helt

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

Genom att f6lja miljoprogrammet som pa ett tydligt sétt knyter an mot FN:s Agenda 2030,
ska forvaltningen fortsétta att tillsammans med milj6forvaltningen utveckla kravstéllning och
uppfoljning av inkopta varor.

I centralupphandlingar som innefattar produkter har forvaltningen stéllt krav pa minskning av
gifter i enlighet med stadens kemikalieplan. Dessutom har krav stillts pa att de forpackningar
som anvénds dr miljovinliga och att onddiga forpackningar ska minskas. Tillsammans med
stadens leverantorer sker en kontinuerlig dialog om att hitta miljévanligare
forpackningsmaterial under avtalstiden och att utveckla sortimentet. Under aret har flera
produkter bytts ut mot produkter vars material dr béttre ur ett giftfritt hinseende. Fortlopande
dialog kring kravstéllning och uppfoljning har skett under aret med hjélp av
miljoforvaltningen. Géllande livsmedelsavtalen sker det en aktiv avtalsforvaltning for att
utveckla sortimentet ytterligare sé att det d&r mdjligt for stadens verksamheter att uppnéd maélet
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for ekologiska livsmedel och for att gynna biologisk mangfald. Flera utvecklingsprojekt inom
inkopskategori livsmedel och méltider pagar for att utveckla stadens méltidsverksamhet.

Forvaltningen har arbetat oavbrutet under aret med avtalsforvaltning for att sékerstilla att
utfasningsdmnen och prioriterade riskminskningsdmnen inte forekommer i upphandlade
produkter. Vid upphandling av plastprodukter och plastforpackningar, dar sa &r mdjligt, har
dessa bytts ut mot miljomaissigt béttre produkter. Arbetet har skett i ndra samarbete med
miljoforvaltningen.

Forvaltningen har valt ekologiska livsmedel i sa stor utstrickning som mdjligt i den egna
verksamheten och nar dirmed maélet om ekologiska méiltider och livsmedel. Andel inkdpta
ekologiska livsmedel och méltider totalt i staden uppgér till 42,6%. Staden nar inte malet
totalt sett, d& de ekologiska maltidernas andel fortfarande slépar efter. Dock har andelen
ekologiska livsmedel i méltidsentreprenader 6kat med drygt 7 procentenheter.

Klimatpéverkan fran upphandlade livsmedel har under aret matts for staden totalt och utfallet
uppgér till 1,98 kg CO2 per kg livsmedel. I dagsldget har staden ingen mojlighet att méta
detta for upphandlad maéltidsentreprenad.

Arbetet med modell for berdkning av besparingsbeting i CO2e for tunga transporter och for
mangden utsldpp fran fossil plast dr pagaende. I detta arbete har en berdkning av nuldge
gjorts av miljoforvaltningen och de har ocksa lett ett arbete med att ta fram en handlingsplan
for minskad plastanvandning, dir forvaltningen har deltagit. Arbetet fortsitter under 2021.

Vid inredning av forvaltningens kontor efterstrivas alltid aterbruk av inredning och mébler,
samt vid inkop efterstravas miljovénliga produkter. Sortering av avfall innefattar numera
dven sortering av matavfall.

Utfall  Perio
q Utfall kvinn  dens .
Indikator IR man/ or/ utfall Progrﬂw Arsmal I§F.s o Period
utfall X . s helar arsmal
pojkar flicko VB
r 2019

Q U Andel inkdpta ekologiska 82,84 74,89 55 % 55 % 2020

maltider och livsmedel i

staden i kronor av totala

véardet av inkdpta maltider

och livsmedel
& U Kimatpaverkan fran 1,38 1,9 1,9kg 2020

upphandlade livsmedel C0O2

och maltider per kg

livsmed
el

. U Aterbruk inom stadens 5 20 st 4500 st 2020

egen verksamhet

(Stocket)
Analys
Pa grund av att kontoret har varit obemannat till stor del sa har inte stdrre anpassningar eller utbyte av mébler férekommit i
forvantad utstrackning. Efterfragan pa inredning har ocksé varit 1ag under aret. Aterbruk ar dock alltid férsta alternativet vid
utbyte av inredning.
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Namndmal:

Servicenamnden bidrar till en hallbar utveckling som framjar miljon
@ Uppfylls helt

Forvantat resultat

De centrala ramavtalen ska ge goda forutsittningar for stadens verksamheter att na sina mél
om ekologisk kostproduktion samt giftfri verksamhet.

Analys

Genom att f6lja miljoprogrammet som pa ett tydligt sétt knyter an mot FN:s Agenda 2030,
ska serviceforvaltningen fortsétta att tillsammans med miljoforvaltningen utveckla
kravstillning och uppfdljning av inkdpta varor.

I centralupphandlingar som innefattar produkter har forvaltningen stéllt krav pd minskning av
gifter i enlighet med stadens kemikalieplan. Dessutom har krav stillts pé att de forpackningar
som anvinds dr miljovénliga och att onddiga forpackningar ska minskas. Tillsammans med
stadens leverantorer sker en kontinuerlig dialog om att hitta miljovénligare
forpackningsmaterial under avtalstiden och att utveckla sortimentet. Under éret har flera
produkter bytts ut mot produkter vars material dr béattre ur ett giftfritt hinseende. Fortlopande
dialog kring kravstillning och uppfoljning har skett under aret med hjilp av
miljoforvaltningen. Géllande livsmedelsavtalen sker det en aktiv avtalsforvaltning for att
utveckla sortimentet ytterligare sé att det 4r mojligt for stadens verksamheter att uppna mélet
for ekologiska livsmedel och for att gynna biologisk méngfald. Flera utvecklingsprojekt inom
inkopskategori livsmedel och méltider pagér for att utveckla stadens maltidsverksamhet.

Forvaltningen har arbetat oavbrutet under dret med avtalsforvaltning for att sdkerstélla att
utfasningsdmnen och prioriterade riskminskningsdmnen inte forekommer 1 upphandlade
produkter. Vid upphandling av plastprodukter och plastforpackningar, dér sa ar mojligt, har
dessa bytts ut mot miljomassigt béttre produkter. Arbetet har skett 1 ndra samarbete med
miljoforvaltningen.

Forvaltningen har valt ekologiska livsmedel i sa stor utstrackning som mdjligt i den egna
verksamheten och ndr dirmed mélet om ekologiska maltider och livsmedel. Andel inkdpta
ekologiska livsmedel och méltider totalt i staden uppgér till 42,6%. Staden nar inte malet
totalt sett, dd de ekologiska méltidernas andel fortfarande slépar efter. Dock har andelen
ekologiska livsmedel i méltidsentreprenader 6kat med drygt 7 procentenheter.

Klimatpaverkan frén upphandlade livsmedel har under &ret mitts for staden totalt och utfallet
uppgar till 1,98 kg CO2 per kg livsmedel. I dagsldget har staden ingen mojlighet att méta
detta for upphandlad méltidsentreprenad.

Arbetet med modell f6r berdkning av besparingsbeting 1 CO2e f6r tunga transporter och for
méngden utslépp frén fossil plast dr padgaende. I detta arbete har en berdkning av nulédge
gjorts av miljoforvaltningen och de har ocksa lett ett arbete med att ta fram en handlingsplan
for minskad plastanvéndning, dér forvaltningen har deltagit. Arbetet fortsétter under 2021.

Vid inredning av forvaltningens kontor efterstrivas alltid aterbruk av inredning och mébler,
samt vid inkdp efterstravas miljovinliga produkter. Sortering av avfall innefattar numera
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dven sortering av matavfall.

Utfall  Perio
. Utfall kvinn dens
. Periodens = Progno KF:s .
Indikator utfall ma.nl o!'I utfall s helar Arsmal arsmal Period
pojkar flicko VB
r 2019
& | centralupphandlingar 100 100 % VB
som innefattar produkter 2020

stélls krav pa minskning
av fossil plast i enlighet
med stadens
klimathandlingsplanen.

Analys

Vid de centralupphandlingar dar sa ar maojligt, stalls kemikaliekrav utifran kemikalieplanen samt krav om plaster utifran
klimathandlingsplanen. Ett exempel pa en centralupphandling dar krav stéllts i enlighet med kemikalieplanen &r Bild och
form. Kraven har gallt kemikalier som ingar i produkterna samt vilka typer av plastprodukter som ingatt i upphandlingen.

Krav har under aret stéllts pa att de férpackningar som anvands ar miljdvanliga och att onddiga forpackningar ska minskas.
Tillsammans med stadens leverantérer sker en kontinuerlig dialog om att hitta miljévanligare forpackningsmaterial under
avtalstiden och att utveckla sortimentet. Under aret har flera produkter bytts ut mot produkter vars material ar battre ur ett
giftfritt hanseende.

‘ | centralupphandlingar 100 % 100 % 100 % 2020
som innefattar produkter
stélls krav pa minskning
av gifter i enlighet med
stadens kemikalieplan.

Analys

Vid de centralupphandlingar dar sa ar magjligt, stalls kemikaliekrav utifran kemikalieplanen. Ett exempel pa en
centralupphandling dar krav stéllts i enlighet med kemikalieplanen ar Bild och form. Det betyder att de som bestaller varor
fran kategorin Bild och form, kan vara trygga med att dels produkterna ar kravstallda utifran kemikalieplanen. Pa sa satt
hjalper centralupphandlingarna till att bidra till att stadens verksamheter enklare nar de hogt satta miljomalen.

Servicefdrvaltningen har under aret arbetat med avtalsforvaltning for att sékerstalla att utfasnings@mnen och prioriterade
riskminskningsdmnen inte férekommer i upphandlade produkter.

Minskning ton CO2e till ar 400 4 000 VB
2023 2020

Analys

Arbetet med att minska CO2e pagar. Kravstallning om transporter och krav om minskning av plastprodukter pagar for att na
malet 2023 och hittills har kravstallning gallande transporter gett viss effekt. Malet kommer att nas inom perioden.

Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse

v 4 Forvaltningen ska implementera Klimathandlingsplan 2020-2023 i 2020-01-01 2020-12-31
organisationen och kravstélla och félja upp i enlighet med planen.

v 4 Forvaltningen ska implementera Miljoprogram foér Stockholm 2020-  2020-01-01 2020-12-31
2023 i organisationen och kravstalla och félja upp krav i enlighet
med planen.

Forvaltningen ska implementera Rese- och métespolicy for 2020-01-01 2020-12-31
Stockholms stad

Analys

Rese- och métespolicyn for Stockholms stad ar annu inte beslutad i kommunfullmaktige, varfér implementering av denna inte
fullt ut ar gjord. Forvaltningen utgar dock fran policyns intentioner vid planering av resor och méten.

v 4 Forvaltningen ska implementera Stockholms stads kemikalieplan 2020-01-01 2020-12-31
2020-2023 i organisationen och kravstalla och félja upp i enlighet
med planen.

af: Férvaltningen ska med stod av miljéférvaltningen ta fram en modell  2020-01-01 2021-12-31
for berakning av besparingsbeting i CO2e for tunga transporter och
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Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse

for méngden utslapp fran fossil plast.

