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Sammanfattande analys

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

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

Forvaltningen har under aret pabdrjat allt arbetet enligt verksamhetsplan 2021. Under stor del
av aret har forvaltningen haft ett hogt tryck genom efterfragan pa tjanster samt hoga volymer.
Serviceforvaltningen har alltid fokus pa en aterhdllsam bemanning och god kostnadskontroll.
Under 2021 har bemanningen i delar av verksamheten varit underdimensionerad i relation till
den hoga belastningen, vilket har gjort att vissa aktiviteter fatt prioriterats ner och slutféras
under inledningen av 2022.

Periodens resultat

Serviceforvaltningen redovisar ett dverskott pa 6,8 mnkr. Overskottet har uppkommit till f61jd
av Okade volymer och 6kad efterfrdgan av forvaltningens frivilliga tjénster. Den dkade
efterfrdgan med hogre intdkter som f6ljd dr en positiv effekt av forvaltningens goda samarbete
med forvaltningar och bolag, spridandet av goda exempel samt effektivisering av arbetssitt.

Forvaltningen kan dven konstatera att den generellt goda ekonomiska situationen i
forvaltningar och bolag har varit en stark paverkansfaktor till hog efterfrdgan pé frivilliga
tjénster och en kraftig 6kning av antalet leverantorsfakturor under arets sista manader.
Okningen har hanterats inom budget med bibehallen kvalitet, maluppfyllnad och utifran
forvaltningens eget handlande, 6verskottet Overfors ddarmed till resultatfonden.

Da forvaltningens ekonomi till storsta del bygger pa budgeterade volymer har den fortsatt
pagéende pandemin och dess konsekvenser under 2021 gett stor osékerhet och svarigheter i
bemanningsplanering och prognostisering av det ekonomiska resultatet.

Forvaltningen har utfort uppdragen med god kostnadskontroll, hog beldggningsgrad och
effektivitet i bade arbetssitt och bemanning vilket bidrar till &rets Gverskott. Att
serviceforvaltningens verksamhet bedrivs utifran dessa forutsittningar ér i grunden positivt
och en viktig del av uppdraget. Arbetsbelastningen har dock inte varit l&ngsiktigt héllbar for
stora personalgrupper under 2021. Forvaltningen kommer ddrmed under 2022 forstirka
bemanningen dar det behdvs for att uppritta halla en hog serviceniva, korta ledtider och en
god arbetsmiljo. Att balansera kostnader och intdkter for en budget i balans utifran
efterfrdgan, volymfluktuationer och bemanning kommer vara en stor utmaning dven
framover.

I kommunfullméktiges budget har servicendmnden fétt i uppdrag att genom effektivisering
erbjuda nuvarande obligatoriska tjanster med en prissdnkning om motsvarande en procent.
Forvaltningen har arbetat fram ett forslag pd fordndringar i prislistan. Forslaget har processats
med stadsledningskontoret samt med respektive verksamhetsomrades verksamhetsrad och
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justerats s att samsyn rader kring planerade prisfordndringar. Forslaget péd prisforandringarna
2022 beslutades av ndimnd i samband med Servicendmndens verksamhetsplan och budget
2022.

En modern storstad med maojligheter och valfrihet for alla

Servicendmnden har utformat fem ndmndmal som alla medverkar till att uppfylla
kommunfullméktiges inriktningsmal om en modern storstad med mdjligheter och valfrihet for
alla. Forvaltningens bedomning &r att samtliga tillhorande nimndmal och mal {or
verksamhetsomradet helt eller delvis har uppfyllts under éret.

En hallbart vixande och dynamisk storstad med hog tillvaxt

Servicendmnden har fyra nimndmal som alla medverkar till att uppfylla kommunfullméktiges
inriktningsmal om en hallbart véixande och dynamisk storstad med hog tillvixt.
Forvaltningens beddomning ar att samtliga tillhérande ndamndmal och mélen for
verksamhetsomradet har uppfyllts under aret.

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. Forvaltningens beddmning ar att samtliga tillhérande nimndmal och mal {6r
verksamhetsomradet har uppfyllts helt eller delvis under éret.

Under aret vann verksamhetsomrade rekrytering kvalitetsutmédrkelsen i1 klassen ”Andra
verksamheter” dir juryns motivering bland annat var att verksamheten har ett genomtdinkt och
systematiskt arbetssdtt for att géra personal och kunder delaktiga och med fokus pd
bemdétandefrdagor. Verksamheten har en systematik i hur de arbetar med medarbetarskapet
och de arbetar stindigt med att utveckla sig. Ledarskapet genomsyras av en vilja till

utveckling och att ligga i framkant. Alla viktiga delar for att fa en kvalitetsutmdrkelse finns
dar.

Uppfdljning av Kommunfullméktiges inriktningsmal

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

Servicendmnden har utformat fem ndmndmal som alla medverkar till att uppfylla
kommunfullméktiges inriktningsmal om en modern storstad med mojligheter och valfrihet for
alla. Forvaltningen bedomer att samtliga tillhorande nimndmal och mal for
verksamhetsomradet har helt eller delvis uppfyllts under éret.

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

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

Forvaltningen har under éret deltagit 1 utvecklingsarbetet, som leds av Stockholm Business
Region, for att forbéttra service och tillgdnglighet for foretagare inom staden. Férvaltningen
har varit representerade i den sé kallade Naringslivsgruppen och bland annat bidragit med
statistik och insikter 1 invédnarbeteende och hur e-tjanster kan forbattras for en 6kad
kundno6jdhet.

