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Sammanfattande analys

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

Forvaltningen har under perioden pébdrjat allt arbetet enligt verksamhetsplan 2021.

En modern storstad med mojligheter och valfrihet for alla

Servicendmnden har fem ndmndmaél som alla medverkar till att uppfylla kommunfullméktiges
inriktningsmal om en modern storstad med mdéjligheter och valfrihet for alla. Forvaltningen
bedomer att samtliga tillhdrande nimndmal och mal {f6r verksamhetsomradet kommer att
uppfyllas delvis eller helt under aret.

Néamndmaélen Servicendmnden ger invanare i behov av stod vdgledning om insatser som
underldttar i vardagen och Servicendmnden ger likvirdig, tillginglig och kvalificerad
information och vigledning i fragor om dldreomsorg upptylls delvis pa grund av bland annat
langa svarstider inom Kontaktcenter.

En hallbart vixande och dynamisk storstad med hog tillvaxt

Servicendmnden har fyra nimndmal som alla medverkar till att uppfylla kommunfullméktiges
inriktningsmal om en hallbart vixande och dynamisk storstad med hog tillvixt.
Forvaltningens bedomning dr att samtliga tillhérande ndimndmal och mélen for
verksamhetsomradet kommer att delvis eller helt uppfyllas under aret.

KF:s mal for verksamhetsomradet: 2.5. Stockholm dr en hallbar stad med en god livsmiljo
bedomer forvaltningen endast delvis kommer uppnés pé grund av att andel inkopta ekologiska
maéltider och livsmedel for hela staden troligen inte kommer att nds, trots att det har skett en
markant 6kning for bade livsmedel och méltider. Klimatpaverkan fran upphandlade livsmedel
och méltider var for 2020 1,98 kg CO2. Utfallet efter tertial tva ar 1,9 CO2 per kg livsmedel
och bedomningen é&r att det kommer bli svért for staden att nd malet for heléret.

En ekonomiskt hallbar och innovativ storstad for framtiden

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

Pandemin har préglat servicendmndens formaga att forutse framtida volymer och efterfrdgan
pa forvaltningens tjinster. Aven om sambhillet nu sakta borjar 6ppna upp och efterfrigan okar
sa befinner sig servicendmnden i fortsatt osdkert prognoslége. Dels beror osékerheten pa
smittldget 1 samhéllet men ocksa pa hur snabbt samhéllet 6ppnar upp och hur stadens
verksamheter har fordndrats med pandemin.

Servicendmnden prognostiserar ett underskott om 3,6 mnkr fore resultatdispositioner och en
budget i balans efter resultatdispositioner. Ndmnden planerar att finansiera 3,6 mnkr ur
ingéende resultatfond for strategiska satsningar. De strategiska satsningarna innehaller bland
annat inférande av nytt drendehanteringssystem och bemétande- och coachinginsatser.

I samrad med stadsledningskontoret har serviceférvaltningen under perioden genomfort en
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oversyn av nuvarande intdktsmodell. I arbetet har bland annat konstaterats att nuvarande
prissittning av serviceforvaltningens tjénster dr komplicerad och kréver mycket
administration. Komplexiteten innebér en hog detaljeringsgrad och dirmed bristande
upplevelse av transparens och forstielse. Utifran ldmnade rekommendationer, i genomford
oversyn, planerar nu serviceforvaltningen och stadsledningskontoret 1 samrad for hur
utvecklingssteg kan tas i syfte att skapa en modell for prissdttning som skapar storre tydlighet
och krédver mindre administrativ hantering.

Utifrén forvaltningens uppdrag om att arbeta med att effektivisera stadens administrativa
funktioner och nyttja digitaliseringens mojligheter drivs under 2021 projekt Inférande av
drendehanteringssystem pa serviceforvaltningen. Med digitala fléden och digital information
1 ett system &r det ldttare att dela information och hantera drendefléden mer effektivt och
kundorienterat. Malet &r att bli sa effektiva som mgjligt och dirmed kunna sinka kostnaderna
for stadens ovriga ndmnder och bolag till forman for kdrnverksamheterna.

Uppfoljning 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
kommunfullmaiktiges inriktningsmal om en modern storstad med mojligheter och valfrihet for
alla. Forvaltningen uppskattar att samtliga tillhorande namndmal och mal for
verksamhetsomradet kommer att delvis eller helt uppfyllas under éret.

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

@ Uppiylls helt

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

Forvaltningens deltar fortsatt aktivt 1 utvecklingsarbetet, som leds av Stockholm Business
Region, for att forbéttra service och tillgdnglighet for foretagare inom staden. Detta har under
perioden bland annat omfattat att bidra till arbetet gillande atgarder 1 enlighet med
Niéringslivspolicyn. Forvaltningen har &dven bidragit med statistik och insikter i
invanarbeteende och hur e-tjanster kan forbattras for en 6kad kundnojdhet.

Forvaltningen foljer fortsatt arbetet med att etablera ett International house i Stockholm och
avvaktar hur Kontaktcenter ytterligare kan bidra som en kanal f6r samhéllsinformation och
service for utlindsk arbetskraft. Redan idag besvarar Kontaktcenter fragor gillande forskola
och parkering fran utldndsk arbetskraft och oftast pa engelska.

Pandemin har under perioden fortsatt att paverka inflodet av drenden inom Kontaktcenter och
servicen har anpassats direfter. Andelen serveringstillstdnd har mérkbart minskat mot tidigare
ar och trafik- och parkeringsarenden har 6kat. Speciellt géller detta andelen drenden angéende
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vardtillstand for parkering som utfardas for sjukvardspersonal. Kontaktcenter har fatt Gverta
utfiardandet av vardtillstdnden och kunnat effektivisera och gora processen mer rittsséker och
lattare att folja upp for parkeringsvakterna.

Forvaltningen kan vidare konstatera att det fortsatt &r svart att astadkomma enkla
stadsgemensamma végar in till staden for foretagare vid ansdkan eller registrering av drenden.
Under hosten paborjas inom stadsledningskontoret ett arbete med att inventera kontaktvigar
in till stadens serviceutbud, i detta arbete inkluderas foretagares behov. Syftet med arbetet ar
att definiera hur kvaliteten och effektiviteten kan forbattras och utifrdn en kontaktstrategi
skapa en samlad ”védg in” och for att eliminera hinder i anvindarresorna. Serviceférvaltningen
ar deltar 1 arbetet via styrgruppsrepresentanter och kommer ocksa kunna bista med kunskap,
erfarenheter och statistik som utgor viktiga underlag for framtagandet av en kontaktstrategi.

Forvaltningen planerade att ta emot fyra feriearbetare under sommaren. Detta var inte mojligt
med anledning av pandemin. Forvaltningens medarbetare arbetade under sommaren fran
hemmet, vilket medforde att feriearbete pé kontoret inte var mojligt. For att nd uppsatt mal
kan feriearbetsplatser erbjudas under skolloven i1 hdst och vinter, om det efterfragas och att det
utifrdn géllande restriktioner ar mojligt.

Utfall Perio
. Utfall kvinn dens .
Indikator B man/ or/ utfall ng?o Arsmal IfF.s o Period
utfall o o s helar arsmal
pojkar flicko VB
r 2020
@ U Antaltilhandahalina 0 3 4 4 st Tas Tertial 2
platser for feriejobb framav 2021
namnd

Analys
Servicenamnden

Med anledning av pandemin och radande restriktioner har serviceférvaltningens medarbetare huvudsakligen arbetat
hemifran och darmed inte haft mojlighet att ta emot feriejobbare i lokalen under sommaren som planerat.

For att anda na malet bereder forvaltningen plats for feriearbete under skolloven i hdst och vinter, forutsatt att det efterfragas
samt att restriktionerna gallande pandemin har lattats.

@ U Antaltilhandahalina 2 2 2 2 st Tas Tertial 2
platser for framav 2021
Stockholmsjobb namnd

@ U Antaltilhandahaiina 7 8 7 7 Tas Tertial 2
praktikplatser for framav 2021
hégskolestuderande samt namnd
platser for
verksamhetsférlagd
utbildning

. U Antal ungdomar som fatt 0 st 0 st 0 st 0 st 0 0 st 9000st Tertial 2

g' feriejobb i stadens regi 2021

Namndmal: Servicenamnden ger foretagare information och vagledning om
stadens service

@ Uppiylls helt
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Forvantat resultat

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

Analys

Forvaltningen bedomer att servicenimndens méal kommer att uppfyllas.

Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse

Forvaltningen ska via Kontaktcenter tillsammans med 2021-01-01 2021-12-31
kommunstyrelsen, arbetsmarknadsnamnden, Stockholm Business

Region AB och Rinkeby-Kista stadsdelsnamnd verka for

etableringen av International House och starka maéjligheten till

kvalificerad arbetskraftsinvandring

Kontaktcenter ska forenkla for stadens foretagare att hitta ratt vag 2021-01-01 2021-12-31
in for alla slags foretagarfragor

Kontaktcenter ska genom utbildning och tata kontakter med 6vriga 2021-01-01 2021-12-31
forvaltningar sakerstélla att medarbetarna har god kunskap om
foretagens vardag och processen for tillstandsgivning

Kontaktcenter ska hjélpa féretagarna att anvanda de digitala 2021-01-01 2021-12-31
verktyg som forvaltningarna tillhandahaller och bidra med ett
anvandarperspektiv i utvecklingen av nya digitala verktyg.

Kontaktcenter ska underlatta kontakten mellan féretagare och 2021-01-01 2021-12-31
myndighetsutdvare, bidra till samverkan mellan stadens

myndighetsutdvande forvaltningar och erbjuda vara tjanster till

dessa forvaltningar.

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 nimnden bidrar till att uppfylla kommunfullméaktiges mal.

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

Forvaltningen har under perioden fortsatt arbetet med att sdkerstilla god efterlevnad av
Dataskyddsforordningen samt forberett for inforandet av stadens nya riktlinje for
informationssdkerhet.

Under perioden har tvd medarbetare pa nyckelfunktioner inom informationshantering slutat.
Den ena funktionen registrator, har tillsatts genom rekrytering. Den andra funktionen,
informationssidkerhetssamordnare, har utsetts internt. Férvaltningen har paborjat ett arbete
som syftar till att stiarka organisationen kring informationssdkerhet. Kunskapsnivan ska hojas
inom forvaltningen och arbetet ska utvecklas.
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Namndmal: Servicenamndens verksamheter fungerar andamalsenligt aven vid
oonskade handelser.