Analys

Arbetet med modell for berakning av besparingsbeting i CO2e for tunga transporter och for mangden utslapp fran fossil plast
ar pagaende. | detta arbete har en berakning av nulage gjorts av miljéférvaltningen och de har ocksa lett ett arbete med att ta
fram en handlingsplan fér minskad plastanvandning, dar forvaltningen har deltagit. Arbetet fortsatter under 2021.

v Forvaltningen ska se 6ver det interna milj6- och hallbarhetsarbetet.  2020-01-01 2020-12-31

Férvaltningen ska ta fram en model fér berakna beting for plast. 2020-01-01 2021-12-31

Analys

Arbetet med modell for berakning av besparingsbeting i CO2e for tunga transporter och féor mangden utslapp fran fossil plast
ar pagaende. | detta arbete har en berakning av nuldge gjorts av miljéférvaltningen och de har ocksa lett ett arbete med att ta
fram en handlingsplan for minskad plastanvandning, dar forvaltningen har deltagit. Arbetet fortsatter under 2021.

Férvaltningen ska utreda vad en samordnad funktion, inom 2020-01-01 2021-12-31
upphandling och inkop, for hallbarhetskrav kan tillféra gallande
helhet, harmonisering och prioritering.

Analys

Arbetet med att utreda en samordnad funktion for hallbarhetskrav har inte slutforts under ar 2020 pga resursbrist och arbetet
fortsatter i samrad med stadsledningskontoret under 2021.

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

Servicendmnden har formulerat fyra nimndmal som alla bidrar till att uppfylla
kommunfullméktiges inriktningsmal om en ekonomiskt héllbar och innovativ storstad for
framtiden. Forvaltningen bedémer att samtliga tillh6rande ndmndmal och mal for
verksamhetsomradet kommer att uppfyllas under aret

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

@ Uppfylls helt

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

Néamndens uppdrag &r att effektivisera stadens administration genom att erbjuda ett brett
utbud av verksamhetsstodjande tjidnster och service. Verksamhetsutvecklingen pagar
kontinuerligt och priglas av kostnadseffektivitet, nytdnkande och omdome.

Under aret har forvaltningen genomfort en forstudie kring anvéindandet av det egna kontoret
och mgjligheten att anpassa detta till ett flexibelt kontor. Resultatet av forstudien har mynnat
ut i att en mindre del av de lokaler som forhyrs sdgs upp vid avtalstidens utgdng mars 2021.
Ett projekt for att fordndra arbetssitt och anvindandet av forvaltningens lokaler har startat i
syfte att framja ett aktivitetsbaserat arbetssitt for framtiden.

Med anledning av rddande pandemi fick forvaltningen i mars uppdraget att sékerstélla
distribution av skyddsmaterial till stadens och lanets vard- och omsorgsverksamhet. I
samband med detta uppréttades en distributionscentral inom forvaltningen. Uppdraget har
forlangts successivt och pagatt under hela aret och in 1 2021. Omstéllning av ordinarie
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verksamhet har skett for att utfora uppdraget. Darutover har extrapersonal tagits in i olika
omfattning under aret for att mota behovet av materialdistribution och viss utrustning har
kopts in. Dé befintlig personal och befintliga lokaler har anviénts i stor utstrickning har
verksamheten kunna bedrivas pa ett for staden kostnadseffektivt sétt.

Distributionscentralen &r ett tillkommande uppdrag som dnnu ej dr finansierat via prislista
eller med budgetmedel. Totalt uppgar kostnaderna till ca 1,3 mkr och finansieras enligt
overenskommelse med stadsledningskontoret.

Den planerade utvdrderingen av intdktsmodellen som ska genomforas av kommunstyrelsen &r
forsenad och prislista infér 2021 arbetades fram likt tidigare ar. Forvaltningen har 1
projektform genomfort en analys av intéktsprocessen och i och med detta genomfort vissa
interna effektiviseringar av den administrativa processen.

En strategi for kommunikationsinsatser har tagits fram i syfte att gora forvaltningens uppdrag
och erbjudande mer ként inom staden. Ndgra verksamhetsomraden har fort en riktad dialog
med kunderna kring grinssnitt och tjdnsternas innehall och dédrmed skapat en 6kad insikt. Pa
grund av att den dversyn av intdktsmodellen som var planerad tillsammans med
stadsledningskontoret har blivit forsenad, har férvaltningen inte genomfort alla planerade
kommunikationsinsatser kring prismodellen och tjdnsterna for att skapa forstaelse hos

kunderna.
Utfall  Perio
. Utfall kvinn  dens .
Indikator IR B man/ or/ utfall Progrﬂw Arsmal I§F.s o Period
utfall X . s helar arsmal
pojkar flicko VB
r 2019
@ U nNamndens 96,2 % 95,7 100%  100% VB
budgetfdljsamhet efter % 2020
resultatéverforingar
© U nNamndens 97,4 % 97,3 100%  100% VB
budgetféljsamhet fore % 2020
resultatéverforingar
& U nNamndens 0% 1% +-1%  +-1% 2020
prognossakerhet T2
°
Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse
0 U Kommunstyrelsen ska i samrad med servicenamnden utvardera 2020-01-01 2020-03-31
nuvarande intdktsmodell for servicendmnden.
Analys
Stadsledningskontoret har planerat att genomféra aktiviteten under 2021

Namndmal:
Servicenamnden har en ekonomi i balans

© Uppfylls helt

Forvantat resultat

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

Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse

v Forvaltningen ska genomlysa anvandandet av det egna kontoret i 2020-01-01 2020-06-30
syfte att mojliggora flexibelt och &ndamalsenligt nyttjande av
lokalerna.

0 Forvaltningen ska med planerad kommunikation skapa forstaelse 2020-01-01 2020-10-31
hos kunderna fér prismodellen och tjansterna.

Analys

En strategi fér kommunikationsinsatser har tagits fram i syfte att géra férvaltningens uppdrag och erbjudande mer kant inom
staden. Arbetet utifran denna fortsatter under 2021. Nagra verksamhetsomraden har fort en riktad dialog med kunderna kring
granssnitt och tjansternas innehall och darmed skapat en 6kad insikt.

Till viss del var aktiviteten kopplad till den éversyn av intdktsmodellen som var planerad tillsammans med kommunstyrelsens
forvaltning. Da denna skjutits fram till 2021 har det inte kunnat genomforas.

v Forvaltningen ska sé@nka priserna motsvarande 1 % pa de 2020-01-01 2020-09-30
kommunfullmaktige beslutade obligatoriska tjansterna infér 2021.

Forvaltningen ska ta fram nyckeltal och indikatorer for att mata 2020-01-01 2021-12-31
forvaltningens produktivitet, kvalitet men aven for att mata
effektiviseringsvinster.

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

@ Uppfylls helt

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

Sedan 2019 anvinder forvaltningen RPA, robotic process automation, som ett av flera
digitala verktyg. Forvaltningens avdelningar arbetar stindigt med att effektivisera
verksamheten och tjdnsterna och med stiandiga forbattringar, utveckling och organisatoriska
oversyner kommer man ldngt men dven annan utveckling eller fordndring maste till. RPA kan
da vara ett bra verktyg for att frigora tid for medarbetare for mer kvalificerat arbete.

Eftersom stor potential identifierats i projektet Robotisering som implementerade RPA sattes
hoga mal infor ar 2020 med avsikt att skala upp arbetet. De 16 stycken RPA-forslagen som
hittills arbetas fram omfattar processer som utfors i Agresso, Lisa Bas och Lisa Sjdlvservice,
systemstdd som inte forvaltningen dger. Forslagen har delgivits verksamhetsrad och
Agressoforvaltningen men inga automatiseringar med RPA har blivit godkénda.

I juni informerades forvaltningen om att grundlédggande tjédnsten for RPA, vars avtal I6per till
augusti 2021, inte kommer att fornyas. Det innebér att varje nyttjande verksamhet sjélva
behdver budgetera for och bestélla tjansten direkt fran Tieto. Att forvaltningarna sjidlva
kommer att behova ta kostnaden for RPA-tjidnsten innebér att det stéller an hogre krav pi att
utveckla och implementera automatiserade processer i planerad omfattning for
effekthemtagning. Malet for RPA 2020 har inte ndtts och en omprdvning av framtida
anvindning av RPA 4r nddvéndig for kommande &r.
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Inom avdelningen Upphandling och inkdp finns Bestéllningscentralen som under lagre tid
sokt 16sning for saker kommunikation av kinsliga personuppgifter. I samarbete med
stadsledningskontoret var Bestédllningscentralen med i en pilot under aret som testat ett
verktyg for siker kommunikation. Verktyget heter Trusted Dialog och &r en digital 16sning
som pdminner om Kivra. Verktyget dr inte kompatibelt med verksamhetens behov, sd
behovet kvarstar géllande sdker kommunikation.

Upphandling av drendehanteringssystem édr genomford och avtal tecknat med Knowit
Karlstad den 29 oktober 2020. Inférandeperioden ar avtalad till sex ménader vilket innebér
att projektet enligt avtal ska paga till och med den 30 april 2021. Uppstartsmdtet med
leverantoren drog ut pd tiden med anledning av att konsultteamet som skulle arbeta med
inforandet hos serviceforvaltningen sa upp sig. Projektet har ddrmed forlorat tvd manader
vilket dr en utmaning, dock 16per projektet pa med ett stort antal aktiviteter och nu med
mycket god fart.

Under aret har verksamhetsomrade ekonomi bidragit till en fortsatt effektivisering av
ekonomiadministrationen genom att aktivt delta i utvecklingen och implementationen av
webbformulér i Agresso inklusive genomforande av piloter. Utvecklingen har drivits av
systemégare och processidgare pa stadsledningskontoret i ett mycket gott samarbete med
verksamhetsomradet. Webbformular ersédtter manuella utbetalningsunderlag i
leverantdrsreskontra och manuella kundfakturaunderlag i kundreskontra och inférdes under
oktober och november for samtliga stadens forvaltningar och dr ett viktigt steg 1 stadens
fortsatta digitalisering. Anvindandet har under slutet av aret sakta okat. Verksamhetsomradet
har ocksa varit involverade i utvecklingen och implementeringen av
behorighetsadministration via Agresso Webb for en effektivare hantering av behorigheter.

Verksamhetsomrade ekonomi har dven stottat process- och systemigare genom att pa
uppdrag av stadsledningskontoret erbjuda och halla utbildningar avseende hanteringen av
webbformulér for stadens alla forvaltningar. Dessa utbildningar har varit mycket uppskattade
av de som deltagit.