Forvaltningen har under éret {oljt arbetet med att etablera ett International house 1 Stockholm
och avvaktar hur Kontaktcenter ytterligare kan bidra som en kanal for samhéllsinformation
och service for utlindsk arbetskraft. Kontaktcenter besvarar fragor inom befintliga uppdrag
géllande forskola och parkering frén utlindsk arbetskraft och oftast pa engelska.

Pandemin har under hela aret fortsatt att pdverka inflodet av drenden inom Kontaktcenter och
servicen har anpassats direfter. Andelen serveringstillstind har mérkbart minskat mot tidigare
ar och trafik- och parkeringsidrenden har dkat. Speciellt giller detta andelen drenden angaende
vérdtillstand for parkering som utfardas for sjukvardspersonal. Kontaktcenter har fitt dverta
utfardandet av vérdtillstdnden och kunnat effektivisera och gora processen mer réttsséker och
lattare att f6lja upp for parkeringsvakterna.

Det pagar ett stindigt arbete for att utvidga och komplettera de omrdden som Kontaktcenter
har uppdrag att informera kring. Darmed uppstér effektiva synergieffekter dd foretagaren i
samma drende kan fa information till exempel om bade serveringstillstdnd
(socialforvaltningen) och tillstdnd for uteservering (Polisen, trafikkontoret eller
stadsbyggnadskontoret), eller fragor om livsmedelshantering (milj6forvaltningen). Under éret
har verksamheten dven borjat ge stod och support till leverantdrer och nyforetagare som via
Kontaktcenter far information om e-tjiinsten Nyforetagarrddgivning. Aven leverantdrer av
Nyforetagarutbildningar kan fa stdd om hur dessa externa webbkurser ska ldggas upp.

Forvaltningen konstaterar att det fortsatt krdvs gedigna insatser for att astadkomma enkla
stadsgemensamma kontaktvégar for foretagare vid ansokan eller registrering av drenden.
Under hosten pabodrjades, inom stadsledningskontoret, ett arbete med att inventera
kontaktvagar in till stadens serviceutbud, i detta arbete inkluderas foretagares behov. Syftet
med arbetet dr att definiera hur kvaliteten och effektiviteten kan forbéttras och utifran en
kontaktstrategi skapa en samlad ”védg in” och for att eliminera hinder i anvindarresorna.
Serviceforvaltningen har deltagit i arbetet via styrgruppsrepresentanter och har bistatt med
kunskap, erfarenheter och statistik som utgdr viktiga underlag for framtagandet av en
forstudie och senare en kontaktstrategi.

Forvaltningen hade planerat att ta emot fyra feriearbetare under sommaren for kontorsarbete.
Pa grund av pandemin och att forvaltningens medarbetare i huvudsak arbetade frdn hemmet
kunde endast tvd av dessa platser erbjudas under sommarperioden. Under hosten kunde
istéllet en feriearbetare erbjudas arbete under hostlovet, och tva under jullovet da
forutséttningarna att erbjuda meningsfulla arbetsuppgifter var betydligt béttre.

Forvaltningen genomforde under hdsten en arbetsdiffrentieringsanalys 1 samarbete med
arbetsmarknadsforvaltningen. Analysen genomfordes for den administrativa avdelningen,
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men fdngade dven upp administrativa arbetsuppgifter som utfors inom de olika
verksamhetsomradena. Resultatet visar pd goda mojligheter att kommande ar erbjuda minst en
ny medarbetare anpassade arbetsuppgifter pd kontoret, varfor ett fortsatt arbete for att skapa
en ny och meningsfull roll fortsatter under 2022.

Forvaltningen har under perioden utvecklat arbetssatt for att kunna erbjuda praktikanter en
meningsfull praktik dven pa distans, vilket har gjort att forvaltningen uppfyller malet och
kunnat erbjuda praktikplatser inom fyra av forvaltningens verksamhetsomraden.

Forvaltningen har under éret stillt krav kring sysselsdttningsbeframjande atgérder 1 alla
relevanta upphandlingar i enlighet med Program for inkdp.

Periodens Utfall Utfall Periodens KE:s
Indikator utfall man/ kvinnor/  utfall VB Arsmal érs.m al Period
pojkar flickor 2020
® U Antaltilhandahalina 5 3 4 st Tasfram VB 2021
platser for feriejobb av
namnd

Analys

| &r har forvaltningen fatt géra annorlunda da det inte var mdjligt att ta emot feriearbetare under sommaren. Istéllet har
feriearbete tagits emot under hést- och jullov vilket varit ett framgéngsrikt koncept. Det finns betydligt fler arbetsuppgifter och
ar lattare att tillhandahalla handledare under de perioderna an under sommaren vilket ar en lardom férvaltningen kommer att
ta med sig infér kommande feriejobbare.

® U Antaltilhandahalina 2 2 2 st Tasfram VB 2021
platser for av
Stockholmsjobb namnd

® U Antaltilhandahalina 9 8 7 Tasfram VB 2021
praktikplatser for av
hégskolestuderande samt namnd
platser for
verksamhetsforlagd
utbildning

Analys

Under 2021 har praktikplatserna behovt anpassas till radande restriktioner vilket inneburit att vissa delar av praktiken
genomforts pa distans. Trots den utmaning det medfort har fyra av férvaltningens verksamheter lyckats ta emot praktikanter
under 2021.