© Uppfylls helt
Analys
Forvaltningen bedomer att servicenimndens méal kommer att uppfyllas.
Utfall Perio
. Utfall kvinn  dens .
Indikator B man/ or/ utfall ng?o Arsmal IfF.s o Period
utfall . o s helar arsmal
pojkar flicko VB
r 2020
. Andel medarbetare som 100 100 100 100 % Tertial 2
har genomgatt stadens 2021
obligatoriska e-utbildning
om informationssakerhet
och dataskydd.
¢ Samtliga allvarliga 100 100 100 % Tertial 2
informationsséakerhetsinci 2021
denter som drabbar
verksamheten ska
rapporteras till
forvaltningschef.
@ Samtliga 100 100 100 % Tertial 2
personuppgiftsincidenter 2021
som férekommer i
verksamheten ska
rapporteras till
forvaltningschef
Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse
IV 4 Forvaltningen ska genomféra en dversyn av att 2021-01-01 2021-04-30
registerforteckningen ar aktuell och fullstandig.
Forvaltningen ska genomféra en dversyn av att styrande 2021-01-01 2021-12-31
dokumentation gallande forvaltningens dataskyddsarbete ar aktuell
och fullstandig.
Forvaltningen ska genomféra en dversyn av namndens 2021-01-01 2021-12-31
informationsklassningar enligt kraven i riktlinjer for
informationssakerhet.
Forvaltningen ska genomfdra utbildningsinsatser for att hoja 2021-01-01 2021-12-31
medvetenheten om personuppgiftsrisker, lampliga arbetssatt och
interna rutiner.
Analys
Aktiviteten forlangs till arets slut, da personalférandringar har gjort att aktiviteten inte kunnat genomféras som planerats.
Férvaltningen ska genomféra utbildningstillfallen géllande 2021-04-01 2021-11-30
informationssakerhet och dataskydd.
Forvaltningen ska implementera prioriterade delar av stadens nya 2021-01-01 2021-12-31
anvisning for informationssakerhet.
Forvaltningsledningen ska genomféra en krisdvning 2021-01-01 2021-12-31
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KF:s mal for verksamhetsomradet: 1.3. | Stockholm nar barn sin fulla
potential da Stockholms skolor och forskolor ar de basta i Sverige

© Uppfylls helt

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

Forvaltningens insatser underléttar for barn och deras vardnadshavare att f4 information och
vagledning om grundskola, gymnasieskola, grundsérskola och gymnasiesirskola.

Uppdraget géllande vardnadshavarsupport for Skolplattformen medfor fortsatt utmanande
samtal 1 kontakten med vardnadshavarna till f6ljd av upplevda brister i anvdndarvinlighet och
funktionalitet. Kontaktcenter har ett titt samarbete med utbildningsforvaltningen for att
forbattra kontaktvigar, kommunikation och arbetssatt samt rutiner for felanmélan for att
forenkla for bade vardnadshavare och skolornas administration.

Arets antal kolloansokningar dkade kraftigt med cirka 27 procent mot tidigare ar till f6ljd av
pandemin och andra semestermoéjligheter. Kontaktcenter samarbetar med berdrda
forvaltningar for en smidigare administration bade for stadsdelsforvaltningarnas handléaggare
och for familjerna som ansoker. Digitaliseringen av kollokatalogerna har fallit val ut och
sammanlagt har 534 digitala kollokataloger pa 12 olika sprak levererats via Kontaktcenter.

Stadens kemikalieplan innehaller ménga atgérder for att minska exponering for kemikalier
och ett flertal av dessa handlar om barns miljoer. Forvaltningen arbetar aktivt med all
kravstillning i upphandlingsprocessen. De krav som stills i de centralupphandlingar som
beror stadens forskolor foljer kemikalieplanen och kemikaliesmart forskola.

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

@ Uppfylls helt

Forvantat resultat

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

Analys
Forvaltningen bedomer att nimnden bidrar till att uppfylla kommunfullmaktiges mal.
Utfall  Perio
. Utfall kvinn dens .
Indikator D man/ or/ utfall Progr}o Arsmal IQ(F'S o Period
utfall . . s helar arsmal
pojkar flicko VB
r 2020
Andel medborgare som ar 88 84 85 85 % 2021
ndjda med service och
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Utfall Perio
. Utfall kvinn dens .
Indikator e man/ or/ utfall ng?o Arsmal IfF.s . Period
utfall . . s helar arsmal
pojkar flicko VB
r 2020
tillganglighet ska vara hég
och stabil.
. | centralupphandlingar 100 100 100 100 % Tertial 2
som berér stadens 2021
forskolor stalls krav i
enlighet med

kemikaliesmart forskola i
Kemikalieplanen.

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

Uppftylls delvis

Analys
Forvaltningen beddmer att ndimnden delvis bidrar till att uppfylla kommunfullmiktiges mal.

Stadens bestillningar for persontransporter har under perioden skett i enlighet med
forvaltningens bestdllningsprocess. Persontransporter omfattar resor for barn, vuxna och dldre
med sdrskilda behov, som reser till och fran skola, daglig verksamhet, dagverksamhet,
korttidsboende med mera. Forvaltningen arbetar mycket med paminnelser infor fornyelser,
sommarbestillningar och bestédllningar infor skolornas terminsstart. Bestéllningarna kommer 1
de flesta fall stadens leverantorer tillhanda i god tid, vilket underléttar deras planering sa att
resorna kan ske pé ett kvalitetssdkert sitt.

Forvaltningen har identifierat ett behov av att minska den manuella hanteringen av
bestéllningar av persontransporter och att istéllet infora ett stadsovergripande systemstod.
Under perioden har Stadsledningskontorets Strategiska rd beslutat att uppdra till
serviceforvaltningen att upphandla systemstod som stdder bestillningsprocessen for
persontransporter samt att ta fram ett tillhdrande arbetssatt. Upphandlingen &r startad och
inbjudan till stadsdelsférvaltningarna och utbildningsforvaltningen har gatt ut.

Program for tillgénglighet och delaktighet faststéller att funktionsnedséttning inte ska vara ett
hinder for att fa information och kunna kommunicera med stadens verksamheter. Programmet
lyfter att detta kan gynnas av digitala I6sningar och ny teknik. Vid telefonsamtal till
Kontaktcenter finns idag mojlighet att anvénda sig av Teletal - en gratistjanst dar man far stod
och hjélp i telefonsamtalet.

Funktionen Webb- och kommunikationsstdd har i samrdd med stadsledningskontorets
kommunikationsavdelning ett viktigt uppdrag gillande tillgdnglighetsanpassning av de s
kallade tillgidngliga pdf:er pa stadens publika webb samt stadens interna utbildningar pa
utbildningsplattformen. Under dret har Webb- och kommunikationsstod utvecklat en hog
kompetens inom omradet och efterfrigan pd dessa tjdnster ar fortsatt hog.
Serviceforvaltningen organiserar under hosten Webb- och kommunikationsstdd som en egen

start.stockholm



ey Tjansteutlatande
@[ g:ggkholms Sid 11 (37)

enhet med enhetschef. Syftet r att forstarka kompetens och kapacitet 1 att tillgodose stod och
service utifran forvaltningarnas behov.

Kontaktcenter erbjuder dven service med tolk via tre-partsamtal och kan hidnvisa till stadens
guide pd webben for ansdkan om stdd och omsorg. Vid behov kan verksamheten hjélpa till att
navigera 1 guiden och ge support vid ansdkan via stadens e-tjénster.

For att bidra till ett jamlikt och likvérdigt bemétande far Kontaktcenters medarbetare
utbildning kring jdmstilldhetsfragor och dven kring hot och vald i néra relation och hur man
végleder via telefon och e-post om man missténker situationer med hot och véld.

Kontaktcenter identifierar forbattringsomraden genom strukturerad avvikelsehantering inom
egen verksamhet och i forhdllande till gdllande avtal och grinssnitt i dialog med bestéllarna
med syfte att effektivisera och forbittra verksamheten och ddrmed servicen till invénarna.

Resultatet for indikatorn om andel medborgare som &r ndjda med service och tillgénglighet
ska vara hog och stabil har sjunkit for perioden. Detta kan frimst hirledas av fortsatt langa
koer hos overformyndarforvaltningen och i svarsgrupperna hos Kontaktcenter. Kontaktcenters
uppdrag innebér att besvara en stor andel av inkommande drenden direkt. Det krdver en
ingdende sakkompetens for varje uppdrag men ger dven en effektivitet for staden och en
mycket god service till invanarna. I samband med pandemin fordndrades inflodet till flertalet
av Kontaktcenters svarsgrupper. Inflodet av drenden har sedan varierat mycket och ér fortsatt
svart att prognostisera och ha framférhallning i bemanningen for.

Som exempel kan ndmnas f6ljande:

e Medelvirde véntetid besvarade samtal inom funktionsnedsdttning har okat frén 54
sekunder (2020) till 4 minuter och 22 sekunder (2021).

e Medelvirde véntetid besvarade samtal inom dverférmyndarfrdagor har okat fran 50
sekunder (2020) till 4 minuter och 27 sekunder (2021)

I syfte att kunna ha en storre flexibilitet vid drendetoppar mellan de olika svarsgrupperna
breddas nu kompetensen hos servicehandldggarna i syfte att underldtta multikompetens inom
respektive delomrade. For stockholmarna har fordndringen ingen direkt paverkan.
Kontaktvigarna till Kontaktcenter d&r desamma och kontinuiteten dr sakrad med duktiga och
erfarna medarbetare.

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

Uppfylls delvis

Beskrivning

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

Forvantat resultat

Genom servicendmnden far invanare lattillganglig service och information géllande
funktionshinderomradet samt om overformyndarfragor.
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Analys
Forvaltningen bedomer att servicenimndens méal delvis kommer att uppfyllas.
Utfall Perio
. Utfall kvinn dens .
Indikator R T man/ or/ utfall ng?o Arsmal IfF.s n Period
utfall o o s helar arsmal
pojkar flicko VB
r 2020
Andel medborgare som ar 81 84 85 85 % 2021

ndjda med service och
tillganglighet ska vara hég
och stabil.

Analys

Resultatet baserar sig pa svarsgrupperna for uppdragen funktionshinderfragor och uppdraget till dverformyndarnamnden
inom enheten Stod och Omsorg. Resultatet har sjunkit fér perioden. Detta kan harledas av fortsatt langa koer hos
dverférmyndarforvaltningen och kontaktcenter.

. Andelen bestéllda 100 100 100 100 % 2021
persontransporter som
hanteras i enlighet med
bestallningsprocess

Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse

Kontaktcenter identifierar forbattringsomraden genom strukturerad 2021-01-01 2021-12-31
avvikelsehantering inom egen verksamhet och i férhallande till

gallande avtal och granssnitt i dialog med bestéllarna med syfte

att effektivisera och forbattra verksamheten och darmed servicen

till invanarna.

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

Uppftylls delvis

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

Forvaltningens insatser ar en viktig del 1 det fortlopande arbetet att ge information om olika
boendemojligheter for dldre, vilken service som finns, sédrskilda regelverk, vikten av att sta i
bostadsko och regler om bostadstilligg med mera.

Kontaktcenter har fortsatt att tillsammans med stadsdelsférvaltningarna och
dldreforvaltningen fortydliga ansvarsfordelningen i grianssnitt och serviceavtal. Aldre direkt ar
etablerad som en naturlig vig in for dldre och deras anhdriga i fragor om dldreomsorg.

I samband med pandemin férdndrades inflodet till flertalet av Kontaktcenters svarsgrupper.
Storst paverkan har Aldre Direkt och for Trafik- och parkeringsfrigor haft. Inledningsvis
sjonk inflodet mérkbart dd ménga inom dldreomsorgen pausade sina insatser, inte besokte
dagverksamheter och inte vagade flytta. Inflodet av drenden har sedan varierat mycket och ar
fortsatt svart att prognostisera och ha framforhallning i bemanningen f6r. Da det inte har
funnits en stabil drendevolym att bemanna utifrdn har Kontaktcenter minskat antalet anstéllda
for att anpassa kostnaderna till intdkterna och klara en budget i balans. Vid tex
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presskonferenser, infor start av vaccinering, beslut om varddispenser och vid besked om
besoksforbud har inflddet plotsligt 6kat. Vid plotsliga drendetoppar har kotiden blivit lang,
ibland upp till 30 minuter och ménga samtal "tappats" med lagre tillgdnglighet och
intiktsbortfall som foljd.