Inom processen KassaBank har ett aktivt arbete med det sé kallade referensregistret lett till
att en allt storre andel av inbetalningarna till staden matchas och automatkonteras direkt.
Detta har bidragit till en hogre effektivitet hos savél serviceforvaltningen som hos
verksamhetens kunder, det vill sédga stadens ovriga forvaltningar, i och med att mindre tid
behdver laggas pa att manuellt kontera inbetalningar.

Verksamhetsomrade upphandling och ink6p har genomfort en rad olika utbildningar inom
inkop. Till att borja med fysiskt for att senare under Coronapandemin 6verga till utbildning
via Skype. Utbildningarna har varit uppskattade och har fétt betyg i genomsnitt pa 4,0 pa en
femgradig skala

Verksamhetsomrade upphandling och ink6p har under aret bistétt forvaltningar och bolag
med rad och stdd 1 upphandlingar. Under aret har 48 uppdrag genomforts och i den enkét som
efter avslutat uppdrag skickas till respektive uppdragsgivare dr andelen ndjda kunder 4.8.

Verksamhetsomrade Upphandling och inkop har i samarbete med stadsledningskontoret,
fortsatt att utveckla kategoribaserad inkopsstyrning. Under aret har gemensamma processer
och ett nytt systemstdd for inkdpsanalys, upphandling och avtalshantering implementerats i
den egna organisationen. Verksamhetsomradet har dven deltagit i inférandet av gemensamma
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processer och systemstdd 1 dvriga staden genom att stotta i utbildning och support.

Forvaltningen har under borjan av aret implementerat nya processer och verktyg for
upphandling och ink&p i egen organisation. Forvaltningen har utsedda centrala
systemadministratorer for verktyget och arbetar aktivt, genom inkOpssupporten, att
supportera stadens anvindare 1 att hitta rétt i de nya processerna.

Verksamhetsomradet lokalplanering &r helt intdktsbaserat varfor ekonomin ar mycket sérbar
och helt beroende av inflddet av uppdrag. Under 2020 har en av de storsta uppdragsgivare
drastiskt dragit ned pa uppdragen till f6ljd av stora besparingskrav i den egna verksamheten.
Trots det stora tappet av uppdrag under érets inledning har verksamhetsomréadet kunna na en
ekonomi i balans. Detta har bland annat uppnatts genom att nya tjanster tagits fram. Ett
exempel &r att tjinsten lokalintendent som tillhandahallits férvaltningar som under en period
haft vakanser. Lokalplanering har dessutom valt att inte ta in vikarier och endast sparsamt
ateranstéllt. Kostnadsminskning har prioriterats framfor hog servicenivd. Dessutom har
omdisponeringar inom avdelningen gjorts for att utnyttja personalresurser mer effektivt.

Kommunfullméktige gav servicendmnden i1 uppdrag att erbjuda nimnderna tjénsten att
registrera inhyrningsavtal i stadens lokaladministrativa system LOIS. Denna tjdnst finns fran
hosten tillgdnglig och hittills har abonnemang tecknats med fyra forvaltningar.

12020 ars budget utokade och forstirkte kommunfullméktige uppdraget inom ramen for
hyresforhandlingsfunktion. Lokalplanering har darfor under aret utokat dess personalstyrka
och tillsammans med stadsledningskontoret fortydligat funktionens roll.

Servicenamnden &r en attraktiv arbetsgivare

For att skapa forutsittningar for ett ldngt och héllbart arbetsliv har den framsta utmaningen
under 2020 varit omstédllningen till att arbeta hemifrén och inte trdffa medarbetare, chef eller
kollegor. Forvaltningen har arbetat med arbetsmiljofrédgor 1 enlighet med den arsplanering
som &r faststdlld. Vissa insatser fick anpassas till rddande lége och forutsattningar.
Arbetsmiljon 1 de egna hemmen har uppmérksammats i samband med &rets
arbetsmiljoronder. Genom att tillhandahalla teknisk utrustning och stolar till de som var i
behov av det har medarbetarnas ergonomiska forutsattningar forbattrats. Arbetet for att halla
thop grupperna och arbeta for att bibehélla engagemang och de sociala kontakter som
arbetsplatsen normalt erbjuder har inneburit att alla fatt tdnka och arbeta pa nya sitt.

Forutom den unders6kning som gdrs i medarbetarundersdkningen gors en organisatoriskt och
social arbetsmiljérond. Arets arbetsmiljorond visade pa andra omriden dir det fanns
utrymme for forbattring och det géiller frimst den digitala arbetsmiljon och den sociala
gemenskapen mellan kollegor nu nér medarbetarna pd forvaltningen arbetat hemifrn sedan
slutet av mars.

Under 2020 har personalomséttningen varit mycket ldg och 1 kombination med de
effektiviseringar som genomforts inom organisationen har det inneburit dvertalighet istéllet
for rekrytering. Overtaligheten gick att hantera genom frivilliga 16sningar och genom att
avsluta vissa tidsbegrdnsade anstédllningar i fortid. For att stimulera den interna rorligheten
och for att ta vara pa den expertkompetens som finns inom forvaltningen publiceras lediga
tjénster internt pa forvaltningens samarbetsyta.

Den kompetensforsorjningsplan som togs fram infor 2020 har i vissa delar fatt skjutas upp da
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manga utbildningar och andra aktiviteter stdlldes in under éret. Forvaltningen har tagit fram
en digital introduktion for nyanstillda, implementerat bemotandeutbildningar tillsammans
med en ny samarbetspartner och alla medarbetare har fatt 6va sig i sjélvledarskap.

For cheferna har forvaltningen genomfort foreldsning i distansledarskap via Feelgood. Under
hosten genomfordes en analys, en sjilvvirdering och dterkoppling ur ett 360 graders
perspektiv - fran overordnad chef, sidoordnade kollegor och understéllda medarbetare med
syfte att utvédrdera hur forvaltningens chefer lever upp till den framtagna ledarskapsidén.
Samtliga medarbetare deltog i utvarderingen och cheferna har arbetat med resultatet i mindre
seminariegrupper.

Under aret har forvaltningens alla medarbetare utvecklat den digitala kompetensen med
anledning av arbetet hemifrdn. I och med det har forvaltningen tagit ett stort steg framét nér
det géller kunskaper i att halla moten, dela information och hitta nya arbetssétt som fungerar
digitalt. Detta dr ett viktigt omrade dér forvaltningen ockséa konstaterar att det finns behov av
ytterligare kompetensutveckling for att mota framtida permanenta behov av digitala
arbetssitt.

Antalet tillsvidareanstillda pa forvaltningen uppgér under 2020 till 343 personer, av dessa har
99 procent en heltidsanstillning. Personalomsittningen under 2020 var 3,1 procent.

Sjukfrénvaron under aret var lagre &n foregaende ar, sdvil den korta som den langre
franvaron. Den ldngre franvaron, franvaro ldngre &dn 14 dagar, ar 3,95 procent jamfort med
foregaende ar, 4,47 procent. Alla ldngre sjukdomsfall &r kédnda inom organisationen och ett
aktivt arbete med atgérder pagar i de fall dér detta ar befogat.

Lika rattigheter och mojligheter samt diskriminering
Forvaltningen arbetar for lika réttigheter och mojligheter samt mot diskriminering bade med
forvaltningens medarbetare och mot stadens invénare.

Det ér framst medarbetarna pa Kontaktcenter som kommunicerar med stadens invénare.
Forvaltningens medarbetare har sedan tidigare kompetensutvecklats 1 Klarsprak, dir bland
annat sprakbruk och ordval for att skapa en neutralt kommunikation varit en viktig del. Under
forsta delen av 2020 arbetade forvaltningens interna coach med dessa fragor i coachingen av
medarbetarna och deras samtal. Under 2020 har forvaltningen utvecklat arbetet med
bemdtandeutbildningar och coaching via en externa samarbetspartner dér jaimlikt bemotande
och sprakbruk finns med som en parameter i samtalen.

Forvaltningens nyanstillda medarbetare gar en jamstélldhetsintegreringsutbildning som
utfors 1 egen regi som en del av introduktionen. I arshjulet for det systematiska
arbetsmiljoarbete finns en aktivitet till allas arbetsplatstraffar for samtal om diskriminering
och krinkande sidrbehandling med gruppdiskussioner som alla medarbetare deltar i.

De rekryteringar som genomforts under aret har skett via serviceforvaltningen rekrytering,
vilket sdkerstiller att de sker genom en kompetensbaserad rekrytering.

Utfall Perio
. Utfall kvinn dens .
Indikator Sl man/ or/ utfall Prog?o Arsmal I.,(F's., Period
utfall N . s helar arsmal
pojkar flicko VB
r 2019
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Utfall Perio

. Utfall kvinn dens .
Indikator Szl man/ or/ utfall Pr°g?° Arsmal I§F.s . Period
utfall . . s helar arsmal
pojkar flicko VB
r 2019
U Aktivt Medskapandeindex 80 77 80 81 82 82 2020

Analys

Resultatet for AMI (Aktivt medskapandeindex) har minskat jamfort med 2019 och ligger nagot under arsmalet. AMI bestar av
tre delindex, Motivation, Ledarskap samt styrning. Den storsta férandringen rér delindex motivation. Forvaltningens
chefsgrupp har arbetat med fragestalliningen, framst kopplat till det nya och annorlunda satt det digitala samarbetet paverkat
arbetet inom forvaltningen, da huvuddelen av medarbetarna arbetat hemifran. Dialoger pa chefsforum samt
kunskapspafyllnad med férelasning i temat har genomférts under hosten. Det ar ett omrade som aven kommer att vara
prioriterat aven i planeringen av utvecklingsinsatser framat.

@ U Andel iansteutiatanden 100 % 100% 100%  Tas VB
som innehaller en framav 2020
jamstalldhetsanalys namnd

0 U Andel upphandlade avtal 100 % 100 % 90 % 90% 2020

dar en plan for
systematisk uppfdljning
har tagits fram

& U Andel upphandiingar dar 100 % 100 % Tas 2020
marknadsdialog har fram av
genomforts namnd/

styrelse
U Index Bra arbetsgivare 80 81 83 84 2020
Analys

Index bra arbetsgivare bestar av tre delindex; Jamstalldhet, Attraktiv arbetsgivare och Rekommendera arbetsplats och
varden tas fram pa olika satt. Inom delindex jamstalldhet paverkas resultatet bland annat av att andelen kvinnor som ar
langtidssjukskrivna @r hégre an man. Andelen kvinnor pa servicefoérvaltningen utgér 85%. Andelen tillsvidareanstallda pa
forvaltningen uppgar till 97%. Ett av resultaten, att medarbetarna vill rekommendera arbetsplatsen till andra tas fran
medarbetarenkaten. Har konstateras en nedgang som paverkar resultatet.