@ 7 Antalungdomar som fatt 0 st 0t Ot 9000st VB 2021
feriejobb i stadens regi

Namndmal: Servicenamnden ger foretagare information och vagledning om
stadens service

@ Uppfylls helt

Forvantat resultat

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

Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse

v Forvaltningen ska via Kontaktcenter tilsammans med 2021-01-01 2021-12-31
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Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse

kommunstyrelsen, arbetsmarknadsnamnden, Stockholm Business
Region AB och Rinkeby-Kista stadsdelsnamnd verka for
etableringen av International House och starka mdjligheten till
kvalificerad arbetskraftsinvandring

Analys

Forvaltningen har foljt arbetet med att etablera ett International House och star till férfogande i arbetet med detta.
Kontaktcenter har inom de ordinarie uppdragen manga kontakter med utldndska arbetstagare som behéver information och
vagledning gallande framst férskole- och trafikfragor.

v Kontaktcenter ska férenkla for stadens foéretagare att hitta ratt vag 2021-01-01 2021-12-31
in for alla slags foretagarfragor

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

¥ 4 Kontaktcenter ska hjalpa foretagarna 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.

Analys

Kontaktcenter ar representerad i de arbetsgrupper inom staden som har ansvar for utvecklingen av kontaktvagar och digitala
I6sningar for detta. Kontaktcenter bidrar med erfarenhet och synpunkter som féretagare och invanare delger.

v Kontaktcenter ska underlatta kontakten mellan féretagare och 2021-01-01 2021-12-31
myndighetsutdvare, bidra till samverkan mellan stadens
myndighetsutdvande férvaltningar 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 kommunfullmiktiges mal.

Utifran servicendmndens uppdrag, att effektivisera stadens administrativa funktioner,
fokuserar forvaltningen inom ramen for detta kommunfullméktigemal pé att verksamheterna
ska fungerar dndamélsenligt 4ven vid oonskade hindelser.

I syfte att tillvarata erfarenheter fran krishantering under pandemin har foérvaltningen med
hjilp av extern expertis utvarderat krisledningsorganisationens arbete under pandemin 2020
och 2021. Utvarderingen har fokuserat pa omradena organisation, process, system och kultur.
Generella slutsatser frdn utvirderingen ar att forvaltningen har en bra och flexibel
organisation dar rollerna dr tydliga och rétt bemannade. Krisledningsorganisationen hade en
snabb uppstart och arbetade effektivt i sin aktiva fas. Den interna kommunikationen har varit
en framgangsfaktor. Vidare konstaterades i utvirderingen att serviceforvaltningen har ett
stabilt virdegrundsarbete som skapade samsyn och tydliga inriktningsbeslut vilket
underlittade for att leda verksamheten. Det finns ett gott ledarskap och engagerade
medarbetare som fridmjar krishanteringsarbetet.

For att utveckla krisledningsarbetet behover forvaltningen fortydliga enhetschefernas roll och
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sdkerstélla att det genomfors bedomningar av medarbetarnas arbetsborda. Forvaltningen ska
fortsitta att utbilda och 6va pé verktygen i krisledningen och vérna var kultur och stabila
vardegrund.

Forvaltningen har under aret arbetet med att sidkerstilla god efterlevnad av
Dataskyddsforordningen samt forberett for inférandet av stadens nya riktlinje for
informationssdkerhet.

Under aret har forvaltningen genomfort ett omfattande arbete med att uppdatera
behandlingsregistret. Hanteringsanvisningarna, som beskriver hur och var information
forvaras och gallras, har kopplats till férvaltningens behandlingsregister, som beskriver
hanteringen av personuppgifter. Detta har lett till att forvaltningen har en heltdckande bild av
den information som forvaltningen hanterar och skapar forutséttningar for en god
regelfoljsamhet. Déarutover har en dversyn av personuppgiftshanteringen i férvaltningens egna
avtal samt de stadsgemensamma avtal som forvaltningen ansvarar for genomforts. Syftet med
oversynen var att undersoka om det forekom tredjelandsdverforingar och dtgérder dr vidtagna
dér det fanns behov.

Uppdaterade rutiner och riktlinjer for hantering av sekretess samt personuppgifter 1 system har
tagits fram och finns publicerat pd forvaltningens samarbetsyta. Forvaltningen bedriver dven
ett arbete som syftar till att stirka organisationen kring informationssidkerhet. Kunskapsnivan
har hjts inom forvaltningen och arbetet utvecklas kontinuerligt. Under aret har arbete inletts
tillsammans med stadsledningskontorets juridiska avdelning 1 syfte att identifiera och bedoma
1 vilka tjanster forvaltningen &dr personuppgiftsansvarig respektive personuppgiftsombud i
relation till kunder vid kop av bastjdnster och tilliggstjanster. Arbetet behover, 1 ndra
samarbete med stadsledningskontoret, fortsdtta under 2022 for att kunna faststillas i
kommande serviceavtal.

Ett samarbete med fem av stadens fackforvaltningar har initierats i syfte att skapa ett okat
samarbete kring rollen som dataskyddsombud.

Namndmal: Servicenamndens verksamheter fungerar andamalsenligt dven vid
oonskade handelser.

@ Uppfylls helt
Periodens Utfall Utfall Periodens KE:s
Indikator utfall man/ kvinnor/  utfall VB Arsmal érs.mél Period
pojkar flickor 2020
9 Andel medarbetare som 100 100 100 % VB 2021

har genomgatt stadens
obligatoriska e-utbildning
om informationssakerhet
och dataskydd.