Verksamheten kan dven konstatera en 6kning av mera komplexa drenden och behov av
rddgivning och information om annat 4n det som berdr stadens service och verksambheter.
Detta ger ett 6kat behov av omvérldsbevakning och inldsning for servicehandldggarna och
dirmed dven i genomsnitt lingre samtal. Aldre Direkt har dven etablerat sig som vigen in till
stadens dldreomsorg for anhoriga till dldre vilket har bidragit till andra forutsittningar och
utokad komplexitet i frigornas karaktér. De fordndrade forutsdttningarna i verksamheten
innebir att Aldre Direkt har svart att klara uppsatta mal for svarstider och tillginglighet och
att vintetiderna har blivit mycket ldngre. Medelvérdet for vintetid pa besvarade samtal inom
Aldre direkt har 6kat frén 5 minuter och 12 sekunder (2020) till 10 minuter och 23 sekunder
(2021).

Kontaktcenter genomfor under hosten med start fran den 1 september en 6versyn av
organisationen med syfte att kunna anvinda personalresurser och kompetens effektivare.
Milet ér att underlatta multikompetens inom respektive delomrade och ge en mer effektiv
service samt dkad flexibilitet i bemanning vid toppar 1 drendeinflodet. Under hosten kommer
Kontaktcenter, via intern omfordelning inom serviceforvaltningen, ha finansiella mgjligheter
att gora extra bemanning med tillfallig personal for att hantera det 6kade drendeinflédet och
mojliggora for de ordinarie medarbetarna att tillgodogora sig kompetensbreddning. Med detta
ar forhoppningen att de 1anga svarstiderna under vir och sommar ska kunna atgardas inom
ramen for befintliga ekonomiska och personella resurser.

Verksamhetsomradet genomfor kontinuerligt Nojd kund index undersdkningar via
telefonisystemet. Via talsvaret far invanare svara pa om de vill bli uppringda och svara pa fem
fragor. Det sammantagna NKI-resultatet for perioden for hela verksamhetsomridet &r 87
procent. Totalt sett dr 88 procent ndjda med bemdtandet trots tidvis langa vantetider pa grund
av hogt tryck i drendenas antal och komplexitet.

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

Uppfylls delvis

Forvantat resultat

Néamndens insatser bidrar till en dldreomsorg av god kvalitet med likvardig information och
service for dldre, deras anhoriga och dvriga intressenter.

Analys

Forvaltningen bedomer att servicenimndens mal kommer att delvis uppfyllas.
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Utfall Perio
. Utfall kvinn dens .
Indikator B man/ or/ utfall ng?o Arsmal IfF.s o Period
utfall . . s helar arsmal
pojkar flicko VB
r 2020
¢ Andel medborgare som & 85 84 85 85 % 2021
ndjda med service och
tillganglighet ska vara hég
och stabil.
[ | Antal 7 8 13 2021

stadsdelsforvaltningar
som uppger Aldre Direkt
som sin forsta kontakt
gallande information och
véagledning om
aldreomsorgsfragor.

Analys

Sénkningen fran 8 till 7 beror pa sammanslagningen av stadsdelsférvaltningarna Alvsjé med Hagersten-Lilieholmen under
2020 och att Alvsjo da 6vergick till Hagersten - Lilieholmens arbetssatt.

Serviceférvaltningen kan konstatera att nar endast 7 av 13 stadsdelsférvaltningar uppger Aldre Direkt som forsta kontakt s&
paverkar det likvardigheten och den serviceniva som stadens aldre och deras anhériga mots av. Det innebar stora skillnader
i tiligang till information och végledning om aldreomsorgsfragor. Ju fler stadsdelsférvaltningar som uppger Aldre direkt som
forsta kontakt, desto mer foljer staden som helhet likstéllighetsprincipen.

Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse

Servicendmnden ska via Kontaktcenter i samarbete med 2021-01-01 2021-12-31
aldrenamnden och stadsdelsnamnderna kontinuerligt se éver

kommunikationsvagar, resurser och arbetssatt for att forbattra

information och kontaktvagar inom staden samt fér stockholmare

och brukare i aldrefragor

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

Servicendmnden har skapat fyra namndmal som alla medverkar till att uppfylla
kommunfullmiktiges inriktningsmal om en hallbart vixande och dynamisk storstad med hog
tillviaxt. Forvaltningens bedomning ér att samtliga tillhérande nimndmalen och malen {or
verksamhetsomradet kommer att uppfyllas under aret.

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

© Uppiylls helt

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

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

Infor varje centralupphandling genomf6rs marknadsdialoger av verksamhetsomrade
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Upphandling och ink&p. Syftet &r att stimma av att marknaden kan klara de krav som staden
Onskar stilla samt for att sdkerstdlla att kraven inte utestdnger ndgon del av marknaden. I takt
med att flera omrdden ingar i stadens kategoristyrning, kan marknadsdialogerna ske utifran en
redan etablerad kategori och erfarenheter kan samlas in fran stadens egen organisation.
Centralupphandlingarna analyseras och paketeras for att bést motsvara olika marknader efter
dialog och gor det mojligt for manga anbudsgivare att 1dimna anbud i stadens upphandlingar.

Forvaltningen har under perioden, tillsammans med stadsledningskontoret fortsatt planeringen
av en digital anbudsskola.

Verksamhetsomrdde Upphandling och ink&p har under perioden fortsatt sékerstélla stadens
skyddsmaterialforsorjning, samt att viktiga centrala och gemensamma avtalsomraden fortsatt
har fungerat under pandemin.

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

@ Uppfylls helt

Forvantat resultat

Forvaltningen underléttar for alla former av organisationer att [imna anbud i stadens
upphandlingar.

Analys

Forvaltningen bedomer att servicenimndens mal kommer att uppfyllas.

Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse

Forvaltningen ska genomféra marknadsdialoger utifran stadens 2021-01-01 2021-12-31
kategoriindelning.

Forvaltningen ska tillsammans med stadsledningskontoret och 2021-01-01 2021-12-31
SBR genomféra utbildningar, sa kallad anbudsskola, for

organisationer som ar intresserade av att lamna anbud i stadens

upphandlingar.

Analys
Pa grund av pandemin har annu ingen utbildning inom anbudslamning, sé kallad anbudsskola, genomférts.

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

© Uppiylls helt
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Analys

Forvaltningen beddmer att ndimnden bidrar till att uppfylla kommunfullmédktiges mal.

Forvaltningen varnar om en hallbar livsmiljo genom att miljohdnsyn tas i samband med
upphandlingar. I alla centralupphandlingar som innefattar transporter stélls krav pa
miljéanpassning 1 enlighet med stadens miljoprogram. Kraven stélls genom att néra samarbete
med miljoforvaltningen som expertfunktion.

Namndmal: Vid offentlig upphandling stéaller Servicenamnden héga krav pa
miljéanpassning av transporter och fordon

@ Uppiylls helt

Forvantat resultat

Anviandningen av fossila brénslen i1 stadens upphandlade transporter minskar.

Analys
Forvaltningen bedomer att servicenimndens mal kommer att uppfyllas.
Utfall Perio
. Utfall kvinn  dens .
Indikator B man/ or/ utfall ng?o Arsmal IfF.s o Period
utfall o o s helar arsmal
pojkar flicko VB
r 2020
@ | centralupphandlingar 100 100 100 % 2021
som innefattar transporter
stalls krav pa
miljdanpassning av
transporter och fordon i
enlighet med stadens
miljdprogram.
Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse
Forvaltningen ska fasa ut fossila branslen i upphandlingar med 2021-01-01 2021-12-31
sarskilt fokus pa transporter, entreprenader och arbetsmaskiner
Forvaltningen ska tillsammans med miljéférvaltningen fortsatta att 2021-01-01 2021-12-31
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 besoksnaring

@ Uppfylls helt

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

I Stockholms stads néringslivspolicy har servicendmnden ett utpekat uppdrag att i samverkan
med 6vriga nimnder och bolag bidra till l4ttillgdnglig information och service for den som
vill arrangera evenemang eller tillstdllningar inom Stockholms stad. Likartad information,

start.stockholm



ey Tjansteutlatande
@[ g:ggkholms Sid 17 (37)

enkla kontaktviagar och kvalificerad hjdlp ar forvaltningens sitt att bidra till effektiv service
for invanare, kunder och foretagare.

Den rddande situationen med pandemi har gjort att arbetet med att utveckla dessa fragor har
fétt trdda tillbaka ndgot for andra prioriteringar.

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

© Uppfylls helt

Forvantat resultat

Kontaktcenter erbjuder servicetjanster som ger foretagare och invanare information och
véigledning géllande regelverk, avgifter, tillsyn samt kulturskolans utbud och verksambhet.

Analys

Forvaltningen bedomer att servicenimndens méal kommer att uppfyllas.

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

Uppftylls delvis

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

Genom att folja miljoprogrammet, som pa ett tydligt sitt knyter an mot FN:s Agenda 2030,
fortsitter forvaltningen att tillsammans med miljoforvaltningen utveckla kravstillning och
uppfoljning av inkopta varor.

Under perioden har arbetet med att stélla krav pd minskning av fossil plast i enlighet med
stadens klimathandlingsplan fortsatt. Aven krav pa minskning av gifter i enlighet med
kemikalieplanen beaktas i varje enskild upphandling. Forvaltningen deltar i ett projekt for att
stotta med analys och statistik, vid utformning av en handlingsplan f6r héllbar
plastanvindning, som miljoforvaltningen ansvarar for att arbeta fram. Forvaltningen ser att
det beting som finns for serviceforvaltningen géllande minskning av CO2e for utslapp fran
fossil plast kan svara svért att na for innevarande ar. Detta dé en fullsténdig analys av utslidpp
frén fossil plast inte kan goras, d& det omfattar alldeles for ménga olika produkter att mita
arligen. Dessutom péaverkar den hdga volymen inkdpt skyddsmaterial dven utsléapp av fossil
plast negativt under den pagaende pandemin.

Andel inkdpta ekologiska méltider och livsmedel for hela staden kommer troligen inte att nas,
trots att det har skett en markant 6kning for bade livsmedel och maltider. Den ekologiska
andelen av livsmedel och méltider var for 2020 42,64 procent. Efter andra tertialen &r utfallet
for hela staden 45,37 procent, alltsd en 6kning med 2,73 procentenheter. Maltidsentreprenader
har stétt for den storsta 6kningen.

Klimatpéaverkan frdn upphandlade livsmedel och méltider var for 2020 1,98 kg CO2. Utfallet
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efter tertial tva ar 1,9 CO2 per kg livsmedel. Det har dé skett en minskning sedan utfallet
2020, men bedomningen ar att staden kommer att ha svért att nd malet for helaret, da bland
annat andelen inkopta animaliska produkter paverkar utfallet. I dagsldget har staden ingen
mdjlighet att méta detta for upphandlad méltidsentreprenad och det kommer att bli svart for
staden att nd malet for helaret.