& U sjukfranvaro 6% 29% 66% 66% 65%  Tas VB
framav 2020
g‘ namnd/
styrelse
B Y7 sjukfranvaro dag 1-14 2% 14% 21% 23% 2,2% Tas VB
framav 2020
g‘ namnd/
styrelse
Namndmal:

Servicenamnden effektiviserar stadens administration
[ Uppftylls helt

Forvantat resultat

Genom att systematiskt arbeta med verksamhets- och processutveckling och tillvarata
digitaliseringens mdjligheter okar effektiviteten i tjanster och service. Bilden av stadens
gemensamma administration dr tydlig och fortroendet for verksamheten ar hogt.
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Utfall  Perio
q Utfall kvinn  dens .
Indikator iR R man/ or/ utfall Pr°g?° Arsmal I§F.s o Period
utfall . . s helar arsmal
pojkar flicko VB
r 2019
. Antal automatiserade 4 5 4 17 2020

processer inom
férvaltningen.

Analys

Under aret arbetades 16 stycken RPA-forslag fram vilka omfattade processer som utfors i Agresso, Lisa Bas och Lisa
Sjalvservice, systemstdd for vilka stadsledningskontoret ar systemagare. Foérslagen har bedémts i samverkansforum men
inga automatiseringar med RPA har gatt igenom. Malet for RPA 2020 nas inte och en omprévning av framtida anvandning av
RPA &r nédvandig.

Servicenamnden har Ja Ja Ja 2020
ndjda kunder.

Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse

vV 4 Forvaltningen ska anpassa och se 6ver 2020-01-01 2020-06-30
hyresférhandlingsfunktionens organisation efter
kommunfullmaktiges utdkning och fortydligande av uppdraget.

v Forvaltningen ska beakta EU:s webbtillganglighetsdirektiv vid 2020-01-01 2020-12-31
utformning av digitala I6sningar som forvaltningen har radighet
over.

Analys

Forvaltningen har gjort en genomlysning av webbplatser, e-tjanster och mobila applikationer som anvands, utifran nya
lagkrav for tillganglighet till offentlig service. Analysen visar att férvaltningen inte sjalva ar agare av digital offentlig service.

Vid varje upphandling eller ink&p som avser digitala tjanster eller verktyg ska férvaltningen stélla krav pa eller uppmana
leverantéren om vikten av lagefterlevnad och att tillganglighetsanpassa granssnitten.

¥ 4 Forvaltningen ska erbjuda utbildning i "smart 2020-01-01 2020-10-31
ekonomiadministration”.

Forvaltningen ska genomféra en férstudie av férvaltningens 2020-01-01 2020-06-30
samlade behov av drendehanteringssystem.

forenkla dokumenthanteringen.

v
v Forvaltningen ska i samband med inférande av E-dok utveckla och ~ 2020-01-01 2020-12-31
v

Forvaltningen ska implementera nya effektiva rutiner for enklare 2020-01-01 2020-12-31
bestallning av namndens tjanster samt effektivare system for
fakturering och uppféljning

Analys

Ett projekt i syfte att effektivisera bestallning och uppféljning av ndamndens tjanster avslutades under aret. Flera férslag pa
effektivisering kraver anpassning i Agresso, vilket inte varit mgjligt att genomféra. Vissa interna férandringar har genomforts i
syfte att effektivisera processen.

v Forvaltningen ska se 6ver processen gallande arbetsgivarintyg. 2020-01-01 2020-12-31

Analys

En 6versyn av processen har gjorts, samt en framtagning av en mdjlig process att automatisera fér en snabbare
handlaggning. Processen ar mojlig att automatisera men ej genomférbar pa grund av begrénsning i behorighetstilldelning i
forsystemet till I6nesystemet.

v Forvaltningen ska ta fram en forvaltningsgemensam plan for 2020-01-01 2020-12-31
verksamhetsutveckling med IT for digitala I6sningar i syfte att
sakerstalla kvalitet, méjliggora effektiviseringar och
kvalitetsutveckling

Forvaltningen ska ta fram en kanalstrategi for kommunikation. 2020-01-01 2020-12-31

Analys
Aktiviteten har inte genomforts pa grund av omprioriteringar gallande arbetsuppgifter fér kommunikationsfunktionen med
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Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse

anledning av pandemin.

v Forvaltningen ska ta fram och genomféra en handlingsplan for 2020-01-01 2020-12-31
marknadsféring av forvaltningens tjanster.
v Forvaltningen ska tidrapportera i modulen Tid och Projekt for 2020-01-01 2020-12-31

uppdrag som debiteras utifran nedlagd tid.

Analys

Vissa verksamheter rapporterar i Tid och projekt. Méjligheten att samtliga ska tidrapportera i modulen har analyserats men
bedémts ej varit effektivt att genomfora.

v Forvaltningen ska utforma och marknadsfora tjansten registrera 2020-01-01 2020-06-30
inhyrningsavtal i stadens lokaladministrativa system LOIS.

v Forvaltningen ska utveckla I6neadministrationens blanketter, som 2020-01-01 2020-12-31
anvands for manuell hantering.

Analys

En 6versyn har skett utifrén blanketternas anvandningsomréde. | férsta hand sker en omarbetning av de interna blanketter
som anvands mellan verksamhetsomradena inom férvaltningen. Ovriga blanketter kommer ses 6ver och utformas i samrad
med Personalstrategiska avdelningen under 2021.

v Forvaltningens ska fortydliga tjansteutbudet. 2020-01-01 2020-12-31

v Kontaktcenter ska for att utveckla kundnéjdhet och arbetssatt 2020-01-01 2020-10-31
inféra kundnéjdhetssmatning av drenden inkomna via epost.

Namndmal:
Servicenamnden har en effektiv och andamalsenlig organisation

@ Uppfylls helt

Forvantat resultat

Genom att vara ett kompetenscentrum som erbjuder ett brett utbud av verksamhetsstodjande
tjénster och service till stadens forvaltningar och bolag effektiviseras stadens administrativa
funktioner. Forvaltningen har en effektiv och tvarfunktionell organisation.

Analys

Forvaltningen har under aret arbetat for att effektivisera organisationen och finna
tvarfunktionella arbetssitt. Arbetet har resulterat i tva grupper; en taktisk grupp som ska
arbeta pd uppdrag av forvaltningsledningen och ir ett beredande forum som sikerstéller att
uppgiften blir utford, hanterar beroenden och sdkrar att det inte sker dubbelarbete inom
forvaltningen. Den andra grupperingen &r ett 6ppet forum. Syftet med grupperna ar bland
annat att 6ka delaktighet, transparens och involvering avseende utvecklingsfragor och att 6ka
informationsspridningen pé flera nivder inom forvaltningen.

Det interna samarbetet mellan verksamhetsomradena inom forvaltningen har under aret
utvecklats och intensifierats for att underlétta och sikerstilla en effektiv hantering for
verksamhetens kunder och stadens invinare. Exempel ar ett utokat samarbete och
informationsutbyte mellan Kontaktcenter och Ekonomi avseende exempelvis avgiftshantering
for forskola och fritids, hyresadministration for stadens andrahandsuthyrning, anstand och
avbetalning av fakturor samt ett utokat samarbete mellan verksamhetsomradena Lon och
pension och Ekonomi avseende 16neskulder.
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Inom verksamhetsomrdde ekonomi har under dret medarbetarna som arbetar inom kund- och
leverantorsreskontra gemensamt arbetat fram nya funktionsindelade arbetssitt i sina
respektive processer infor inférandet av webbformulir. De nya arbetssétten infordes den 5
oktober. Inforandet av de nya arbetssétten infordes samtidigt som verksamheten arbetade
under allt annat &n normala omsténdigheter dé 1 princip samtliga medarbetare arbetat
hemifran under padgdende pandemi. Alla medarbetare har under aret arbetat hart och gjort sitt
yttersta fOr att lira sig bade nya forvaltningar, nya arbetssétt och nya rutiner.

Utifrén feedback fran medarbetarna resulterade ledningens dversyn av organisationen under
varen 1 ett forslag till ny organisation med infoérande 1 tva steg. Det forsta steget genomfordes
5 oktober i samband med att nya arbetssétt infordes 1 kund- och leverantdrsreskontra. Under
hosten justerades organisationsplanen ytterligare pa grund av rddande budgetldge och
personalforandringar. Ett nytt forslag till organisation som innebér att verksamheten gar fran
6 till 4 enheter arbetades fram och godkéndes under hdsten. Den nya organisationen infors
den 1 januari 2021 och innebér en tydligt processorienterad organisation.

Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse

Forvaltning ska i samband med inférande av E-dok utveckla och 2020-01-01 2021-06-30
férenkla hantering, delning och lagring av dokument.

Analys

Inférandet av drendehanteringssystemet E-dok férsenades och implementerades forst i december 2020 varfér férvaltningens
medarbetare har inte hunnit introducerats i systemet under aret. Vidareutveckling av dokumenthanteringen kommer att paga
under 2021.

v 4 Forvaltningen ska se 6ver granssnitten mellan 2020-01-01 2020-06-30
verksamhetsomradena i syfte att minska internt dubbelarbete

v 4 Forvaltningen ska skapa en organisation for tvarfunktionellt 2020-01-01 2020-12-31
samarbete for gemensamma processer med syfte att effektivisera
interna processer

Analys

Det planerade arbetet att pa ett strukturerat satt se dver mojligheterna till samarbete mellan verksamhetsomraden
genomfordes inte enligt plan. | och med Covid 19 prioriterades att sakerstalla att alla processer fungerade pa ett 6nskvart
satt. Vissa nya samarbeten, effektiviseringar och andrade arbetssatt genomférdes dock inom vissa processer dar flera
verksamhetsomraden ar berérda.

Namndmal:
Servicenamnden optimerar och utvecklar stadens gemensamma inkop for
framtiden

@ Upptylls helt

Forvantat resultat

Upphandlingarna priglas av hog kvalitet och ekonomiskt férdelaktiga villkor. Upphandlingar
genomfors effektivt och dndamalsenligt for att optimera och forbéttra forsorjning av varor
och tjénster for kommunkoncernen. Genom 6kat nyttjande av e-handel effektiviseras och
utvecklas inkdpsverksamheten.

Analys

Forvaltningen bidrar till att stadens forsorjning av varor och tjanster ar effektiv och
dndamalsenlig. Verksamhetsomrade upphandling och inkdp arbetar stéindigt med att utveckla
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upphandlingsunderlag for att underlitta for leverantorer att limna anbud i upphandlingar.
Verksamheten har i samarbete med stadsledningskontoret, fortsatt att utveckla
kategoribaserad ink&psstyrning. Forvaltningen ansvarar for inkdpskategorierna livsmedel och
maltider, el samt inredning. All handel av el under aret har skett i enlighet med beslutad
elhandelspolicy och den beslutade elstrategin. Under aret har flera projekt genomforts inom
kategoriarbetet bl.a. ett nedsidkringsprojekt som har inneburit en besparing for staden. Inom
kategori livsmedel och maltider 4r en rad olika strategiprojekt och utredningar under
pagéende. Kategori inredning har implementerats och ett flertal strategier och utredningar har
tagits fram fOr ett fortsatt arbete.