® Samtliga allvarliga 100 100 % VB 2021
informationssakerhetsinci
denter som drabbar
verksamheten ska
rapporteras till
férvaltningschef.
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Utfall Utfall Periodens
mén/ kvinnor/  utfall VB Arsmal
pojkar flickor 2020

Periodens
utfall

KF:s

Indikator A ,
arsmal

Period

. Samtliga 100 100 % VB 2021
personuppgiftsincidenter
som férekommer i
verksamheten ska
rapporteras till
férvaltningschef

Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse

<

Forvaltningen ska genomféra en dversyn av att 2021-01-01 2021-04-30
registerforteckningen ar aktuell och fullstandig.

<

Forvaltningen ska genomfora en 6versyn av att styrande 2021-01-01 2021-12-31
dokumentation gallande férvaltningens dataskyddsarbete ar aktuell
och fullstandig.

v Forvaltningen ska genomfora en éversyn av namndens 2021-01-01 2021-12-31
informationsklassningar enligt kraven i riktlinjer for
informationssakerhet.

v Forvaltningen ska genomfora utbildningsinsatser for att hoja 2021-01-01 2021-12-31
medvetenheten om personuppgiftsrisker, Iampliga arbetsséatt och
interna rutiner.

Analys

Samtliga utbildningsinsatser enligt plan ar inte genomférda och vissa kvarstar till 2022. Detta framst med anledning av
personalférandringar av vissa ansvarsposter. Informationshéjande aktiviteter genomférdes under varen 2021 tillsammans
med forvaltningens arkivredogérare i samband med genomgang av behandlingsregistret, samt en del informationsinsatser
for medarbetare pa arbetsplatstraffar (APT).

v Forvaltningen ska genomféra utbildningstilifallen gallande 2021-04-01 2021-11-30
informationssakerhet och dataskydd.

v Forvaltningen ska implementera prioriterade delar av stadens nya 2021-01-01 2021-12-31
anvisning for informationssakerhet.

7 Forvaltningsledningen ska genomféra en krisévning 2021-01-01 2021-12-31

Analys

| syfte att ta tillvara erfarenheter fran krishanteringen under pandemin har férvaltningen prioriterat att géra en utvardering av
krishanteringen framfor att genomféra en krisévning. Erfarenheter fran utvarderingen kommer anvandas for att bland annat
utveckla organisering och arbetssatt i forvaltningens krisledning.

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 ndamnden bidrar till att uppfylla kommunfullméktiges mal.

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

Kontaktcenter har under aret bland annat haft uppdraget kring skolval 1 néra samarbete med
utbildningsforvaltningen och stadsdelsforvaltningarna. Detta har &ven omfattat hantering av
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cirka 1000 pappersansokningar for de vardnadshavare som av olika anledning inte kan
anvénda e-tjanster. Forvaltningen hade dven ett sdrskilt uppdrag géllande ansokan till Adolf
Fredriks Musikklasser med riksintag som under aret omfattade registrering av cirka 1000
drenden.

Till £61jd av pandemin och “hemester” upptickte fler familjer fordelarna med kollovistelse
och antalet ansokningar 6kade kraftigt med cirka 27 procent mot tidigare ar. Kontaktcenter
samarbetar med berdrda forvaltningar for en smidigare administration bade for
stadsdelsforvaltningarnas handldggare och for familjerna som ansoker. Digitaliseringen av
kollokatalogerna har fallit vél ut och sammanlagt har 534 digitala kollokataloger pa 12 olika
sprak levererats via Kontaktcenter.

Under aret har uppdraget gillande vardnadshavarsupport for Skolplattformen varit utmanande
da vardnadshavarna upplever brister 1 plattformens anvandarvénlighet och funktionalitet.
Resultatet for kundundersokningen har gétt ned sedan 2020 fran 71 procent ndjda till 57
procent. Det dr vanligen fi vardnadshavare som svarar i enkéten (endast 54 stycken pa hela
aret), vilket gor att resultatet inte &r statistiskt sdkerstillt. Resultat fran ar till ar varierar och
verksamheten konstaterar att vardnadshavarna trots missndje med plattformen dr mycket
ndjda med den hjilp de far fran Kontaktcenter. Kontaktcenter har ett titt samarbete med
utbildningsforvaltningen for att forbéttra kontaktvigar, kommunikation och arbetssitt samt
rutiner for felanmaélan for att forenklafor bdde vardnadshavare och skolornas administration.

Kontaktcenter har trots nya uppdrag och ett 6kat antal drenden inom flera svarsgrupper hallit
en hog kvalitet. Andel medborgare som dr ndjda med service och tillgénglighet inom de storre
uppdragen skola och forskola dr fortsatt hog pa 84 procent och néra arsmalet 85 procent.
Gillande kollo kan konstateras att d4 det var ménga som inte fick kolloplats kan detta bidra
till ett simre kundndjdhetsresultat. Resultatet for kollo har sjunkit frén 87 procent f6r 2020 till
74 procent for 2021. Aven hir ir det viintetiden som man 4r mest missndjd med.

Stadens kemikalieplan innehéller manga &tgirder for att minska exponering for kemikalier
och ett flertal av dessa handlar om barns miljder. For att tydliggora, underlétta och
effektivisera arbetet kring de hér frdgorna har kemikaliecentrum sedan 2015 drivit ett sarskilt
projekt — kemikaliesmart forskola.

Forvaltningen har genom verksamhetsomrade upphandling och inkdp ett nira arbete med
kemikaliecentrum pa miljoforvaltningen, for att sdkerstélla att ritt krav stdlls 1 enlighet med
kemikaliesmart forskola 1 Kemikalieplanen.