Servicendmnden ska tillsammans med kommunstyrelsen ta fram ett underlag for upphandling
av ett stadsovergripande kostdatasystem for att mojliggora berdkning av klimatbelastning och
néringsinnehéll vid tillagning av livsmedel, samt finansiering och kostnader for ett sddant
system. Ett forfragningsunderlag har tagits fram och forvaltningen har paborjat en gemensam
upphandling med deltagande fran utbildningsndmnden samt samtliga stadsdelsndmnder.
Respektive ndimnd stér for egen kostnad avseende systemstdd och implementering. Det finns
stora variationer i maltidsverksamheternas organisation och kunskapsniva.
Serviceforvaltningen och stadsledningskontoret rekommenderar dérfor ett fortsatt arbete med
att utreda formerna for hur méltidsverksamheten med stod av kostdatasystem ytterligare kan
utvecklas 1 syfte att minska klimatbelastningen och samtidigt fortsétta servera god och
hilsosam mat.

Utfall Perio
. Utfall kvinn dens
Indikator B man/ or/ utfall ng?o Arsmal IfF.s o Period
utfall . . s helar arsmal
pojkar flicko VB
r 2020
@ U Kimatpaverkan fran 1,38 kg 1,38 18kg  1,80kg 2021
upphandlade livsmedel CO2 per kg CO2 Cc0O2
och maltider kg CO2 per kg per kg
livsmedel per kg livsmed livsmed
livsme el el
del
U Klimatpaverkan fran 1,9 kg 1,8 kg 1,80 kg 2021
upphandlade livsmedel CO2 per CO2 Cc0O2
och maltider (Ny KF-niva) kg per kg per kg
livsmedel livsmed livsmed
el el

Analys

Klimatpaverkan fran upphandlade livsmedel och maltider var for 2020 1,98 kg CO2. Utfallet efter tertial tva ar 1,9 CO2 per kg
livsmedel. Det har da skett en minskning sedan utfallet 2020, men beddémningen ar att staden kommer att ha svart att na
malet for helaret, da bl. a. andelen inkdpta animaliska produkter paverkar utfallet.

¥J  Minskning av CO2e til 4000 Tas 2021
2023 fram av
namnd/
bolagss
tyrelse
Analys

Malet bedéms inte uppnas vid slutperioden nar det galler utslapp av fossil plast, dd mangden plast behéver minska i for hog
omfattning hos stadens bestéllande verksamheter. Daremot bedéms malet for CO2e for tunga transporter uppnas i enlighet
med betinget.

Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse

U Servicendmnden ska tillsammans med kommunstyrelsen och miljo- 2021-01-01 2021-12-31
och héalsoskyddsnamnden utreda upphandlingskrav géllande
maltidstjanster i syfte att minska miljé- och klimatpaverkan

Analys
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Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse

Otkast i gemensam mall/mallar Tor upphandling av maltidstjanster ar framtagna. Fortsatt beredning pagar, bl. a. genom
remiss till berérda verksamheter.

U Servicendmnden ska tillsammans med kommunstyrelsen och miljo-  2021-01-01 2021-12-31
och halsoskyddsnamnden, utreda férutsattningar och kostnader for
att uppratthalla en miljo- och klimatmarkning for inkdpssystem med
tillhérande arbetssatt

Analys

Arbete med nuldgesanalys avseende pa marknaden befintliga markningssystem pagar. En styrgrupp har tillsatts med
representanter fran verksamheten.

v 4 U Servicendmnden ska tillsammans med kommunstyrelsen ta fram 2021-01-01 2021-06-30
ett underlag for upphandling av ett stadsévergripande
kostdatasystem for att méjliggéra berakning av klimatbelastning
och naringsinnehall vid tillagning av livsmedel, samt finansiering
och kostnader for ett sddant system

Analys

Ett forfragningsunderlag har tagits fram och férvaltningen har pabdrjat en gemensam upphandling med deltagande fran
utbildningsndmnden samt samtliga stadsdelsndmnder. Respektive namnd star fér egen kostnad avseende systemstéd och
implementering. Det finns stora variationer i maltidsverksamheternas organisation och kunskapsniva. Servicefoérvaltningen
och stadsledningskontoret rekommenderar darfor ett fortsatt arbete med att utreda formerna for hur maltidsverksamheten
med stod av kostdatasystem ytterligare kan utvecklas i syfte att minska klimatbelastningen och samtidigt fortsatta servera
god och halsosam mat.

Namndmal: Servicenamnden bidrar till en hallbar utveckling som framjar miljon

@ Uppfylls helt

Beskrivning

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

Forvantat resultat

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

Analys
Forvaltningen bedomer att servicenimndens méal kommer att uppfyllas.
Utfall Perio
. Utfall kvinn dens .
Indikator D man/ or/ utfall Progr}o Arsmal IQ(F'S o Period
utfall . . s helar arsmal
pojkar flicko VB
r 2020
[ ] | centralupphandlingar 100 100 100 100 % Tertial 2
som innefattar produkter 2021

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

[ ] | centralupphandlingar 100 % 100 % 100 % 2021
som innefattar produkter
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Utfall Perio
. Utfall kvinn dens .
Indikator B man/ or/ utfall ng?o Arsmal IfF.s o Period
utfall . . s helar arsmal
pojkar flicko VB
r 2020
stalls krav pa minskning
av gifter i enlighet med
stadens kemikalieplan.
Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse
Forvaltningen ska genom upphandling minska inkdpen av 2021-01-01 2021-12-31
plastprodukter och plastférpackningar i stadens verksamheter
Forvaltningen ska med stdd av miljéférvaltningen ta fram en modell  2021-01-01 2021-12-31

for berakning av besparingsbeting i CO2e fér tunga transporter och
for mangden utslapp fran fossil plast

Analys

Forvaltningen har arbetat fram en modell for att mata besparingsbeting i CO2e tillsammans med miljéférvaltningen.
Berakning av besparing av CO2e for tunga transporter beraknas utifran skillnaden i transportkrav mellan féregaende avtal
och nytt avtal med tuffare krav pa transporter.

Berékning av besparing av CO2e for utslapp fran fossil plast beréknas pa utvalda engangsprodukter som anvands i stor
omfattning i staden. Utifran nulagesmatning 2019 kan serviceférvaltningen och miljéférvaltningen méata andel produkter i ton
och dess utslapp arligen.

Servicendmnden ska tillsammans med miljé- och 2021-01-01 2021-12-31
halsoskyddsnamnden, trafiknamnden, Stockholm Business Region

och kommunstyrelsen, framja narproducerad mat, bland annat

genom upphandlingskrav samt mgjlighet till torghandel

Servicendmnden ska tillsammans med utbildningsnamnden, miljé- 2021-01-01 2021-12-31
och héalsoskyddsnamnden, dldrendmnden och kommunstyrelsen

fortsatta arbetet med att ta fram métt och matmetoder for att mata

milj6- och klimatpaverkan fran maltider som serveras inom stadens

verksamheter och fran matsvinn

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

Servicendmnden har formulerat fyra ndmndmal som alla bidrar till att uppfylla
kommunfullmaktiges inriktningsmal om en ekonomiskt hallbar och innovativ storstad for
framtiden. Forvaltningen beddmer att samtliga tillhérande 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 kommunfullmaktiges mal.

Néamndens uppdrag ér att effektivisera stadens administration genom att erbjuda ett brett
utbud av verksamhetsstddjande tjinster och service. Verksamhetsutvecklingen pagar
kontinuerligt och priglas av kostnadseffektivitet och nytdnkande.
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Servicendmndens ekonomi paverkas kontinuerligt av pandemins effekter vilket medfor en
osédkerhet i nimndens prognoser. Med en 6kad andel vaccinerade och till sin f6ljd lattade
restriktioner har drendevolymerna borjat 6ka i en hogre takt én tidigare prognostiserat.
Hyresadministrationen och Aldre direkt samt Boendeparkeringsfragor ir exempel pé
verksamheter med dkande antal drenden.

Vanligtvis medfor hogre volymer dven hdgre intéikter men for verksamheten Aldre direkt ér
effekten en annan da langa telefonkder och minskad tillgdnglighet ger tappade samtal. En
kvalitativ kundservice kréver tid for rekrytering och utbildning for att kunna hantera det 6kade
inflodet. Kontaktcenters uppdrag innefattar att klara stor andel av inkommande drenden vid
forsta kontakt och dd maste kompetensen mota dessa krav.

Aldre direkt har blivit en naturlig viig in for stadens dldre och deras anhdriga. Men samtidigt
som drendemédngden 6kar har dven dven komplexiteten och bredden 6kat och drendena ror
inte bara stadens verksamheter. Arendetiden blir léingre, svarstiderna dkar och fler samtal
missas dé de dldre och deras anhoriga inte vantar kvar tills ledig servicehandléggare kan
besvara samtalet.

I kommunfullmaiktiges budget har servicendmnden fatt i uppdrag att genom effektivisering
erbjuda nuvarande obligatoriska tjdnster med en prissinkning om motsvarande en procent.
Forvaltningen har arbetat fram ett forslag pd fordndringar i prislistan. Forslaget har processas
med SLK samt med respektive verksamhetsomrades verksamhetsrad och justerats sé att
samsyn rader kring planerade prisfordndringar. Forslaget pd prisfordndringarna 2022 kommer
att presenteras for beslut hos strategiskarddet den 13 september 2021.

I samrad med stadsledningskontoret har serviceférvaltningen under perioden genomfort en
oversyn av nuvarande intdktsmodell. I arbetet har bland annat konstaterats att nuvarande
prissittning av serviceforvaltningens tjénster dr komplicerad och kréver mycket
administration. Komplexiteten innebér en hog detaljeringsgrad och diarmed bristande
upplevelse av transparens och forstielse. Utifran ldimnade rekommendationer, i genomford
oversyn, planerar nu serviceforvaltningen och stadsledningskontoret i samrad for hur
utvecklingssteg kan tas i syfte att skapa en modell for prissdttning som skapar storre tydlighet
och krédver mindre administrativ hantering.

I syfte att sdnka lokalkostnaderna har forvaltningen arbetat aktivt med att minska lokalytan.
Niér projektet for att fordndra lokalanvéndningen ar avslutat sommaren 2022 har lokalytan
minskats med 1 740 kvadratmeter och av den resterande ytan kommer 1 280 kvadratmeter att
samnyttjas med arbetsmarkandsforvaltningen. Det innebér att hyreskostnaderna sdnks med
cirka 2 mnkr jamfort med hyran &r 2020. Serviceforvaltningen kommer till sommaren 2022
att ha ett flexibelt kontor med ett aktivitetsbaserat arbetssitt. Forvaltningen har ddrmed
genomfort verksamhetsplanens aktivitet att genomlysa anvéndandet av det egna kontoret i
syfte att mojliggora flexibelt och andamalsenligt nyttjande av lokalerna.
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Utfall Perio
. Utfall kvinn  dens .
Indikator B man/ or/ utfall ng?o Arsmal IfF.s o Period
utfall . . s helar arsmal
pojkar flicko VB
r 2020
U Namndens 101,2 % 96,2 100 % 100 % Tertial 2
budgetféljsamhet efter % 2021

resultatéverféringar

Analys

| indikatorn mats enbart kostnader. D& Servicenamnden ar helt intaktsfinansierad bor budgetféljsamhet méatas netto med
bade kostnader och intakter i beaktande. Serviceférvaltningen har 6kade kostnader till f6ljd av bla ombyggnadstillagg for
lokalerna samt 6kad efterfragan och darmed 6kade intékter. For aret prognostiseras ett budgeterat underskott om 3,6 mnkr
fore resultatdispositioner och en budget i balans efter resultatdispositioner. Forvaltningen har budgeterat for strategiska
satsningar om 3,6 mnkr som finansieras via resultatfonden. De strategiska satsningarna innebar bl.a. inférande av nytt
arendehanteringssystem samt bemétande- och coaching insatser.