Under aret har gemensamma processer och ett nytt systemstod for inkdpsanalys, upphandling
och avtalshantering implementerats i den egna organisationen. Verksamhetsomradet har dven
deltagit i inforandet av gemensamma processer och systemstdd i ovriga staden genom att
stotta 1 utbildning och support. Verksamhetsomridet har bidragit till en 6kad e-handel med
stadens leverantdrer genom att kontinuerligt erbjuda utbildningar och support for stadens
bestéllare. Under aret utvecklades utbildningarna ytterligare och de fysiska utbildningarna
dndrades under éret pa grund av pandemin till att genomforas digitalt. Under aret 6kade
ordetvardet for hela staden och uppgick i stadens inkdpssystem till 9,1 mdr kronor, jAmfort
med 8,1 mdr kronor 2019. Antalet drenden i1 supporten har 6kat ytterligare under aret, trots att
manga bestéllningar har uteblivit pa grund av pandemin.

Verksamhetsomradet har under aret genomfort ett antal olika centralupphandlingar och
gemensamma upphandlingar for stadens forvaltningar och bolag. Avtalsforvaltningen
utvecklas kontinuerligt och ny process for detta har implementerats under aret. Det nya
systemstodet ska ge verksamheten nya mojligheter till att folja upp ingangna avtal genom att
kunna ta emot synpunkter pa avtalen via systemstddet. En forutséttning for ett bra
upphandlingsarbete dr marknadsanalyser. Det ger en forstaelse till de olika marknadernas
forutsittningar att svara upp mot stadens behov. Utifran analyserna kan olika alternativ
Overvigas for paketering och uppdelning av de olika centralupphandlingsomradena for att
underldtta for fler leverantorer att limna anbud i stadens upphandlingar.

Forvaltningens egna bestéllningar i inkdpssystemet har minskat under aret och hamnar pa 52
procent i systemnyttjande. Arsmélet nés inte da flera orders inte har varit korrekt registrerade.
En analys av varfor utfallet blev detta har genomforts med malet att trenden ska vindas till
2021.

Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse

v Forvaltningen kommer att delta vid implementering av nya 2020-01-01 2020-12-31
processer och verktyg fér upphandling och avtal.

v 4 Forvaltningen kommer att erbjuda ett utékat utbud av utbildningar 2020-01-01 2020-12-31
avseende inkop och upphandling.

Namndmal:
Servicenamnden ar en attraktiv arbetsgivare

& Uppfylls helt
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Forvantat resultat

Genom ett aktivt arbetsmiljoarbete med tydliga och gemensamma rutiner {oljs arbetsmiljo-
och sjukfranvaro upp for en minskad sjukfranvaro. Gemensamma utbildningssatsningar
skapar 6kad kompetens och trivsel pa arbetsplatsen. Ledarskapet frdmjar en kultur av
forandring och nytdnkande dér medarbetarna &dr delaktiga i utvecklingsarbetet.

Analys

Forvaltningen har arbetat med arbetsmiljofragor i enlighet med den arsplanering som é&r
faststélld. Vissa insatser fick anpassas till rddande 14ge och forutsittningar. Arbetsmiljon i de
egna hemmen har uppméarksammats i samband med érets arbetsmiljoronder. Genom att
tillhandahalla teknisk utrustning och stolar till de som var i behov av det har medarbetarnas
forutséttningar forbéttrats.

Vissa aktiviteter i kompetensforsorjningsplanen for 2020 har inte kunnat genomforas som
planerat, men kompetensutvecklingsinsatser har genomforts. Ett nytt avtal for
bemdtandeutbildning och coachningsinsatser implementerades under aret. Sérskilt fokus
lades pa kontaktcenter dir en analys och vidareutveckling av bemdétande och coachning
paborjades for effektiva kundmdten. Utbildningar och coachning har framst genomforts
digitalt.

En digital introduktion for nya medarbetare togs fram under aret i syfte att lopande ha
mojlighet att erbjuda alla nyanstillda en enhetlig utbildning. En upphandling av utbildningar i
Excel i olika nivéer genomfordes och kommer att borja avropas under 2021.

Planerade seminarietillfdllen i utvecklande ledarskap har inte kunnat genomforas under aret.
En utbildningsinsats for chefer kring att upprétthalla motivation vid distansarbete har hallits
pa ett av arets manatliga chefsforum. Under hosten genomfordes en métning, en sa kallad
360, av hur medarbetarna uppfattar att forvaltningens chefer lever upp till den framtagna
ledarskapsidén. Samtliga medarbetare deltog 1 utvirderingen och cheferna har arbetat med
resultatet i mindre seminariegrupper.

Under éret har forvaltningens alla medarbetare utvecklat den digitala kompetensen med
anledning av arbetet hemifran. I och med det har forvaltningen tagit ett stort steg framét nér
det géller kunskaper i att hdlla méten, dela information och hitta nya arbetssétt som fungerar
digitalt. Detta &r ett viktigt omréde dér forvaltningen ocksé konstaterar att det finns behov av
ytterligare kompetensutveckling for att mota framtida permanenta behov av digitala

arbetsstt.
Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse
v Forvaltningen ska implementera ett nytt upplagg kring 2020-01-01 2020-12-31

bemédtandeutbildning.

Forvaltningen ska implementera ledarskapsidén. 2020-01-01 2020-12-31

v

v Forvaltningen ska ta fram samverkansformer for medarbetare sa 2020-01-01 2020-12-31
att expertkompetens kommer till sin ratt for att 6ka innovationskraft
och sakra kompetensdéverforing.

v 4 Forvaltningen ska utveckla introduktionen fér nyanstallda. 2020-01-01 2020-12-31
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Analys av resultatrakning - uppfdljning av driftbudget

Analys av resultatrikning

Arets resultat dr 2,8 mnkr och nimnden redovisar ett dverskott om 3,3 mnkr fore
resultatdispositioner och 0,0 mnkr efter.

Ekonomiskt arsutfall for 2019 och 2020

Namndens utfall (mnkr)

Bokslut 2020

Bokslut 2019

Differens mellan aren

Kostnader 259,2 262,6 -3,4
Intakter 262,0 255,1 6,9
Netto 2,8 -7,5 10,3

I jimforelse med 2019 har kostnaderna 2020 minskat med 3,4 mnkr samtidigt som intékterna
har 6kat med 6,9 mnkr. De minskade kostnaderna avser frimst personalkostnader och ar ett
led 1 forvaltningens arbete med att effektivisera stadens administration. De 6kade intdkterna

avser bland annat 6kat anslag for uppdraget centralupphandlingar.

Uppfoljning av driftsbudget

Resultat per verksamhetsomradde

el e Budget avvikelse
verksamhetsomrade | Budget 2020 Bokslut 2020 20209 Bokslut 2019
(mnkr)

Kostnader

Namnd och 53,8 53,4 0,4 57,3
administration

L6én och pension 442 42,7 1,5 43,2
Upphandling och 38,8 34,8 4,0 33,7
inkép

Ekonomi 63,2 63,7 -0,5 61,5
Kontaktcenter 42,3 41,3 1,0 42,6
Rekrytering 11,0 11,4 -0,4 12,7
Lokalplanering 10,7 10,4 0,3 9,7
Avskrivningar och 2,0 1,5 0,5 1,9
internranta

Summa kostnader 266,0 259,2 6,8 262,6
Intakter

Namnd och 2,2 34 1,2 2,6
administration

L6én och pension 55,4 56,3 0,9 55,2
Upphandling och 455 41,9 -3,6 38,4
inkép

Ekonomi 80,6 79,9 -0,7 77,9
Kontaktcenter 55,4 53,4 -2,0 55,0
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Resultat per .

verksamhetsomrade | Budget 2020 Bokslut 2020 e Bokslut 2019

(mnkr)

Rekrytering 13,6 14,6 1,0 15,0

Lokalplanering 12,8 12,5 -0,3 11,0

Summa intakter 265,5 262,0 -3,5 255,1

Resultat fore -0,5 2,8 3,3 -7,5

bokslutsdisposition

Ingédende resultatfond | 3,3 3,3 0,0 7,6

Arets férandring av 0,0 -3,3 -3,3 43

resultat fond

Utgaende resultatfond | 3,3 6,6 3,3 3,3

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

bokslutsdisposition

Kommentarer till det ekonomiska utfallet totalt och per verksamhetsomrdde.
Ndmnd och administration

I nimnd och administration ingar kostnader och intékter for nimnd, forvaltningschef och
stab, administrativa avdelningen samt for forvaltningens gemensamma kostnader som till
exempel lokalkostnader, telefoni och foretagshélsovird. Hir bokfors ocksa kostnader av
engangskaraktidr sdsom vissa storre utbildningsinsatser samt utvecklingsprojekt som
finansieras med medel ur resultatfonden.

Verksamheten redovisar ett nettodverskott om 2,1 mnkr.

Overskottet beror frimst pa effekter av pdgdende Covid-19 pandemi. P4 grund av
distansarbete stora delar av aret har kontorskostnader, utbildningskostnader m.m. minskat
med ca 2 mnkr jAmfort med budget. Personalkostnaderna minskade med ca 0,8 mnkr och
avskrivningar med 0,5 mnkr. Kostnader for utvecklingsinsatser som nytt
drendehanteringssystem planerades att finansieras med ingdende resultatfond men har pa
grund av Overskottet hanterats inom forvaltningens namndbudget.

Lén och pension

Verksamheten redovisar ett nettodverskott om 2,4 mnkr. Overskottet avser frimst minskade
personalkostnader om 1,5 mnkr. Verksamheten har under &ret anpassat bemanningen for att
mota framtida ekonomiska utmaningar.

Trots att intdkten for totala volymen 16ner minskat 1 forhdllande till budget redovisar
verksamheten 6kade intidkter om 0,9 mnkr. Okningen avser 0vrig lonehantering som
rattningar, omkonteringar, sent inkomna underlag m.m.

Upphandling och inkop

Verksamheten redovisar ett nettodverskott om 0,4 mnkr. Minskade intdkter for
uppdragsupphandlingar om 3,6 mnkr har motts med minskade personalkostnader om 4,0
mnkr. En av orsakerna till minskade personalkostnader &r att verksamheten har haft
svarigheter att rekrytera och tjinster varit vakanta.