Under aret har de krav som stéllts i de centralupphandlingar som ber6r stadens forskolor f6ljt
kemikalieplanen och kemikaliesmart forskola.

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

o Uppfylls helt
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Forvantat resultat

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

Utfall Utfall Periodens

Indikator :tefra'ﬁ GRS man/ kvinnor/  utfall VB Arsmal éKrFs:riél Period
pojkar flickor 2020
Andel medborgare som ar 84 84 85 % 2021

ndjda med service och
tillganglighet ska vara hdg
och stabil.

Analys

Resultatet baserar sig pa kundundersokning for uppdragen gallande skola, férskola och kollo (91%, 85 %, och 75% samt
Vardnadshavarsupport 57%).

. | centralupphandlingar 100 100 100 % VB 2021
som berér stadens
forskolor stalls krav i
enlighet med
kemikaliesmart forskola i
Kemikalieplanen.

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

Uppftylls delvis

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

Stadens bestillningar for persontransporter har under aret skett i enlighet med forvaltningens
bestillningsprocess. Persontransporter omfattar resor for barn, vuxna och dldre med sérskilda
behov, som reser till och fran skola, daglig verksamhet, dagverksamhet, korttidsboende med
mera. Forvaltningen arbetar mycket med paminnelser infor fornyelser, sommarbestillningar
och bestillningar infor skolornas terminsstart. Bestédllningarna kommer 1 de flesta fall stadens
leverantorer tillhanda i god tid, vilket underldttar deras planering s att resorna kan ske pa ett
kvalitetssdkert sitt. Processen for bestillningar av persontransporter dr manuell och underlag
mejlas mellan olika aktdrer. P4 grund av detta har under aret en avvikelse i handldggningen
intraffat. En dndring 1 en befintlig bestéllning skickades till ny leverantdr, som ledde till att
tva leverantorer forsokte utfora tjansten, vilket resulterat i en dubbel kostnad for tjénsten.

Forvaltningen har identifierat ett behov av att minska den manuella hanteringen av
bestéllningar av persontransporter och att istéllet infora ett stadsdvergripande systemstod.
Under hdsten beslutade stadsledningskontorets Strategiska rad att uppdra till
serviceforvaltningen att upphandla systemstod som stoder bestdllningsprocessen for
persontransporter samt att ta fram ett tillhdrande arbetssétt. Upphandlingen paborjades under
hosten.
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Forvaltningen ingick i projektet Modernisering av sociala system, Esset, och efter beslutet om
ny inriktning pé projektet, avvecklades den forvaltningsorganisation som bevakat de omrdden
som projektet omfattade och som hade beréringspunkter med den administration som
forvaltningen utfor och ansvarar for. Samarbetet med dverformyndarndmnden fortsatte under
aret géllande att ersitta tidigare stodsystem med modernare funktionalitet.
Overférmyndarforvaltningen har 14nga svarstider vilket ger tidvis 1anga telefonkder for denna
svarsgrupp inom Kontaktcenter.

Program for tillgédnglighet och delaktighet faststéller att funktionsnedsittning inte ska vara ett
hinder for att fi information och kunna kommunicera med stadens verksamheter. Programmet
lyfter att detta kan gynnas av digitala 16sningar och ny teknik. Vid telefonsamtal till
Kontaktcenter finns mdjlighet att anvédnda sig av Teletal - en gratistjdnst dér man far stdd och
hjalp i telefonsamtalet.

Funktionen Webb- och kommunikationsstod har under aret, i samrad med
stadsledningskontorets kommunikationsavdelning, ett viktigt uppdrag géllande
tillgénglighetsanpassning av de sa kallade tillgéngliga pdf:er pd stadens publika webb samt
stadens interna utbildningar pa utbildningsplattformen. Detta arbete har tidvis kravt cirka
hélften av funktionens totala produktionstid. Webb- och kommunikationsstdds insats har satt
standard 1 staden kring detta da inga upparbetade verktyg, arbetssitt eller rutiner tidigare
funnits. Forvaltningen har under aret organiserat Webb- och kommunikationsstdd som en
egen enhet med enhetschef. Syftet dr att forstarka kompetens och kapacitet 1 att tillgodose stod
och service utifran forvaltningarnas behov. Enheten har under aret utvecklat en bred och djup
kompetens inom tjansteomridet och efterfrdgan har varit hog.

Kontaktcenter kan dven erbjuda service med tolk via tre-partsamtal och kan hénvisa till
stadens guide pa webben for ansékan om stdd och omsorg. Vid behov kan verksamheten
hjélpa till att navigera i guiden och ge support vid ansdkan via stadens e-tjdnster. I samarbete
med dldreforvaltningen och kansliet for ménskliga rittigheter utvecklas kompetensen kring
minoritetsspraken. Kontaktcenter har ett visst antal finsksprékig personal som tidvis kan ge
service. Men om staden beddmer att detta bor utvidgas i enlighet med forutsattningarna for
forvaltningsomraden krivs andra forutsdttningar och resurser for att garantera service pa
minoritetsspraken. Aven frigan om vem som betalar tolkstod maste klargoras.

For att bidra till ett jamlikt och likvérdigt bemotande far Kontaktcenters medarbetare
utbildning kring jamstélldhetsfragor och dven kring hot och véld 1 néra relation och hur man
végleder via telefon och e-post om man missténker situationer med hot och véld.