U Namndens 102,6 % 97,4 100 % 100 % Tertial 2
budgetféljsamhet fére % 2021
resultatéverféringar

Analys

| indikatorn mats enbart kostnader. D& Servicenamnden ar helt intaktsfinansierad bor budgetféljsamhet méatas netto med
bade kostnader och intakter i beaktande. Serviceforvaltningen har 6kade kostnader till f6ljd av bla ombyggnadstillagg for
lokalerna samt 6kad efterfragan och darmed 6kade intékter. For aret prognostiseras ett budgeterat underskott om 3,6 mnkr
fore resultatdispositioner och en budget i balans efter resultatdispositioner. Forvaltningen har budgeterat for strategiska
satsningar om 3,6 mnkr som finansieras via resultatfonden. De strategiska satsningarna innebar bl.a. inférande av nytt
arendehanteringssystem samt bemétande- och coaching insatser.

- U Namndens 0% +/-1 % +-1% 2021
prognossakerhet T2

Namndmal: Servicenamnden har en ekonomi i balans
© Upptylls helt

Forvantat resultat

Forvaltningens verksamheter utfor 6verenskomna uppdrag och tjanster med balans mellan
kostnadseffektivitet, kvalitet och service.

Intaktsmodellen dr transparant och bidrar till 6kad kostnadsmedvetenhet och anvéndning av
servicendmndens tjdnster.

Analys

Forvaltningen bedomer att servicenimndens méal kommer att uppfyllas.
Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse
Forvaltningen ska infora ett aktivitetsbaserat arbetssatt samt 2021-01-01 2022-06-30

minska ytan for férvaltningens verksamhetslokal.

Forvaltningen ska i samrad med stadsledningskontoret genomféra 2021-01-01 2021-12-31
en dversyn av nuvarande intdktsmodell.

Analys
Oversyn ar genomférd och planering for utvecklingsinsatser i enlighet med I&mnade rekommendationer pagar.

Forvaltningen ska med planerad kommunikation skapa forstaelse 2021-01-01 2021-12-31
hos kunderna for prismodellen och tjansterna.

v Forvaltningen ska sé@nka priserna motsvarande 1 % pa de 2021-01-01 2021-08-31
kommunfullmaktige beslutade obligatoriska tjansterna infor 2022.
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KF:s mal for verksamhetsomradet: 3.2. Stockholm anvander
skattemedlen effektivt till storsta nytta for stockholmarna

© Uppfylls helt

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

Utifrén forvaltningens uppdrag om att arbeta med att effektivisera stadens administrativa
funktioner och nyttja digitaliseringens mojligheter drivs under 2021 projekt Inférande av
drendehanteringssystem pd serviceforvaltningen. Ett av mélen med drendehanteringssystemet
ar att ge bittre service till kunderna och effektivisera d&rendeadministrationen samt skapa en dn
mer transparant dialog med forvaltningens kunder utifran kvalitetssdkrade underlag for
fakturering och forbattrad uppfdljning av drenden for gemensam utveckling.

Med digitala floden och digital information i ett system &r det ldttare att dela information och
hantera drendefloden mer effektivt och kundorienterat. Malet &r att bli sa effektiva som
mdjligt och ddrmed kunna séinka kostnaderna for stadens dvriga nimnder och bolag till
forman for kdrnverksamheterna.

Under véren infordes drendehanteringssystemet inom fyra av forvaltningens sju
verksamhetsomraden och resterande genomfor inférande under hosten. Inférandet sker
successivt och har blivit ndgot forsenat. Darmed har effektmédlen inte kunnat foljas upp infor
tertialrapport 2 som planerat, utan detta sker i samband med érets verksamhetsberittelse.
Malen kommer dven att utvecklas och vara styrande for effektmétning av
serviceforvaltningens drendehantering under 2022 och framat.

Forvaltningen har etablerat en objektorganisation enligt metodiken Pm3 som stod for
samverkan med leverantéren Knowit 1 underhall och utveckling av drendehanteringssystemet.
Objektsorganisationen innefattar medarbetare fran de olika verksamhetsomrddena for att
sakerstdlla tvarfunktionell utveckling och effektivisering.

I samrad med stadsledningskontoret har det under perioden genomforts en 6versyn av
serviceforvaltningens nuvarande intdktsmodell. I arbetet har bland annat konstaterats att
nuvarande prissittning av serviceforvaltningens tjdnster 4r komplicerad och kraver mycket
administration. Komplexiteten innebdr en hog detaljeringsgrad och dirmed bristande
upplevelse av transparens och forstielse. Utifran ldmnade rekommendationer, i genomford
oversyn, planerar nu serviceforvaltningen och stadsledningskontoret i samrad for hur
utvecklingssteg kan tas 1 syfte att skapa en modell for prissittning som skapar storre tydlighet
och kraver mindre administrativ hantering. I samband med detta arbete fortsatter
forvaltningens interna arbete med att hitta mojligheter till automatiseringar och forenklingar 1
debiteringen av utforda tjédnster med utgdngspunkt i det nya drendehanteringssystemet.

Forvaltningen har tagit fram en handlingsplan f6r marknadsforing och genomfort ett flertal
aktiviteter kopplade till planen. Ett resultat av arbetet &r att medvetenheten och kunskapen pé
omradet dkat inom forvaltningen och att det finns en samsyn i chefsledet kring utmaningar,
maél och strategier. Arbetet med att marknadsfora forvaltningens tjénster och service fortsétter
nu som en del av den ordinarie verksamheten inom ramen for intern och extern
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kommunikation, bade pd 6vergripande niva och inom respektive verksamhetsomrade.

Mgjligheten for stadens invénare att anmaéla autogiro elektroniskt infordes av
stadsledningskontoret enligt plan i varas. Effektiviseringseffekten har dock under perioden
uteblivit for verksamhetsomrade ekonomi. Det kommer fortfarande mycket
autogiroanmaélningar via blankett frin invdnarna med manuellt arbete som f6ljd. Har behovs
ett fortsatt informationsarbete i hela staden for att nd ut med informationen till de medarbetare
som har kontakt med invdnarna och med mal att fa en effektivare hantering.

Inom ekonomiomrédet &r forvaltningen ocksa involverade i arbete kring hur aktivering av
investeringsbidrag ska hanteras framover, detta efter en lagindring som tradde 1 kraft under
aret. Detta kommer sannolikt paverka badde kunderna och verksamheten redan i ar med
tillkommande hantering.

I samband med att utbetalningsunderlag via webben blev obligatoriskt i leverantorsreskontra
frdn 1 maj har forvaltningen fatt en mycket kraftig minskning av inflodet av manuella
underlag. Fortfarande mirks dock att information inte nétt alla medarbetare i1 stadens
forvaltningar dé det istillet kommer mycket fragor kring vad som géller och hur
utbetalningsunderlag ska hanteras.

Att gora kundorder pd webben obligatoriskt har skjutits framét och kommer gilla forst fran
september. Detta har genererat hogre volymer av manuella underlag 4n budgeterat men under
perioden har en gradvis minskning skett samtidigt som antal webbordrar istillet 6kat nagot.

Under perioden har verksamhetsomrade ekonomi till skillnad fran tidigare ar inte haft ndgon
avmattning av volymer och antal drenden. Inom sévil kundreskontra som
hyresadministrationen har verksamhetsomradet till och med sett en 6kning under perioden
vilket stundtals lett till att vissa ledtider inte kunnat hallas under sommaren. Under augusti har
laget dock normaliserats och verksamheten dr ikapp med samtliga underlag och héller ater
samtliga ledtider.

Verksamhetsomrade rekrytering har en fortsatt hog beldggning av uppdrag samtidigt som
antalet rekryteringar i staden 6kat kraftigt under perioden. Verksamhetsomradet har darfor,
trots utokning av den egna personalstyrkan, inte kunnat uppnd en andel om 15 procent av
stadens rekryteringar. Flera kunder har valt att skota rekryteringen sjélva nir vantetiden for att
fa hjélp med hela uppdrag varit fyra veckor. Verksamheten hjélper till med digital
referenstagning 16pande och for tjdnsten second opinions har upphandlad underleverantor
nyttjats frekvent vilket har gjort att dessa tjénster haft minimal véntetid.

Verksamhetsomrade lokalplanering har under perioden hanterat manga och stora uppdrag. Per
den sista augusti hade avdelningen 110 aktiva uppdrag vilket &r en rekordhdg niva.
Exempelvis har avdelningen under éret arbetat eller arbetar med sju olika forvaltningars
huvudkontor och forfragan har inkommit om ytterligare tva. Bedomningen ér att
beldggningen kommer att fortséitta vara hog under hela 2021. Det har lett till hog
arbetsbelastning varfor nyrekrytering skett under aret. Beredskap for ytterligare nyrekrytering
finns om drendeinflodet fortsétter att vara hogt. Dock maste en bedomning goras sé att
arbetsstyrkan inte blir for stor s att 1onekostnaderna inte kan métas med motsvarande
intékter.

Lokalplanering ser 16pande Over sitt tjdnsteutbud for att anpassas till forvaltningarnas
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onskemal och behov och i dialog med stadsledningskontoret. Under aret har flera tjdnster
justerats och utvecklats. Det informations- och nyhetsbrev som skickas ut en gdng i veckan
har fatt en tydlig utformning och inriktning. Nyhetsbrevet har till syfte att informera om
lokalplanerings tjansteutbud samt att ge tips och rdd till forvaltningarna for att effektivisera
deras arbete med lokaler.

Servicendamnden optimerar och utvecklar stadens gemensamma inkép fér framtiden
Forvaltningen genomfor upphandlingar effektivt och dandamalsenligt for att optimera och
forbattra forsorjning av varor och tjanster for kommunkoncernen. Upphandlingarna préglas av
hog kvalitet och ekonomiskt fordelaktiga villkor. Genom 6kat nyttjande av inkdpssystemet
och att fler avtal ansluts, som gor det mojligt att bestilla varor och tjénster elektroniskt,
effektiviseras och utvecklas inkdpsverksamheten i staden. Forvaltningen har under pandemin
erbjudit inképsutbildningar digitalt, for att stotta stadens bestillare och nya utbildningar haller
pa att utarbetas och kommer att kunna genomforas under hosten.

Servicendmnden ar en attraktiv arbetsgivare med en effektiv och &ndamalsenlig organisation.
Under aret har forvaltningens medarbetare frimst arbetat hemifrdn och verksamheterna har
hittat bra och fungerande digitala arbetssétt. Sjukfranvaron har under perioden varit lagre &n
motsvarande period tidigare ar och forvaltningen beréknas nd uppsatt arsmaél.

Forvaltningen har under éret genomfort gemensamma utbildningsinsatser. Bland annat
erbjuds medarbetarna utbildning i Excel i olika nivaer. Forvaltningen har ocksa gjort en
satsning pa intern utbildning - Leda utan att vara chef, som 24 av forvaltningens medarbetare
deltagit i. Syftet var att stairka medarbetare som leder olika processer, grupper eller projekt 1
ledarskap.

Den langsiktiga satsningen med att rusta medarbetare for att bibehélla ett gott bemotande 1
effektiva kundkontakter har fortsatt med ytterligare analyser for berérda verksambheter,
utvecklingsinsatser och genomforande av coaching, individuellt och i grupp.

Utbildningsinsatser har genomforts infor att forvaltningens medarbetare borjar arbeta med det
nya drendehanteringssystemet. Insatser som fortsétter under hosten.