Kontaktcenter

start.stockholm



%} Stockholms Tjénste.utlétande
) stad Sid 34 (43)

Verksamhetsomradet prognostiserar ett nettounderskott om 1,0 mnkr. Underskottet avser
framst minskade intdkter om 2,0 mnkr. PAgdende pandemi har paverkat verksamhetens
ekonomi dé det under varen anstélldes vikarier utover budget for att sdkra personalresurser
for en befarad hogre franvaro pa grund av pandemin. Men mojlighet till hemarbete gav
tvirtom en hogre nérvaro i bemanningen och vilket sedan med minskat drendeinflode ledde
till arbetsbrist. Det minskade drendeinflodet har sammantaget gett ett intdktsbortfall mot vad
som var budgeterat for dret.

Verksamheten har haft minskade volymer jimfort med budget for svarsgrupperna Aldre
direkt, Funktionsnedséttning och Forskola. For att moéta detta intéktsbortfall har
verksamheten agerat for minskade personalkostnader och redovisar kostnadsminskning om
1,0 mnkr.

Ekonomi

Verksamhetsomradet redovisar ett nettounderskott om 1,2 mnkr, vilket dr en kraftig
upphédmtning jaimfort med vad verksamheten sag i borjan av december.

Verksamheten har under aret sett en tydlig padverkan pa intdkterna av pdgaende pandemi
beroende pé beslut om stingda verksamheter, indragna aktiviteter, eller aktiviteter som
genomforts pa distans vilket lett till kraftigt vikande volymer i frdmst leverantorsreskontra.
Jamfort med foregdende ar handlar det om en minskning om nérmare 40 000 fakturor.
Stadens fordndring av betalningsvillkor med betalning pé 20 istéllet for 30 dagar har ocksa
bidragit till en kraftig minskning av antalet pAminnelser och ddrmed ett stort tapp av intdkter.

Inom kundreskontra har verksamhetsomradet under arets sista tertial sett en upphdamtning
jamfort med prognosen i augusti. De minskade intdkterna beroende pé lagre volymer av
manuella fakturor under aret, har under slutet av sista tertialet balanserats av 6kade volymer
inldsta kundfakturor.

Det storsta volymtappet for verksamheten skedde under Tertial 2, men planade sedan ovéntat
ut under slutet av Tertial 3 och en sirskild upphdmtning mirks arets sista manad varfor tappet
av intékter blev mindre &n tidigare prognostiserat. Samtidigt har verksamheten i slutet av aret
pabdrjat leverans av ett par nya tilliggstjanster samt hanterat ett oplanerat uppdrag avseende
aterbetalningar som kraftigt bidragit till en upphdmtning av intékter som inte var med 1
tidigare prognos. Detta har medfort till en upphdmtning som gor att intéktsbortfallet blev
avsevart lagre dn tidigare befarat. Intéktsbortfallet for helaret landar pa knappt 1,0 mnkr att
jamfora med tidigare prognostiserade 2,1 mnkr.

Med minskade volymer tillsammans med digital effektivisering och forédndrade arbetssétt har
verksamhetens personalbehov minskat. Under aret har personalen dérfor anpassats utifran
behoven och personalkostnaderna déarfor minskat samtidigt har verksamheten under hosten
gjort utkdp av personal om 1,2 mnkr for att anpassa sig efter verksamhetens minskade
personalbehov och effektivitetsutmaningarna 2021. Totalt har detta resulterat 1 6kade
kostnader for aret om 0,5 mnkr.

HR-Service

Verksamheten redovisar ett nettodverskott om 0,6 mnkr. Intékterna har 6kat med 1,0 mnkr pé
grund av fler inkomna uppdrag dn berdknat. Personalkostnaderna har 6kat med 0,4 mnkr.
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Lokalplanering

Verksamheten redovisar ett nollresultat. Intdkterna minskade med 0,3 mnkr och
verksamheten har lyckats anpassa personalkostnaderna som ocksa minskat med 0,3 mnkr.

Resultatenheter

Enligt stadens regelverk far resultatfonden ha ett dverskott motsvarande hogst 5% av
omslutningen och ett ackumulerat dverskott om maximalt 10%.

Servicendmnden dr en resultatenhet. Den totala bruttoomslutningen uppgar till 259,2 mnkr
och for dret redovisas ett nettodverskott om 3,3 mnkr. Hela 6verskottet beddms bero pa eget
handlande da verksamheten med farre resurser lyckats utfora nimndens uppdrag. Déarmed
foreslds 6,6 mnkr overforas till ndstkommande ar (se bilaga 1).

Investeringar

Néamnden har tilldelats 1,0 mnkr 1 investeringsbudget. Bokforda utgifter uppgar till 0,6 mnkr,
vilket innebir en avvikelse om 0,4 mnkr. Under dret har forvaltningen investerat i mébler och
utrustning for att anpassa lokalerna for verksamhetens krav.

Forsaljningar av anlaggningstillgangar
Verksamhetsprojekt (driftprojekt)
Ombudgeteringar

Medel for lokalandamal

Analys av balansrakning

Analys av balansrikning

Balansrakningen beskriver forvaltningens tillgdngar och skulder per 2020-12-31
Balansrdkningen redovisas i bilaga 2.

Tillgangar

Balansrdkningen visar tillgdngar om 51 714 896 kr. Av omslutningen avser 3 346 051 kr
anldggningstillgdngar som bestir av inventarier. Omsattningstillgdngar uppgar till

48 368 845 kr och avser 1 huvudsak interna fordringar. Kundfordringar uppgar till

25 214 406 kr. Forutbetalda kostnader uppgar till 4 235 531 kr och upplupna intékter uppgér
till 23 136 665 kr.

I jimforelse med 2019 har tillgdngarna totalt Skat med 2 648 896 kr. Okningen beror frimst
pa hogre upplupna intékter och dr en effekt av att verksamheten Lon och pension gjort extra
utbetalningar i december som motsvarar ca 1 mnkr i 6kade intdkter jamfort med tidigare ar.

Skulder och eget kapital
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Skulder och eget kapital uppgér till 51 714 896 kr. Kortfristiga skulder uppgar till
9 747 372 kr, varav leverantorsskulderna uppgér till 3 814 032 kr. Upplupna kostnader
uppgdr till 5 912 156 kr och avser i huvudsak IT-, telefoni- och 16nekostnader.

I jimforelse med foregiende ar har skulderna dkat med 2 648 896 kr. Okningen avser frimst
Upplupna kostnader och forutbetalda intdkter om 3 316 289 kr. Lonerevisionen 2020 om ca 3
mnkr utbetalas 2021 och dirav redovisar forvaltningen hogre upplupna kostnader jamfort
med foregdende ér.

Eget kapital uppgar till 41 967 524 kr och har minskat med 857 968 kr i jimforelse med
samma period foregdende &r.

Ovrigt
Sarskilda redovisningar

Agenda 2030

Servicendmnden 4r inte utsedd av kommunstyrelsen som malansvarig for nagot av de 17
mdlen i Agenda 2030. Forvaltningen har under éret arbetat for att bidra till stadens
prioriterade omraden for hallbarhetsarbetet som dr 6kad jamstélldhet, 6ka den sociala
inkluderingen, minskad ojdmlikhet och minskad klimatpaverkan.

Genom att uppfylla kraven i stadens miljoprogram bidrar forvaltningen till de globala om
hallbar konsumtion och produktion samt bekdmpa klimatféridndringarna.

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
lattillgdnglig service och information géillande i1 fragor géllande god man, férvaltare och
formyndare. Forvaltningen erbjuder information till familjer, anhoriga eller andra intressenter
om vilka insatser staden kan erbjuda for den med funktionsnedsittning.

Bestillningscentralen for persontransporter har under aret skapat forutséttningar for att
bibehélla eller 6ka aktivitet, delaktighet eller sjdlvstdndighet for invanare med en viss typ av
bistandsbeslut. Stadens alla bestéllningar av persontransporter hanteras av forvaltningen.

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

Jamstalldhet

Forvaltningen arbetar aktivt med jamstélldhetsintegrering genom att sékerstélla att samtliga
medarbetare 1 borjan av sin anstédllning genomgér forvaltningens interna
jamstélldhetsintegreringsutbildning. Dérigenom sékerstélls att samtliga medarbetare
medvetandegjorts av vikten av att stindigt beakta dessa fragor i det dagliga arbetet och i
motet med invénarna. Infor den arliga 16nedversynen gjordes en kartlaggning och analys av
l6neldget inom forvaltningen 1 syfte att fdnga upp eventuella ojdmlikheter i 16neséttning
mellan méin och kvinnor. Vid nyanstéllningar anvinds genomgéaende en kompetensbaserad
rekrytering, vilket sidkerstiller att val av kandidater och anstéllning sker oaktat kon. P4 s sétt
bidrar forvaltningen till mal nummer 5 om jdmstélldhet.
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Arbetet med barns rattigheter

Att ha ett barnrittsperspektiv vid varje beslut eller atgdrd som rdr barn &r att beakta att dess
rattigheter enligt barnkonventionen tas tillvara. Forvaltningen arbetar med att sikerstélla att
krav som stélls i de centralupphandlingar som berdr stadens forskolor foljer kemikalieplanen
och kemikaliesmart forskola.

Forvaltningen ger via Kontaktcenter information och végledning som underlittar for
vardnadshavare att vilja val av forskola och skola, samt om regelverk och fakturafragor.
Informationen omfattar 4ven vad som giller for barn med funktionsnedséttning om deras
rattigheter, stadens utbud av resurser och serviceformer.

Medarbetarna pa Kontaktcenter barn och ungdom har tillgodosetts kunskaper om
barnkonsekvensanalyser och stadens Program for barnets réttigheter och inflytande 1
Stockholms stad 2018-2022. Detta gjordes genom ett utbildningstillfille tillsammans med
stadens barnombudsman och forvaltningens kvalificerade utredare.

Nationella minoriteter

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

Konsekvenser av Covid-19-pandemin

Namndens verksamheter har under aret visat att de ar vél rustade for att fungera
andamalsenligt 4ven vid oonskade hdndelser. Genom forvaltningsdvergripande samarbete har
verksamhetsomradena minimerat konsekvenserna av pagaende pandemi och skapat
kontinuitet i verksamheterna.

Forvaltningens krisledning aktiverades den 16 mars. Den 24 mars beslutade krisledningen att
fran och med den 25 mars skulle alla medarbetare som kan arbeta hemifran gora det tills
vidare. Medarbetare uppmanades att i dialog med ndarmaste chef mojliggdra for arbete
hemifran. De medarbetare som ville fick lana hem tangentbord, skérm och andra tillbehor for
att kunna utfora sitt uppdrag i hemmiljo.

Forvaltnings krisledning avaktiverades 30 juni men beslutet om hemarbete har kvarstatt. Den
1 september beslutade forvaltningsledningen att hemarbete ska fortga aret ut. Detta beslut har
sedan forldngts att gélla d&ven under varen 2021.