Kontaktcenter identifierar forbattringsomraden med syfte att effektivisera och forbéttra
verksamheten och ddrmed servicen till invénarna. Detta gérs genom strukturerad
avvikelsehantering inom egen verksamhet och 1 forhéllande till gillande avtal och granssnitt 1
dialog med bestéllarna.

Resultatet for indikatorn om andel medborgare som &r ndjda med service och tillgdnglighet
ska vara hog och stabil har under dret sjunkit. Detta kan frimst hdrledas av fortsatt langa koer
hos overformyndarférvaltningen och 1 svarsgrupperna hos Kontaktcenter. Kontaktcenters
uppdrag innebdr att besvara en stor andel av inkommande drenden direkt. Det krdver en
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ingdende sak kompetens for varje uppdrag men ger dven en effektivitet for staden och en
mycket god service till invanarna. I samband med pandemin forédndrades inflodet till flertalet
av Kontaktcenters svarsgrupper. Inflédet och komplexiteten i drendena har sedan varierat
mycket och &r fortsatt svart att prognostisera och ha framférhallning i bemanningen f6r.

Som exempel kan ndmnas foljande:

e Medelvirde véntetid besvarade samtal inom funktionsnedsdttning har dkat fran 54
sekunder (2020) till 4 minuter och 26 sekunder (2021).

e Medelvirde véntetid besvarade samtal inom 6verformyndarfrdgor har 6kat fran 50
sekunder (2020) till 4 minuter och 25 sekunder (2021)

I syfte att kunna ha en storre flexibilitet vid drendetoppar mellan de olika svarsgrupperna
breddades under hosten kompetensen hos servicehandldggarna i syfte att skapa
multikompetens inom respektive delomrade. En organisationsférandring inom Kontaktcenter
genomfordes for att kunna anvédnda personalresurser och kompetens effektivare och att skapa
multikompetens inom de tre huvudsakliga uppdragsomradena, skolfragor, sociala fradgor samt
samhéllsbyggnadsfrigor.

For stockholmarna betyder forandringen battre service dd samma servicehandldggare inom
samma drende ska kunna svara inom fler omraden vid forsta kontakten.

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

Uppftylls delvis

Beskrivning

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

Forvantat resultat

Genom servicendmnden far invanare léttillgdnglig service och information géllande
funktionshinderomridet samt om dverformyndarfragor.

Periodens Utfall Utfall Periodens KE:s
Indikator utfall man/ kvinnor/  utfall VB Arsmal érs.mél Period
pojkar flickor 2020
Andel medborgare som ar 78 84 85 % 2021

ndjda med service och
tillganglighet ska vara hég
och stabil.

Analys

Indikatorn galler Kontaktcenters uppdrag gallande funktionshinders- och dverférmyndarfragor. Kundndjdheten totalt raknat
har sjunkit fran 84 for helaret 2020 till 78 procent for helaret 2021. Forklaringen kan harledas till tidvis 1anga svarstider for
bada svarsgrupperna.

9 Andelen bestallda 100 100 100 % 2021
persontransporter som
hanteras i enlighet med
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Utfall Utfall Periodens
mén/ kvinnor/  utfall VB Arsmal
pojkar flickor 2020

KF:s
arsmal

Periodens

utfall Period

Indikator

bestallningsprocess

Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse

v Kontaktcenter identifierar forbattringsomraden genom strukturerad 2021-01-01 2021-12-31
avvikelsehantering inom egen verksamhet och i forhallande till
gallande avtal och granssnitt i dialog med bestallarna med syfte
att effektivisera och forbattra verksamheten och darmed servicen
till invanarna.

Analys

Arbetet fortsatter for att sdkra granssnitt och beskrivna processer i samarbete med berérda férvaltningar och stadsdelar.
Rutinerna har setts 6ver och anpassning pagar till det nya arendehanteringssystemet.

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

Uppfylls delvis

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

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

Kontaktcenter har under aret fortsatt att tillsammans med stadsdelsforvaltningarna och
dldreforvaltningen fortydliga ansvarsfordelningen i granssnitt och serviceavtal. Aldre direkt ar
etablerad som en naturlig vig in for dldre och deras anhdriga i frdgor om dldreomsorg.

Under éret hade forvaltningen besok av stadens éldre- och trygghetsborgarrad Erik Slottner
(KD) for att presentera verksamheten och prata om mojligheterna med Aldre Direkt.

Borgarradet konstaterade att Aldre direkt r en framgangsrik verksamhet och har en mycket
viktig roll for att skapa trygghet och ge god service till dldre personer. I dialog med
borgarradet pavisades hur Aldre direkts arbete avlastar stadsdelsforvaltningarna med
information och végledning till dldre sd att bistdindsbedomarna kan fokusera pé sin
kirnverksamhet. Forvaltningen har under aret verkat for att Aldre direkt ska vara en samlad
vég in till stadens dldreomsorg for alla Stockholms dldre och deras anhoriga, ett arbete som
kommer fortsdtta under 2022.

I samband med pandemin fordndrades inflodet till flertalet av Kontaktcenters svarsgrupper.
Storst paverkan har Aldre Direkt och svarsgruppen for Trafik- och parkeringsfragor haft.
Inledningsvis sjonk inflodet markbart dd manga inom dldreomsorgen pausade sina insatser,
inte besokte dagverksamheter och inte viagade eller ville flytta. Inflodet av drenden har sedan
varierat mycket och dr fortsatt svart att prognostisera och ha framforhallning i bemanningen
for. D4 det inte har funnits en stabil &rendevolym att bemanna utifrdn har Kontaktcenter
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minskat antalet anstéllda for att anpassa kostnaderna till intdkterna och klara en budget i
balans. Vid till exempel presskonferenser, infor start av vaccinering, beslut om varddispenser
och vid besked om besoksforbud har inflodet plotsligt 6kat. Vid plotsliga drendetoppar har
kotiden blivit lang, ibland upp till 30 minuter och ménga samtal "tappats" med lagre
tillgénglighet och intdktsbortfall som foljd.