Forvaltningens uppdrag inbegriper att ta tillvara digitaliseringens mdjligheter och 1 allt
utvecklingsarbete dverviaga om, och pa vilket sitt, digitalisering kan anvédndas for att utfora
uppdragen effektivare och med god kvalitet till en ldgre kostnad. For att ytterligare utveckla
formaga att uppné uppdrag och mél ser forvaltningen ett behov av att forstérka styrning och
kompetens inom verksamhetsutveckling genom digitala verktyg. For att méta och ta om hand
den digitala utvecklingen behdvs bade ledarskap och kompetens inom omréden som till
exempel objektstyrning, utveckling och underhéll av e-utbildningar, e-tjanster, chatbots,
systemsupport, systemadministration och systemansvar. Forvaltningen har under perioden
paborjat en organisationsfordndring inom de centrala stodfunktionerna som ska trada i kraft
fran 1 januari 2022. Mélet ir att bli sa effektiva som mdjligt och ddrmed kunna sdnka
kostnaderna for stadens dvriga ndmnder och bolag till férman for kirnverksamheterna.

Kontaktcenter har under perioden forberett for en organisationsforandring som trader i kraft 1
september. Det innebér att fyra kundtjénstenheter blir tre. Funktionen webb- och
kommunikationsstod bildar en egen enhet. Syftet med omorganisationen &r att renodla
verksamheten och skapa mojligheter att anvénda befintliga kompetenser och resurser mer

start.stockholm



Tjansteutlatande
g%ggkholms Sid 26 (37)

effektivt. Kontaktcenter genomfor en kompetensbreddning hos servicehandldggarna i syfte att
underlitta multikompetens inom respektive delomrade och ge en effektivare service samt
okad flexibilitet i bemanning vid toppar i drendeinflodet

Forandringen innebér ocksa en forstiarkning pa webb- och kommunikationsstod som ér i en
expanderande fas.

For stockholmarna har fordndringen ingen direkt paverkan. Kontaktvigarna till Kontaktcenter
ar desamma och kontinuiteten dr sikrad med duktiga och erfarna medarbetare.

Utfall Perio
. Utfall kvinn dens .
Indikator Periodens  \uny o utfall P97 Arsmar KPS period
utfall . . s helar arsmal
pojkar flicko VB
r 2020
U Aktivt Medskapandeindex 81 80 82 82 2021
Analys

Servicenamnden

Resultatet har 6kat nagot sedan tidigare ar, men nar inte upp till satt arsmal. Forvaltningens olika verksamhetsomraden
arbetar aktivt med olika frageomraden utifran medarbetarundersékningens resultat.

@ ¥ Andel upphandiade avtal 100 % 100 % 90%  90% 2021
dar kontinuerlig
uppfdljning genomforts

Analys

Alla centralupphandlingar, gemensamma upphandlingar samt lokala avtal for serviceférvaltningen foljs upp kontinuerligt i
enlighet med stadens avtalsprocess samt férvaltningens prioriteringsmatris.

@ U Andel upphandiingar dar 100 % 100 % 100 %  Tas 2021
marknadsdialog har fram av
genomforts namnd/

styrelse

Analys

Infér varje centralupphandling genomfoérs marknadsdialoger. | takt med att flera omraden ingar i en kategori enligt stadens
kategoristyrning, kan marknadsdialogerna ske utifran en redan etablerad kategori och erfarenheter fran kategoristyrningen
kan samlas in fran stadens egen organisation. Centralupphandlingarna analyseras och paketeras for att bast motsvara olika
marknader efter dialog med marknaden och goér det mdgjligt for manga anbudsgivare att Iamna anbud i stadens
upphandlingar.

@ U indexBra arbetsgivare 85 80 83 84 2021
© U sjukfranvaro 51% 38% 54% 6% 6% 65%  Tas Tertial 2
framav 2021
namnd/
styrelse
® U Ssjukfranvaro dag 1-14 1,5 % 1%  16% 2% 2% 22%  Tas Tertial 2
g‘ framav 2021
namnd/
styrelse
Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse
U Kommunstyrelsen ska tillsammans med servicendmnden utreda 2021-01-01 2021-12-31

mojligheterna till en stadsgemensam servicefunktion foér
hyresgasters behov av I6pande drift och underhall for externt
inhyrda lokaler

v 4 U Servicendmnden ska i samarbete med kommunstyrelsen och i 2021-01-01 2021-12-31
samrad med arbetsmarknadsndmnden, socialndmnden,
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Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse

aldrenamnden, overformyndarnamnden och stadsdelsnamnderna
etablera en support- och férvaltningsorganisation for Esset for att
fran och med 2022 kunna leverera full support

Analys

Forvaltningen har i samrad med stadsledningskontoret och projekt Esset avslutat samarbetet kring detta da projektet sociala
system har tagit en annan riktning.

Namndmal: Servicenamnden effektiviserar stadens administration

@ Uppiylls helt

Forvantat resultat

Forvaltningens verksamheter och processer dr effektiva och medfoér minskade kostnader for
staden. Fortroendet for stadens gemensamma administration ar hogt och fler forvaltningar och
bolag nyttjar tjédnsterna.

Analys

Forvaltningen bedomer att servicenimndens mal kommer att uppfyllas.

Utfall  Perio
. Utfall kvinn  dens
Indikator D man/ or/ utfall Progr}o Arsmal I§F.s o Period
utfall X . s helar arsmal
pojkar flicko VB

r 2020
Andel rekryteringar inom 11 % 15 % Tertial 2
stadens forvaltningar som 2021
utférs av
serviceforvaltningen
rekrytering.

Analys

Verksamhetsomrade rekrytering har en fortsatt hog beldggning av uppdrag samtidigt som antalet rekryteringar i staden okat
kraftigt under perioden. Verksamhetsomradet har darfor trots utdkning av den egna personalstyrkan, inte kunnat uppna en
andel om 15 procent av stadens rekryteringar.

[ ] Antal av stadens 17 18 18 Tertial 2
moderbolag som kdper 2021

serviceforvaltningens
tillaggstjanster

— Antal besok pa 7 000 Tertial 2
kundwebben ska 6ka st/man 2021

Analys

Forvaltningen mater det som kallas sessioner, vilket star for "En session ar den tid da anvandaren aktivt anvander din
webbplats, app eller annat." All anvandningsinformation (till exempel skarmvisningar, handelser, e-handel) ar kopplad till en
session. Antalet sessioner lag mellan 5700-6700 per manad under 2020. Pa grund av Schrems |l domen géallande Privacy
Shield saknar forvaltningen i nulaget det matinstrument som matte sessioner.

® Antal férvaltningar som 31 31 31 Tertial 2
koper 2021
serviceférvaltningens

tillaggstjanster.

Antal prenumeranter pa 1135 1200 1500 Tertial 2
forvaltningens 2021
Nyhetsbrevet ska oka.

Analys
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. Utfall kvinn dens .
Indikator e man/ or/ utfall ng?o Arsmal ’.‘F's, Period
utfall . . s helar arsmal

pojkar flicko VB
r 2020

Forvaltningen har under perioden prioriterat information gallande arendehanteringssystemet och inte genomfort nagon extra
insats for att 6ka antal prenumeranter pa Nyhetsbrevet.

¢ Antal 4 7 7 Tertial 2
verksamhetsomraden 2021
inom forvaltningen som
nyttjar

arendehanteringssysteme
t.

Verksamhetsomrade 70 70 73 Tertial 2
ekonomi har for sina 2021
obligatoriska tjanster

nojda kunder

Analys

Resultatet av arets enkat kom till forvaltningen den 30 augusti. Under hésten kommer verksamheten arbeta med analys och
eventuella atgarder/aktiviteter.

Verksamhetsomrade 16n 68 68 79 Tertial 2
och pension har for sina 2021
obligatoriska tjanster

nojda kunder

Analys

Resultatet av arets enkat kom till forvaltningen den 30 augusti. Under hésten kommer verksamheten arbeta med analys och
eventuella atgarder/aktiviteter.

Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse
Forvaltningen ska aktivt valkomna nya chefer i staden. 2021-01-01 2021-12-31
Forvaltningen ska genomféra behovsanalyser och darefter 2021-01-01 2021-12-31

utvecklingsinsatser for effektivare kundkontakter inom
verksamhetsomradena 16n och pension, ekonomi samt e-
handelsupport.

IV 4 Forvaltningen ska genomfdra en analys av férvaltningens arbete 2021-01-01 2021-05-31
och anvandning av digitala verktyget RPA (robotic process
automation)

IV 4 Forvaltningen ska genomfdra en forstudie for automatiserad 2021-01-01 2021-12-31
kunddialog med hjalp av chatbot.

Forvaltningen ska genomféra en dversyn av 2021-01-01 2021-12-31
kundundersokningarna.

Forvaltningen ska genomféra en dversyn om eventuell méjlighet till - 2021-01-01 2021-12-31
webbformular for Kontaktcenter kopplat till
arendehanteringssystemet.

Forvaltningen ska genomfora ett projekt som avser att inféra 2021-01-01 2021-12-31

samtliga verksamhetsomraden i arendehanteringssystemet.

Forvaltningen ska genomféra handlingsplan fér marknadsforing. 2021-01-01 2021-08-31
IV 4 Forvaltningen ska inféra ett nytt gemensamt 2021-01-01 2021-04-30

arendehanteringssystem.

Forvaltningen ska méata effektmal géllande inférande av nytt 2021-06-01 2021-12-31
arendehanteringssystem.

Analys
Slutdatum flyttas fram till arets slut. Detta med anledning av férsenat inférande av arendehanteringssystem Artvise.
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Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse

Forvaltningen ska se 6ver arendefldéden internt samt interna 2021-01-01 2021-12-31
granssnitt for de arenden som sker mellan verksamhetsomradena.

Forvaltningen ska satta effektmal gallande inférande av nytt 2021-07-01 2021-09-30
arendehanteringssystem for verksamhetsomradena rekrytering,

lokalplanering, upphandling och ink6p och administrativa

avdelningen.

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

Analys

Slutdatum flyttas fram. Arbete pagar. Da inférandet av arendehanteringssystemet Artvise férsenades nagot kommer
forvaltningen att arbeta fram nyckeltal och indikatorer under hosten.

Forvaltningens ska utreda forutsattningar och méjligheter for 2021-01-01 2021-12-31
automatisering av faktureringsprocess

Analys

Slutdatum flyttas fram. Aktiviteten har tidigare varit inriktad pa mojligheter att automatisera processen via RPA. Da
forvaltningen andrat inriktning och avvecklat RPA tekniken kommer aktiviteten att fokusera pa majligheter till 6kad
automatisering via arendehanteringssystemet Artvise.

Namnden ska tillsammans med kommunstyrelsen och berérda 2021-01-01 2021-12-31
namnder genomfora en upphandling av ny l6sning for

kommunikationstjanster gallande kontaktcenterplattform inom

staden.

Namndmal: Servicenamnden optimerar och utvecklar stadens gemensamma
inkop for framtiden

@ Uppfylls helt

Forvantat resultat

Upphandlingarna préglas av hog kvalitet och héllbara villkor. Upphandlingar genomfors
effektivt och dandamalsenligt for att optimera och forbittra forsorjning av varor och tjénster for
kommunkoncernen. Genom 6kat nyttjande av e-handel effektiviseras och utvecklas
inkdpsverksamheten.

Analys

Forvaltningen bedomer att servicenimndens mal kommer att uppfyllas.

Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse

Férvaltningen kommer att erbjuda ett utékat utbud av utbildningar 2021-01-01 2021-12-31
avseende inkdp och upphandling.

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

© Uppiylls helt
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Forvantat resultat

Forvaltningens medarbetare har tydliga krav och forvantningar for att nd bade egna och
organisationens mal. Forvaltningen bedriver ett aktivt arbetsmiljéarbete och har verktyg for
fordndringsledning. Forvaltningen tillimpar ett strukturerat arbetsséatt for
kompetensutveckling och ledarskapet frimjar en kultur av fordndring och nytdnkande dar
medarbetarna dr delaktiga i utvecklingsarbetet.

Analys
Forvaltningen bedomer att servicenimndens mal kommer att uppfyllas.
Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse
Forvaltningen ska utifran kompetensutvecklingsplan for 2021 2021-01-01 2021-12-31
genomfdra utvecklingsinsatser for chefer och medarbetare i syfte
att na de langsiktiga malen i kompetensforsorjningsplanen.
Férvaltningen ska utvardera ledarskapet mot ledarskapsidén och 2021-01-01 2021-12-31
genomfodra aktiviteter som starker cheferna i férandringsledning

Uppfoljning av ekonomi

Analys av resultatrakning - uppfoljning av driftbudget

Periodens utfall

(mnkr) Utfall Jan-Aug 2021

Resultat per Intékter Kostnader Netto
verksamhetsomrade

(mnkr)

Namnd och administration 1,3 37,6 -36,3
L6n och pension 36,4 28,5 7,9
Upphandling 29,9 25,5 4.4
Ekonomi 50,8 39,3 11,5
Kontaktcenter 37,7 28,4 9,3
Rekrytering 9,8 8,5 1,3
Lokalplanering 7,7 6,3 1,3
Avskrivningar och 0,0 0,8 -0,8
internranta

Resultat fore 173,5 174,9 -1,4
bokslutsdisposition

Arsprognos driftsbudget

(mnkr) Budget 2021 Bokfort tom augusti Prognos 2021 Budget avvikelse
Namndens anslag

Kostnader 256,2 174,9 262,8 -6,6

Varav avskrivningar 1,2 0,8 1,2 0,0

och internranta

Intakter 256,2 173,5 259,2 3,0
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(mnkr) Budget 2021 Bokfort tom augusti Prognos 2021 Budget avvikelse
Nettoresultat fore 0,0 -1,4 -3,6 -3,6
resultatdisposition
Ingaende resultatfond | 6,6 6,6 0
Utgaende resultatfond | 6,6 3,0 -3,6
Budget och resultat 0,0 -1,4 0,0 0,0
efter

resultatdisposition

Budgeten bestar av forvéintade stadsinterna intdkter om 256,2 mnkr vilka avser forséljning av
tjédnster inom 16ne- och ekonomiadministration, upphandlingsverksamhet,
kontaktcenterverksamhet, gemensam véxel, rekryteringstjénster samt lokalplanering.

For aret prognostiseras underskott om 3,6 mnkr fore resultatdispositioner och en budget i
balans efter resultatdispositioner. Resultatfonden uppgar till 6,6 mnkr varav 3,6 mnkr nyttjas
for strategiska satsningar. De strategiska satsningarna innehéller bl.a. inférande av nytt
drendehanteringssystem samt bemdtande- och coachinginsatser.

Arsprognos per verksamhet

(mnkr Buget 2021 Prognos 2021

Resultat per Intakter Kostnader Intakter Kostnader Budget
verksamhetsomrade avvikelse
Namnd och 0,0 53,9 1,3 60,1 -4,9
administration

L6n och pension 52,6 41,6 53,2 41,6 0,6
Upphandling 47,4 39,6 45,2 37,4 0,0
Ekonomi 755 57,8 76,5 57,8 1,0
Kontaktcenter 54,9 41,0 54,7 41,8 -1,0
Rekrytering 14,0 11,5 16,5 13,3 0,7
Lokalplanering 11,8 9,6 11,8 9,6 0,0
Avskrivningar och 0,0 1,2 0 1,2 0,0
internranta

Resultat fore 256,2 256,2 259,2 262,8 -3,6
bokslutsdisposition

Ingaende resultatfond 6,6
Arets férandring av -3,6 -3,6
resultat fond

Utgaende 3,0
resultatfond

Resultat efter 256,2 256,2 259,2 259,2 0,0
bokslutsdisposition

Budgetkommentar per verksamhetsomrade
Ndmnd och administration

I nimnd och administration ingar kostnader och intékter for nimnd, forvaltningschef och stab,
administrativa avdelningen samt for forvaltningens gemensamma kostnader som t.ex.
lokalkostnader, IT, telefoni och foretagshilsovéard. Har bokfors ocksé kostnader av
engangskaraktédr sdsom vissa storre utbildningsinsatser samt utvecklingsprojekt som
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finansieras med medel ur resultatfonden.

Verksamheten prognostiserar ett nettounderskott om 4,9 mnkr fore 6verforing till
resultatfond, nir utvecklingskostnaderna dr medraknade. Det ger ett nettounderskott om 1,3
mnkr efter finansiering av utvecklingskostnaderna frén resultatfond. Underskottet beror
framst pa ett ombyggnadstilligg for ny lokal. Serviceforvaltningen skriver i ar av en storre del
av kostnaden for planerad hyresgéstanpassning for att jamna ut hyreskostnaderna under
hyresperioden.

Verksamheten planerar en resultatoverforing fran fonden om 3,6 mnkr som avser
utvecklingsinsatser som nytt drendehanteringssystem, bemotande och coaching. Insatserna
ingdr ej 1 nimndens driftsbudget utan kommer finansieras av den ingdende resultatfonden.

Lon och pension

Verksamheten prognostiserar ett nettodverskott om 0,6 mnkr. Overskottet avser kade
intdkter for manuella registrerade underlag, sent inkomna underlag samt omkonteringar och
rittningar. Verksamhetens intékter dr jamna och forutségbara over dret men uppstar tillagg
som t.ex. extra utbetalningar far det paverkan pa arsprognosen. I nettoresultatet finns en
negativ avvikelse mot budget som beror pa att Ioneskulderna dr farre 4n budgeterat.

Upphandling och inkop
Verksamheten prognostiserar ett nollresultat.

Intékter for uppdragsupphandlingar prognostiseras att minska med 2,2 mnkr. Intéktsbortfallet
mots med ldgre personalkostnader om 2,2 mnkr. Bade intdkter och kostnader minskar pga.
hog personalomséttning. D& upphandlare ar en bristkompetens dr det utmanade att hitta ratt
kompetens till ritt 16neldge och rekryteringarna tar dirmed lang tid.

Kontaktcenter

Verksamhetsomradet prognostiserar ett nettounderskott om 1,0 mnkr. Underskottet avser dels
okade personalkostnader om 0,8 mnkr och minskade intdkter om 0,2 mnkr. Verksamheten
planerar att tillsdtta resurser for att mota en hogre efterfragan och for att uppna angivna
servicenivéer frimst inom svarsgrupperna Aldre direkt och Parkering. Intikternas minskning
ar en effekt av att farre samtal kan tas emot dd drendena har blivit mer komplexa och ddrmed
tar langre tid. Med 6kad efterfrdgan och drendekomplexitet har verksamheten inte natt upp till
overenskommen servicenivd d4 medborgarna mots av 1dnga telefonkder. De resurser som
planeras tillsdttas ska hjdlpa verksamheten att bredda kompetensen sé att handlédggare kan
svara pa samtliga frdgor inom samma omrade och mojliggora att fler drenden kan tas emot
och hanteras.

Ekonomi
Verksamheten prognostiserar ett nettodverskott om 1,0 mnkr. Overskottet beror pa dkade
intékter.

For hyresadministrationen dr fortfarande antalet administrerade avtal rekordlagt, men
méngden supportirenden verksamheten hanterar har inte minskat under aret, snarare tvértom.
Under augusti har dock volymen av skapade avtal borjat vinda uppat. Detta ér positivt dé det
kan innebdra att inflyttningen i stadens vard och omsorgsboenden sakta normaliseras igen.
Det skulle innebéra att minskningen av volymer i hyresadministrationens bastjinst fortfarande
genererar ett underskott, men sannolikt ndgot mindre dn befarat i tertialrapport 1.
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Inom leverantdrsreskontrans bastjénster ser verksamheten fortfarande en viss negativ effekt
pa intdkterna, framforallt beroende pad minskningen av andelen betalningspaminnelser i
relation till budgeterat. Inom kundreskontra ser verksamheten en 6kning av vissa typer av
underlag. Det giller bland annat inkassohantering vilket sannolikt &r en direkt f6ljd av att
skuldnivaerna i samhéllet 6kat i skuggan av pandemin. Den totala volymen av kundfakturor
tycks ocksa normaliseras alltmer. Relativt stora mdngder manuella kundfakturaunderlag har
fortsatt komma till verksamheten under perioden vilket genererat storre intdkter &n budgeterat.
Detta beror pa att Stadsledningskontoret i samrdd med verksamheten beslutade att skjuta fram
datum for den obligatoriska 6vergangen frdn manuella underlag till kundorder via webben
fran mayj till september. Under sommaren har dock inflédet av de manuella underlagen sakta
minskat och verksamheten rdknar med att de kommer sjunka kraftigt i och med att
obligatoriet trader i kraft.

Utover ovan har verksamheten haft en storre efterfragan av tilliggstjanster dn berdknat
(exempelvis representationskontroll, skapade hyresavtal inom Forsoks- och
traningslagenheter, stod 1 EU-redovisning) vilket ocksé bidrar positivt till intdktsflodet.

Periodens volymer har inneburit att verksamheten behovt forstirka med extra resurser for att
leverera enligt uppdrag. Totalt sett innebédr det att prognosen é&r att kostnader kommer landa i
nédrheten av budget medan intdkter sannolikt kommer generera ett dverskott.

Intéktsprognosen dr baserad pa att samhéllet fortséitter 6ppna upp alltmer under hosten, att
hyresadministrationen mycket sakta dterhdmtar sig samt att antalet pAminnelser ror sig som
forvintat 1 slutet av dret. En fordrojning skulle innebira att prognosen behover justeras ner.

Rekrytering

Verksamheten prognostiserar ett overskott om 0,7 mnkr. Intédkterna prognostiseras bli 2,5
mnkr hogre dn budgeterat d efterfrdgan okat. For att mota den hogre efterfrdgan forvintas
personalkostnaderna 6ka med 1,8 mnkr. I slutet av augusti hade verksamheten tecknat avtal pa
80 procent av prognostiserade intikter. Aven om efterfrigan nu varit hog finns en viss
osdkerhet pa hur den kommer att se ut framdver. Verksamhetens utmaning dr att konstant
balansera bemanning utifrén en foranderlig efterfragan.

Lokalplanering

Verksamheten prognostiserar ett nollresultat. Inledningen av aret har varit positiv med stort
inflode av nya uppdrag och dn sé ldnge finns det inga tecken pa att inflodet skulle minska.
Utfallet forsta tertialet jamfort med den periodiserade budgeten pekar mot ett litet verskott.
Arbetsbelastningen dr hog vilket innebér att verksamheten ar sarbar. Det kan bli aktuellt att
nyrekrytera om efterfragan fortsatt dr hog.