Forvaltningen har aktivt arbetat med kommunikation pa samarbetsytan for att informera,
lugna och stirka medarbetarna. Samarbetsytan har uppdaterats kontinuerligt med stadens
gemensamma budskap, information fran forvaltningschef, tips och trix for hemarbete,
information om hur man som chef leder pa distans, vikten av informationssékerhet vid
distansarbete och mycket annat. Den omfattande kommunikationen har varit mycket
uppskattad av medarbetarna. Flera av forvaltningens enheter har haft dagliga skypeméten for
att forstarka gemenskapen pé arbetsplatsen trots avstanden som uppstér nar de flesta arbetar
hemifran.

start.stockholm



%} Stockholms Tjénste.utlétande
) stad Sid 38 (43)

Majoriteten av forvaltningens medarbetare arbetar fortsatt hemifrdn och moéten, workshops,
kundmdéten, referensgruppsmoten med mera genomfors med hjdlp digitala verktyg. Den
digitala mognaden har 6kat generellt, vilket &r en positiv effekt som forvaltningen kommer
att bibehalla. Forvaltningen kan i vissa fall se ett behov av andra typer av digitala
motesverktyg. Under aret har forvaltningen sétt dver mojligheter att infora alternativ till
Skype da det inte upplevs som funktionellt i alla avseenden.

Ett antal medarbetare 4r schemalagda for att hantera de arbetsuppgifter som kréver att man ar
pa plats, exempelvis posthantering, viss intygshantering, utskrifter och fysisk arkivering.
Begrinsningar i funktionaliteten e-legitimation via mobila 16sningar i telefonisystemet kriaver
ocksé att vissa arbetsuppgifter utfors pa kontoret. Alla processer och system kan tyvérr inte
hanteras pa distans, utan speciellt Kontaktcenters tekniska enhets medarbetare maste fortsatt
arbeta pa kontoret. Att jobba mobilt hemifran medger inte heller all funktionalitet till nytta
for invanarna vilket bor utredas vidare om hemarbetet fortsitter.

Hantering av vissa moment tar nagot lingre tid hemifrdn da inte alla medarbetare har plats for
dubbla skidrmar. Detta kompenseras inom verksamhetsomrade ekonomi av att pandemin dven
genererat mindre volymer av leverantorsfakturor och kundfakturor med mindre manuell
hantering som foljd.

I slutet av dret har dock arbetsbelastningen stundtals varit vildigt hog inom
verksamhetsomrade ekonomi med kraftigt inflode av manuella underlag vilket medfort att
ledtider inom vissa tjinster periodvis inte kunnat hallas fullt ut. I stor utstrdckning har
verksamheten dock kunnat leverera som planerat trots utmaningar.

Beslut med anledning av pandemin i slutet av aret, som haft direkt paverkan pa
verksamhetsomrade ekonomi, var beslutet att dterbetala Socialférvaltningens drygt 2000
tillsynsavgifter till ndringsidkare i staden. Forfragan kom verksamheten till del i slutet av
november. Aterbetalningar ir ett tidskrivande moment och detta behdvde hanteras under
slutet av aret da bokslutsperioden nirmar sig och arbetsbelastningen &dven i normala fall dr
mycket hog. Verksamheten valde att hantera detta genom att ta in extra personal. Tack vare
samverkan dver enhetsgranserna och stort engagemang frdn medarbetarna lyckades
verksamheten genomf6ra samtliga aterbetalningar innan arets slut.

I samband med hemgéng dndrades dppettiderna inom verksamhetsomrade ekonomi for
telefonsupporten till ekonomi, hyresadministration och avgiftshantering. Detta for att avlasta
verksamhetens medarbetare och sdkerstdlla fokus pa leverans. Detta har fungerat vil under
perioden och inte nimnvart paverkat verksamhetens svarsfrekvens eller forméga att ge
support. Samtidigt har support per mejl varit tillgdnglig som vanligt med ordinarie 6ppettider.

For verksamhetsomrade 16n och pension har omstillningsarbetet till hemarbete gétt Gver
forvantan och verksamheten har kunnat fortlopa enligt forvintan. Verksamheten ser en
nedgéng i antalet manuella underlag vilket kan bero pa att cheferna i staden har annat fokus
under pagéende lage.

For att mojliggora att s mdnga medarbetare som mojligt arbetar hemifran har telefontid
inforts i loneservice. Det &r fortsatt hog tillganglighet i telefoni for chefer och assistenter 1
staden. For att tillmotesgd det inflode av anstéllningsuppgifter som skulle inkomma till
verksamheten arbetades liggande lager bort under tvd helger. Hanteringen av gavor till
stadens hedersbelonade blev annorlunda mot tidigare ar. Tidigare ar har forvaltningarna
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hidmtat gdvor hos forvaltningen men under aret har gavorna sénds hem till de hedersbelonade
vilket innebar ytterligare moment hos forvaltningen.

Pégaende pandemi har kraftigt pdverkat stadens avtal som serviceforvaltningen har
avtalsuppfoljningsansvar for. Ménga leveranser har stoppats och bokats av pa grund av att
verksamheter 1 staden helt eller delvis stingts. Minga avtal har minskat i omfattning medan
nagra avtal istéllet har 6kat i leverans. Det i sig har inneburit utmaningar for stadens
leverantorer men dven for stadens verksamheter.

Verksamhetsomrade upphandling och inkdp har arbetat med inkdp av skyddsmaterial och
varit involverade pa olika sétt i den centrala materialfunktion som satts upp for staden.
Administrativa avdelningens internservice har stéllt om sin verksamhet for att skota
distributionscentralen som forsett staden och ldnet med skyddsmaterial. Uppdraget har
inneburit bemanning utdver ordinarie kontorstid samt med beredskap under helg. Med
anledning av detta, och for att klara semestrar har verksamheten forstarkt bemanningen med
fyra allmént visstidsanstdllda. Kostnader har tillkommit for detta samt for inkdp av utrustning
och forstarkning av bevakning.

Inom verksamhetsomridde Kontaktcenter har pandemin krévt att verksamheten fatt gora
manga anpassningar till f6ljd de snabba fordandringar for att kunna ge en god service kring
aktuella fragor. Det har skett en 6versyn av rutiner, arbetssétt och omfordelning av
arbetsuppgifter och ny teknik i samband med att storre delen av personalen tidvis jobbar
hemifran.

Inflodet f6r de stora obligatoriska tjédnsterna géllande dldreomsorg, funktionshinder och dven
till viss del skola har minskat i forhéllande till arsprognosen. Efter varens hoga sjukfranvaro
har bemanningssituationen helt fordndrats och franvaron har starkt minskat i samband med
hemarbetet. I mars togs beslutet att anstédlla "Corona-sommarvikarier" for att garantera
bemanningen for sommaren. Men dé inflodet minskat for vissa svarsgrupper och dven det
sammantagna resursbehovet uppstod arbetsbrist. For att kunna hantera den ekonomiska
situationen har bemanningen anpassats genom avslut av tidsbegrénsade anstéllningar.

Verksamhetsomrade lokalplanering har inte haft ndgon storre forédndringar av inflodet av
uppdrag. Inriktningen har 1 storre utstrackning forskjutits mot administrativa lokaler och
kontor frdn bland annat boenden. Lokalprojekt kan ha forsenas eller lagts i malpase vilket kan
fa till foljd att behovet av stdd kan bli stort innan arsskiftet. Den langsiktiga ekonomiska
utvecklingen kommer ocksa att paverka arbetet med lokaler.

Verksamhetsomrade rekrytering har under aret haft stora utmaningar med stadens digitala
motestjanster. Dels pa grund av att de motestjénster som finns att tillga saknar viss typ av
funktionalitet som till exempel grupprum och omrostningar. Dels pa grund av svarigheter att
alla 1 staden inte anvinder samma digitala motestjinst. Svarigheterna med de digitala
motesverktygen har paverkat verksamhetsomradets mojlighet att hélla utbildningar i
kompetensbaserad rekrytering och flera utbildningsuppdrag har fatt skjutas pa framtiden.

Med négra fa undantag har trots allt alla intervjuer och kundméten skotts via digitala méten
och telefon sedan mars. P4 grund av det snabbt fordndrade arbetsmarknadsléget i 14net pa
grund av pandemin har stadens annonser genererat viasentligt fler ansokningar. Detta har stillt
krav pé att i ménga uppdrag snabbt kunna hantera 200-600 ansdkningar till en roll.
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Bedomning av namndens interna kontroll
o
¥ Tillracklig

Analys
Forvaltningen bedomer att den interna kontrollen under ar 2020 varit tillracklig.

Internkontrollplanen har f6ljts upp vid tertialrapport 2 och inte visat pa négra allvarliga
avvikelser. En utveckling av arbetet med forvaltningens interna kontroll har genomforts
under aret. Revisioner har genomforts utan anméarkningar.

De kontroller som finns i ndmndens plan for intern kontroll har genomforts. Flertalet
kontroller har inte pavisat avvikelser. Atgirder har vidtagits dir avvikelser har identifierats
och plan for forbéttring av ndmndens interna kontroll tagits fram dar avvikelser har
identifierats. Kontroller och avvikelser har dokumenterats for flertalet kontroller i enlighet
med stadens tillimpningsanvisningar. Rutiner for dokumentation av genomférda kontroller
har forbéttrats men ytterligare forbéttring kan ske.

Forvaltningen har till storsta delen genomfort internkontroll enligt plan men den pédgaende
pandemin har inneburit att forvaltningens arbete med den interna kontrollen har forsenats
eller har utforts i ldgre omfattning 4n enligt plan.

Revisionskontoret har genom PWC genomfort en granskning av inkdpsprocessen avseende
kop av konsulttjdnster. Den sammanfattande bedomningen dr att den interna kontrollen ar
tillracklig 1 granskad process och foranleder inga rekommendationer. Inga tidigare
rekommendationer finns att f6lja upp inom granskningsomradet. En granskning har dven
skett avseende dokumentation av 16netilldgg.

Forvaltningen har under éret arbetat fram rutiner for att sdkerstélla att personuppgifter
hanteras korrekt. Ett omfattande arbete med uppréttande av ett behandlingsregister har
genomforts. Implementering av rutiner for kontroll och uppfoljning av dessa dr pébdrjat.

Forvaltningens arbete med behorighetshantering for behorighet till gemensam IT, (e-post,
Officepaket t.ex.) och tjinstekort for inpassering och for att anvénda dator finns beskrivet pa
forvaltningens samarbetsyta. Ny forbéttrad blankett for behorighet har arbetats fram.
Genomford kontroll av behorighet till systemet Beslutstdd har pavisat att underlag for
behorighet till systemet saknas i stor omfattning och att behdrighet inte har avslutats 1 ett par
fall. Gemensam rutin for behorighet behover darfor tas fram och underlag for behdrighet
uppréttas.

Forvaltningens anstillda anvénder ocksé flera andra system for forvaltningens egen rakning
eller kundernas rakning. En systemkartlaggning har skett under aret av vilka system
forvaltningen har och anvénder. Om rutiner finns och dr kinda for dessa system har inte
kontrollerats.