Verksamheten kan dven konstatera en 6kning under aret av mera komplexa drenden och
behov av rddgivning och information om annat &n det som beror stadens service och
verksamheter. Detta ger ett 6kat behov av omvérldsbevakning och inldsning f6r
servicehandliggarna och dirmed iven i genomsnitt lingre samtal. Aldre Direkt har dven
etablerat sig som végen in till stadens dldreomsorg for anhoriga till dldre vilket har bidragit till
andra fOrutséttningar och utokad komplexitet i frigornas karaktér. De fordndrade
forutsittningarna i verksamheten innebir att Aldre Direkt har svart att klara uppsatta mal for
svarstider och tillgdnglighet och att vintetiderna har blivit mycket ldngre. Under forsta delen
av aret kdimpade verksamheten med ritt bemanning och l&nga véntetider. Under hosten kunde
detta stabiliseras ndgot och inte minst har kompetensbreddningen fétt viss effekt. Medelvirde
for vintetiden pa besvarade samtalat till Aldre direkt dr fortsatt hog (8,5 min) i jimforelse
med 2020 (5 min). Men det dr en mérkbar forbéttring fran métningen vid tertialrapport 2 (10
min).

Kontaktcenter genomforde under hdsten en dversyn av organisationen med syfte att kunna
anvédnda personalresurser och kompetens effektivare. Mélet var att underlitta multikompetens
inom respektive delomride och ge en mer effektiv service samt dkad flexibilitet i bemanning
vid toppar 1 drendeinflodet. Under hosten fick Kontaktcenter, via intern omfordelning inom
serviceforvaltningen, finansiella mdjligheter att gora extra bemanning med tillfdllig personal
for att hantera det 6kade drendeinflodet och mojliggora f6r de ordinarie medarbetarna att
tillgodogora sig kompetensbreddning. Breddningen har kunnat genomforas med lyckat
resultat trots att det varit svart att hitta extra personal 1 den 6nskade omfattningen.

Verksamhetsomradet genomfor kontinuerligt kundndjdhetsundersdkningar via
telefonisystemet. Via talsvaret far invénare svara pa om de vill bli uppringda och svara pa fem
fragor. Det sammantagna resultatet for perioden for hela verksamhetsomradet dr 87 procent.
Totalt sett dr 88 procent ndjda med bemdtandet trots tidvis langa vintetider pa grund av hogt
tryck 1 drendenas antal och komplexitet.

I februari fragade Kontaktcenter bestédllande chefer inom staden f6r samtliga uppdrag hur de
uppfattar servicen. Resultatet blev att 98 procent svarade att de dr ndjda eller mycket ndjda
med den service som Kontaktcenter ger i enlighet med avtalat uppdrag.

Namndmal: Servicenamnden ger likvardig, tillgénglig och kvalificerad
information och vagledning i fragor om dldreomsorg.

Uppfylls delvis
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Forvantat resultat

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

Analys

Under 2021 planerades ett pilotprojekt i samarbete med bestédllarenheterna pa Skdrholmen och
Enskede-Arsta -Vantor stadsdelsforvaltningar for att klargdra méjligheterna for att i staden
via Kontaktcenter Aldre direkt infora s kallad forenklad bistdndshandliggning. Detta med
syfte att avlasta stadsdelsforvaltningarnas administration till férman for en mer personnira
handldggning och uppfoljning for bistdndsbeddmningen samt en enklare och mer tillgénglig
service for invanarna. Under ledning av Enskede-Arsta-Vantor stadsdelsforvaltning
forbereddes ett projekt med underlag for gemensamt arbetssitt, dokumentation och
utvirdering.

Skirholmen och Enskede-Arsta-Vantér stadsdelsforvaltningar samt serviceforvaltningen
gjorde gemensam idéskiss och ansokan angdende insatser via sociala investeringsfonden
augusti 2021. Vid juridiska avdelningens granskning av projektidé gjordes dock beddmningen
att den foreslagna I6sningen inte skulle uppfylla likstillighetsprincipen. De tva
stadsdelsforvaltningarna och serviceforvaltningens Kontaktcenter konstaterade da att
projektet, 1 enlighet med juridiska avdelningens beddmning inte kunde genomforas. Férenklad
bistindshandldggning som ett komplement till en framtida digitalisering av
ansdkningsprocessen for serviceinsatser bdr dock utredas vidare. Kontaktcenter Aldre direkt
som ett kompetenscentrum géllande dldrefrdgor som kan avlasta stadsdelsforvaltningarnas
bestéllarenheter bor dven framdver vara en central samarbetspartner vid utvecklingen av enkla
och girna digitala kanaler for invanarna for ett resurseffektivt arbetssétt och gedigen
kundupplevelse.

Utfall Utfall Periodens

Indikator Eff:ﬁdens man/ kvinnor/  utfall VB Arsmal éKrFs::lél Period
pojkar flickor 2020
Andel medborgare som ar 84 84 85 % 2021

ndjda med service och
tillganglighet ska vara hég
och stabil.