Resultatenheter

Servicendmnden dr definierad som en resultatenhet. Av resultatfonden om 6,6 mnkr planeras
3,6 mnkr att finansiera strategiska utvecklingssatsningar. De strategiska satsningarna
innehaller bl.a. inforande av nytt d&rendehanteringssystem och coaching insatser.

Resterade resultatfond om prognostiserade 3,0 mnkr fran 2021 foreslds foras dver till nista
rakenskapsar.
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Investeringar

Servicendamnden har tilldelats 1,0 mnkr i investeringsplan. Under 2021 berdknas 1,0 mnkr
nyttjas for tilliggsanskaffningar i form av inventarier. Den storsta delen av investeringen
avser mobler for att béttre anpassa lokalerna for verksamhetens krav.

Forsaéljningar av anlaggningstillgangar
Verksamhetsprojekt (driftprojekt)
Omslutningsforandringar
Budgetjusteringar

Medel for lokalandamal

Analys av balansrakning

Balansrékningen beskriver nimndens tillgangar och skulder per 2021-08-31. Balansrékningen
redovisas 1 bilaga 2.

Tillgdngar

Balansridkningen visar tillgangar om 69 207 768 kr. Av omslutningen avser 2 579 579 kr
anldggningstillgangar som till storsta del ar inventarier. Omséttningstillgdngarna uppgér till
66 628 189 kr och avser 1 huvudsak interna kundfordringar. Kundfordringar uppgar till

39 315 472 kr. Forutbetalda kostnader samt upplupna intékter uppgér till 20 361 467 kr.
Vidare finns diverse kortfristiga fodringar om 6 951 249 kr som framst avser ingdende moms.

Jamforelse med foregaende ar

I jimforelse med motsvarande period 2020 har tillgangarna 6kat med 914 558 kr. Den storsta
okningen avser kundfordringar om 3 998 893 kr. Okningen beror p4 att serviceniimnden
fakturerade for Kontaktcenter tjénster i slutet av augusti 2021 jamfort med mitten av augusti
2020. Forutbetalda kostnader och upplupna intékter har minskat med 2 685 825 kr jaimfort
med samma period forra aret. Minskningen beror pa att servicendmnden till skillnad frén
foregdende ar inte har mottagit faktura for lokalhyreskostnader kvartal 3.

Skulder och eget kapital

Skulder och eget kapital uppgar till 69 207 768 kr. Kortfristiga skulder uppgar till

9 517 676 kr varav leverantorsskulderna uppgér till 7 330 240 kr. Upplupna kostnader uppgar
till 1 484 586 kr och avser loner, IT-kostnader, telefoni m.m.

Jamforelse med foregaende ar

I jimforelse med foregiende ar har skulderna dkat med 914 558 kr. Okningen avser frimst
leverantdrsskulder om 1 927 872 kr. Tillskillnad fran 2020 har servicendmnden en
leverantorsskuld pa hyreskostnaderna for kvartal 2. Okningen avser ocksa flertalet fakturor
2021 som é&r under utredning.
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Skulden f6r upplupna 16ner har minskat med 1 300 508 kr jamfort med foregdende ar.
Skillnaden beror pa att servicendmnden hade en skuld 2020 som avsag aretslonerevision som
ej var reglerad i tertial 2.

Eget kapital uppgér till 59 690 092 kr och har 6kad med 785 579 kr i jimforelse med samma
period foregaende ar.

Ovrigt

Intern kontroll

Forvaltningen har genomfort internkontroll enligt plan och inga visentliga avvikelser har
identifierats under aret.

Den externa revisionen har granskat serviceforvaltningens behorigheter och attesthantering i
Agresso samt forvaltningens intéktsprocess. Enligt de utkast forvaltningen har fatt fran
revisionen har forvaltningen uppfyllt samtliga punkter som granskats.

Noterade mindre avvikelser

Uppfdljningen pavisar att kontroller sker enligt plan, men att dokumentation av gjord kontroll
inom ett par omraden behover forbéttras. Detta bland annat géllande kontroll vid réttning av
fakturaunderlag och vid uppf6ljning av forvaltningens egna avtal.

Forvaltningens hanteringsanvisningar behdver uppdateras med anledning av att forvaltningens
samtliga verksamheter infor ett nytt &rendehanteringssystem. Uppdateringen av
hanteringsanvisningarna har paborjats och kommer vara fardigt under hosten.

Rutiner for avtalsuppfoljning av forvaltningens lokala avtal, samt dokumentation av gjord
avtalsuppfoljning, behdver tas fram och implementeras. Arbete for detta &r planerat och pagar.

Forvaltningen har under perioden januari-juli stadigt 6kat andelen inkdp som sker via
inkdpssystem. Under perioden har 59 procent av inkdpen skett via inkdpssystem och 1 juli
manad ar andelen 83 procent. Arbete med att 1dgga in forvaltningens lokala avtal 1
inkopssystemet pagér vilket kommer att innebdra mojlighet till 6kad andel inkdp via
inkGpssystem.

Sarskilda redovisningar

Agenda 2030

Servicendmnden dr inte utsedd av kommunstyrelsen som mélansvarig for nagot av de 17
maélen 1 Agenda 2030. Forvaltningen har under aret arbetat for att bidra till stadens
prioriterade omraden for hallbarhetsarbetet som ér 6kad jamstélldhet, 6ka den sociala
inkluderingen, minskad ojamlikhet och minskad klimatpdverkan.

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

Forvaltningen bidrar till mal nummer 10 om minskad ojdmlikhet. Ett jamlikt samhille bygger
pa principen om allas lika rattigheter och mojligheter och genom forvaltningen far invanare
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lattillgénglig service och information géillande 1 fragor géllande god man, forvaltare och
formyndare. Forvaltningen erbjuder information till familjer, anhoriga eller andra intressenter
om vilka insatser staden kan erbjuda for den med funktionsnedsittning.

Bestiéllningscentralen for persontransporter har under dret skapat forutséittningar for att
bibehélla eller 6ka aktivitet, delaktighet eller sjdlvstindighet 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
sysselsattningsbeframjande krav stélls i upphandlingar.

Jamstalldhet

Arligen genomfors en analys "Index bra arbetsgivare" dir ett delindex giller jaimstilldhet.
Delindex Jamstilldhet berdknas utifrén skillnaden mellan mén och kvinnor avseende andelen
heltidsanstéllda, l&ngtidssjukfrdnvaro och andelen chefer i forhéllande till andelen anstéllda.
Forvaltningen har forbittrat sitt resultat sedan tidigare &r med 8 punkter avseende jamstélldhet
(index 88). Av forvaltningens anstéllda dr 84 procent kvinnor och 75 procent av cheferna ér
kvinnor. En forbittring sedan tidigare dr. Mannen ar fortsatt langtidssjukskrivna i lagre
omfattning &n kvinnor. Bdda grupperna ar heltidsanstillda 1 hog utstrackning.

Forvaltningen star infor att fordndra nyttjandet av de egna lokalerna och infora ett
aktivitetsbaserat arbetssitt. 1 samband med detta arbete har en analys om detta paverkar
jamstilldheten gjorts.

Att ha ett barnrittsperspektiv vid varje beslut eller atgéird som ror barn &r att beakta att dess
rattigheter enligt barnkonventionen tas tillvara. Forvaltningen arbetar med att sékerstélla 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 géller for barn med funktionsnedséttning om deras
rattigheter, stadens utbud av resurser och serviceformer.

Nationella minoriteters rattigheter

Inom verksamhetsomrade Kontaktcenter finns krav om kunskap géllande nationella
minoriteter som en del av ordinarie introduktion vid nyanstillning. Vid rekrytering av
servicehandldggare &r det ett ska-krav att kunna engelska och meriterande om den sdkande
kan finska, samiska eller meédnkieli. 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

Majoriteten av forvaltningens medarbetare arbetar fortsatt hemifrdn och moten, workshops,
kundméten, referensgruppsmdten med mera genomfors med hjilp digitala verktyg. Den
digitala mognaden har dkat generellt, vilket dr en positiv effekt som forvaltningen kommer att
bibehalla. Forvaltningen kan i vissa fall se ett behov av andra typer av digitala métesverktyg.

Ett antal medarbetare dr schemalagda for att hantera de arbetsuppgifter som kraver att man ar
pa plats, exempelvis posthantering, viss intygshantering, utskrifter och fysisk arkivering. Alla
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processer och system kan tyvirr inte hanteras pé distans, utan speciellt Kontaktcenters
tekniska enhets medarbetare maste fortsatt arbeta pa kontoret. Att jobba mobilt hemifrdn
medger inte heller all funktionalitet till nytta for invanarna vilket bor utredas vidare om
hemarbetet fortsitter.

Pandemin har under perioden fortsatt att paverka inflodet av drenden inom Kontaktcenter och
servicen har anpassats direfter. Andelen serveringstillstind har mérkbart minskat mot tidigare
ar och trafik- och parkeringsidrenden har okat. Speciellt giller detta andelen drenden angaende
vérdtillstand for parkering som utfédrdas for sjukvardspersonal. Kontaktcenter har fitt overta
utfardandet av vardtillstdnden och kunnat effektivisera och géra processen mer réttsséker och
lattare att folja upp for parkeringsvakterna.

Pandemins péverkan pa lokalplanerings verksamhet har varit mycket liten. En framtida effekt
av pandemin kan konstateras pd behovet av framforallt administrativa lokaler, ndgot som
redan paverka verksamheten. Flera forvaltningar har redan bdrjat se over sitt framtida behov
av administrativa lokaler med flexibla och yteffektiva 16sningar som exempelvis
aktivitetsbaserade kontor.

Under perioden har verksamhetsomrade ekonomi, till skillnad fran tidigare ar, inte haft nagon
avmattning av volymer och antal drenden utan det har varit hogt tryck i samtliga processer.
Sarskilt har antalet inkassodrenden stuckit ut. Stadens inkassobolag har ocksa haft mycket att
gora, vilket bidragit till att det 1 vissa fall tagit tid att fa aterkoppling i1 &renden. Sannolikt &r
detta en f0ljd av det allménna ekonomiska ldget i efterdyningarna av pandemin dér samhéllets
skuldnivaer for privatpersoner okar. Inom hyresadministrationen har verksamheten under
perioden och sirskilt fran juni och framat sett att volymerna av skapade avtal 6kat alltmer.
Detta &r positivt da det tyder pa en forsiktig dtergang till ett mer normalt ldge 1 stadens vard-
och omsorgsboenden. Det brukar generellt d&ven vara hogt tryck pa supporten for
hyresadministrationen pa grund av lagre bemanning i staden, men i ar har det varit extra
mycket. En effekt av ovan volymdkningar har varit att verksamheten periodvis inte kunnat
halla vissa ledtider under sommaren. Under augusti har dock ldget normaliserats och
verksamheten haller ater samtliga ledtider.

Centrala materialfunktionen

Verksamhetsomrade upphandling och inkdp har arbetat med inkdp av skyddsmaterial och
varit involverade pa olika sétt i den centrala materialfunktionen som satts upp for staden, till
exempel genom inkdp, support till bestéllare samt skapande av leveransfiler for leverans av
skyddsmaterial i enlighet med bestédllningar. Administrativa avdelningen har d&ven under
hosten fortsatt bedriva en distributionscentral for att lagerhalla och distribuera skyddsmaterial
till stadens verksamheter. Omfattningen har minskat och anpassning av antalet medarbetare
har gjorts. Planering pagér for att avyttra forvaltningens distributionscentral vid arsskiftet.

Ovrigt
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