Till 61jd av pandemin har den analys och kontroll som géller marknadsanalyser inte kunnat
utforas enligt plan da resurser har fatt laggas pa att tillgodose stadens och lénets behov av
skyddsutrustning. Kontroll och analys har skett under hosten och d4 omfattat hela aret. Rutin
for dokumentation av genomford kontroll planeras tas fram under kommande é&r.
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Forvaltningens nyttjandegrad i ink&pssystemet under aret &r relativt 1dg och beror pa flera
orsaker. Vid felaktigt handhavande har berdrda personer informerats om rutin. Den relativt
laga utnyttjandegraden forklaras dock dven av orsaker som forvaltningen lokalt inte kan
paverka. Arbete med att forbéttra befintliga rapporter och dialog med vissa leverantorer sker
pa central niva.

Stickprov har skett pa 75% av fakturor fran FirstCard. Kontroll har skett av att behorig
person har attesterat och godként leverantdrsfaktura samt att korrekt momsavdrag har
redovisats . Av de fakturor som har kontrollerats avvek 20%. Flertalet av avvikelser géller att
faktura inte har attesterats av overordnad chef. Ett fital avsag felaktigt konterat momsavdrag.
Felaktigt redovisad moms har atgérdats. Berdrda kontrollansvariga i fakturahanteringen har
informerats via mejl om regelverket.

Systematiskt kvalitetsarbete

Omvirldsbevakning dr en viktig del i ett strategiskt kvalitetsarbete. Det finns ett starkt
samband mellan organisationers satsning pa omvirldsbevakning och deras goda resultat.

Att folja utvecklingen och utvérdera insatserna ar darfor en viktig uppgift. Det dr ocksa
viktigt att lara av andra kommuner och foretag i1 syfte att effektivisera befintliga
arbetsmetoder och uppna egna forbattringar dr en naturlig del forvaltningens kvalitetsarbete.

For att ldra, samla in ny kunskap och jamfora den egna forvaltningens prestationer gillande
arbetet med RPA (robotic process automation) har ett flertal omvérldsbevakningar
genomforts under det gdngna aret. Efter erfarenhetsutbyten med PWC, Lantméinnen och
Trafikkontoret har forvaltningen konstaterat att RPA ir ett bra och effektivt verktyg for
processautomatisering da systemutveckling inte dr mdjlig eller later vinta pa sig. Dock har
forvaltningen svart att komma vidare i arbetet med RPA dé processautomatisering kréver
system- och processédgares godkidnnande.

Goda exempel ska spridas och tillvaratas. I staden finns ett intresse for processautomatisering
med RPA och forvaltningen har det gdngna 4ret blivit kontaktade, vid ett flertal tillfdlle, med
forfragningar om att dela med sig av erfarenheter kring RPA. Bland annat deltog
forvaltningen pa arbetsmarknadsforvaltningens A/l digital week och har dven traffat Sisab och
kulturforvaltningen i férdjupande samtal om RPA. Detta for att andra forvaltningar, pa ett
resurseffektivt sdtt, ska kunna ldra av stadens goda resultat.

Forvaltningen har under verksamhetsaret arbetat med att utveckla och forbittra tjanster och
processer med fokus pa resultat och effekter for kunderna. Forvaltningens avdelningar har
arbetat med att effektivisera verksamheten och tjénsterna genom stindiga forbéttringar,
utveckling och organisatoriska dversyner. Omvirldsbevakning, analys och ett aktivt
nitverkande dr avgorande fOr att fainga upp trender och behov hos vara intressenter.

Utifrédn uppdrag 1 budget att Servicendmnden ska sékerstélla en hog grad av tillgidnglighet och
service till stockholmarna samt effektivisera stadens administrativa funktioner och anvinda
de mojligheter som en 6kad digitalisering ger, har forvaltningen genomfort tva
omvérldsbevakningar kopplat till automatiseringsverktyget chatbot. Ett stort antal
medarbetare och chefer triffade Softronic och Telia for att ldra och bygga kunskap kring
chatbot-funktionalitet. Dessa kunskaper och erfarenheter anvindes sedan, tillsammans med

start.stockholm



%} Stockholms Tjénste.utlétande
) stad Sid 42 (43)

forvaltningens behovsanalys, som underlag i den ansdkan om medel fran Smart stad {or
utveckling just automatiserade kunddialoger, chatbot.

Ett omfattande arbete som involverat alla verksamheter har lagts ner pa forstudien,
upphandling och inférande av ett forvaltningsgemensamt drendehanteringssystem. Malet med
drendehanteringssystemet &r att nya forutséttningar skapas for en overgripande systematisk
kvalitetsutveckling innefattande gemensamma arbetssétt, uppfoljning, styrning, dkad
rattssidker drendehantering och effektivisering. Inom ramen for projektet har tvd virdefulla
omvirldsbevakningar genomforts, en tillsammans med Lime och en tillsammans med
Artvise.

For att stirka forvaltningens formaga att ta sig an gemensamma utmaningar och samordna
utvecklingsarbetet har ett arbete gjorts for att skapa béttre forutsattningar genom struktur och
arbetsformer. Arbetet har resulterat i tva grupper; en taktisk grupp som ska arbeta pa uppdrag
av forvaltningsledningen och &r ett beredande forum som sékerstéller att uppgiften blir
utford, hanterar beroenden och sékrar att det inte sker dubbelarbete inom forvaltningen. Den
andra grupperingen &r ett 6ppet forum. Syftet med grupperna dr bland annat att 6ka
delaktighet, transparens och involvering avseende utvecklingsfragor och att 6ka
informationsspridningen pa flera nivaer inom forvaltningen. Sedan 2019 anvénder
forvaltningen RPA, robotic process automation, som ett av flera digitala verktyg. RPA har
beddmts vara ett bra verktyg for att frigora tid for medarbetare for mer kvalificerat arbete och
stor potential identifierades i projektet Robotisering varfor hoga mal sattes infor ar 2020 med
avsikt att skala upp arbetet. Arbetet har samordnats 1 forvaltningens RPA-nétverk.

Synpunkter och klagomal

Totalt har 52 klagomal och synpunkter inkommit via forvaltningens funktionsbrevlida. Av
dessa ror 14 verksamhetsomrdde 16n och pension, 21 verksamhetsomrade ekonomi, 15
Kontaktcenter och 2 ér forvaltningsévergripande. Synpunkterna har kommit frén stadens
invénare och medarbetare inom staden.

Majoriteten av de klagoméal och synpunkter som ror verksamhetsomrade 16n och pension har
avsett att kunden fétt felaktig information och att underlag som skickats in inte har hanterats
korrekt. Verksamhetsomridet far d&ven berdm for snabbt och bra service.

De klagomaél och synpunkter som inkommit pa verksamhetsomrdde ekonomi har till stor del
varit av olika karaktér. Det géller bl.a. synpunkter pd omodern hantering vid anslutning till
autogiro, upplevda brister 1 arbetet med avgiftshantering, utformning av fakturor och
forbattringsforslag kring hantering av olika typer av underlag. Det har ocksa forekommit
klagomél sdvil som berdm for bemdtande.

Verksamhetsomrade Kontaktcenter har framforallt fitt berom dar majoriteten &r riktade till
enheten Aldre direkt for bra och trevlig service. De klagomal och synpunkter som inkommit
giller fraimst boendeparkeringsfragor, dér det forekommer klagomal pa bemdtande sévil som
lang handldggningstid.

De forvaltningsdvergripande synpunkterna som inkommit har avsett information i de
tilldggsoverenskommelser och serviceavtal som upprittas for serviceforvaltningens tjénster.

Ett par av de synpunkter och klagomal som registrerats ror de stadsgemensamma system som
forvaltningen inte har radighet 6ver och darfor inte kan paverka. Dessa synpunkter skickas
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vidare till olika funktioner inom staden for vidare hantering.

Under aret har ett fatal klagomal och synpunkter inkommit till verksamhetsomrade 16n och
pension. De synpunkter som inkommit har handlat om forbéttringar 1 systemet och
forbattringarna har dverldmnats till systemagarna. Under &ret har verksamheten inget resultat
frdn kundundersdkning da ingen kundundersdknings gjorts. Verksamheten har fortsatt arbeta
med kundnéjdheten utifran kundresultaten fran tidigare ar.

Verksamhetsomrade Rekrytering deltog i drets Kvalitetsutmérkelse och dven i Framsteget.
Verksamheten har inte haft nagra klagomal under aret och har en fortsatt hog kundndjdhet
samt har dven stillt fragor till de senaste arens mest kopande kunder vilket inte gett ngra
klagomal utan bara positiv feedback pé de tjinster vi tillhandahaller.

Verksamhetsomrade ekonomi har under aret valt att inte genomfora ndgon kundundersdkning
under rddande omstdndigheter. Verksamheten har under aret mottagit 21 synpunkter. Av
dessa har sex (6) innehallit forslag pa forbéttringar, 3 har innehéllit berém och 13 klagomal.
Bland klagomalen har tva rort handlaggningstiden, fyra har rort sjélva hanteringen och ett har
rort bemotande. De klagomél som rort hanteringen har 1 vissa fall foljt gédllande grianssnitt och
i de fall dér det har varit en faktisk avvikelse har detta tagits upp med berord medarbetare och
atgirdats. Tva klagomal samt flera av forslagen till forbéttringar har rort systemet och har
formedlats till systemégare. I fyra fall har klagomalen géllt fakturornas utformning vilket
formedlats till berérda verksamheter. Ett aterkommande forslag ér att forenkla och
digitalisera autogiroanmaélan. Detta har verksamhetsomradet vid upprepade tillfillen fort
vidare till systemédgare och sannolikt kommer detta nu f4 en mer smidig hantering under
2021. Berdommen har samtliga rort gott bemdtande och snabb hantering.

Verksamhetsomrade lokalplanering skickar en enkait till respektive uppdragsgivare efter
avslutat uppdrag diar genomforandet bedoms med fyra fragor och en skala fran 1-10. Utfallet
pa denna enkét uppgar for ar 2020 till 1 snitt 9,45 vilken &r en liten 6kning jaimfort med forra
aret. Andelen dér svaret ar lagst 6 dr 100 procent.

Verksamhetsomrade upphandling och inkdp har under aret valt att inte genomfora ndgon
kundundersokning under rdidande omsténdigheter. Daremot f6ljs varje uppdrag upp och
utfallet for dessa ér 4,8 pa en 5-gradig skala. Inkdpssupporten ger ett gott bemotande anser
89,4% av de svarande och 88% anser att inkOpssupporten ger en bra service. Genomforda
utbildningar inom inkop haller en bra kvalitet och far 4,0 1 betyg pa en 5-gradig skala.

Ovrigt
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