Analys

Resultatet géllande kundndjdheten pa arsbasis for Aldre Direkt 8r i stort sett p& samma niva. Fér heléret 2020 var resultatet
84,2 och for 2021 ar resultatet 83,7. Detta trots tidvis langa vantetider och tappade samtal nar bemanningsresurserna inte
rackt till for mangden inkommande samtal. Det kan anda konstateras invanarna upplever att Kontaktcenter, trots allt, svarar
da andra aktorer varit annu svarare att na. Totalt sett &r fortsatt 64 procent ndjda med vantetiden och 87 procent med
bemétandet for Aldre Direkt.

[ | Antal 9 8 13 2021
stadsdelsforvaltningar
som uppger Aldre Direkt
som sin forsta kontakt
gallande information och
vagledning om
aldreomsorgsfragor.

Analys
Serviceforvaltningen kan konstatera att nar endast 9 av 13 stadsdelsférvaltningar uppger Aldre Direkt som forsta kontakt s&
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Utfall Utfall Periodens
mén/ kvinnor/  utfall VB Arsmal
pojkar flickor 2020

KF:s
arsmal

Periodens

utfall Period

Indikator

paverkar det likvardigheten och den serviceniva som stadens &ldre och deras anhériga méts av. Det innebér stora skillnader
i tillgang till information och vagledning om aldreomsorgsfragor. Ju fler stadsdelsférvaltningar som uppger Aldre direkt som
forsta kontakt, desto mer foljer staden som helhet likstéllighetsprincipen.

Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse

v Servicenamnden ska via Kontaktcenter i samarbete med 2021-01-01 2021-12-31
aldrendmnden och stadsdelsndmnderna kontinuerligt se dver
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 vixande och dynamisk storstad
med hog tillvaxt

Servicendmnden har skapat fyra nimndmal som alla medverkar till att uppfylla
kommunfullméktiges inriktningsmal om en héllbart vixande och dynamisk storstad med hog
tillvaxt. Forvaltningens bedomning &r att samtliga tillhérande nimndmalen och mélen for
verksamhetsomréadet har uppfyllts under aret.

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

® Uppfylls helt

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

Namnden medverkar till att Stockholm har Sveriges bista 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
Upphandling och inkdp. Syftet dr att stimma av att marknaden kan klara de krav som staden
onskar stdlla, samt for att sdkerstilla att kraven inte utestanger ndgon del av marknaden. I takt
med att flera omraden ingar i stadens kategoristyrning, kan marknadsdialogerna ske utifran en
redan etablerad kategori och erfarenheter kan samlas in frén stadens egen organisation.
Centralupphandlingarna analyseras och paketeras for att bast motsvara olika marknader efter
dialog och gor det mojligt for ménga anbudsgivare att [dimna anbud i stadens upphandlingar.

Forvaltningen har systematiskt anvant méjligheterna till tidiga dialoger i olika former infor
upphandlingar. RFI, Request for information, extern remiss och konkurrenspriglad dialog har
anvénts dar det har varit tillimpligt for att, innan annonsering, stimma av att marknaden
forstéar syfte och uppliagg av upphandlingen. Vid analys och strategisk planering har
mojligheten funnits att fokusera pa att underldtta for smé och/eller nya foretag samt
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innovationsforetag att delta i upphandlingar.

Verksamhetsomradet har genomfort 11 centralupphandlingar och 7 gemensamma
upphandlingar under &ret och samtliga avtal, dir det varit mojligt, har anslutits till stadens
inkopssystem for att mojliggora for stadens bestéllare att bestilla varor och tjanster 1
inkdpssystemet.

Verksamhetsomrdde Upphandling och ink&p har under hela éret varit méarkbart paverkat av
pandemi. Stort fokus och stora personella resurser har lagts pa inkdp av skyddsmaterial och
involveringen i den centrala materialfunktionen som satts upp for staden, till exempel genom
inkdp, support till bestdllare samt skapande av leveransfiler for leverans av skyddsmaterial 1
enlighet med bestillningar. Pa grund av den aktiva roll i stadens skyddsmaterialforsorjning
som verksamhetsomradet haft, har ingen utbildning inom anbudsldmning, sa kallad
anbudsskola genomforts. I 6vrigt har verksamheten trots stor paverkan av pandemin och dess
prioriteringar kunna genomfora uppdraget med hog kvalitet och ndjda uppdragsgivare.

Verksamhetsomradet har under aret ocksa stottat 1 flera RFI hos andra upphandlande enheter
inom staden.

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 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 ingen utbildning av anbudslamning genomforts.

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

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

© Uppfylls helt

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

Forvaltningen har under aret virnat om en hallbar livsmiljo genom att miljohénsyn tas i
samband med upphandlingar. I alla centralupphandlingar som innefattar transporter har krav
stillts pd miljoanpassning i enlighet med stadens miljoprogram. Forvaltningen har arbetat
kontinuerligt med kravstéllning och uppfoljning av transportkrav. Under aret har
forvaltningen kunnat stilla spjutspetskrav i en av centralupphandlingarna, da branschen
visade sig mogen for att emotse stadens krav. I forvaltningens uppfoljningsarbete har stora
Co2-besparingar konstaterats, da fler transportorer investerar i fossilfria fordon som levererar
stadens bestdllningar, men som ocksa har béring pa dvriga transporter i Stockholmsregionen.

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

© Uppfylls helt

Forvantat resultat

Anvindningen av fossila brénslen i1 stadens upphandlade transporter minskar.

Periodens Utfall Utfall Periodens KE:s
Indikator utfall man/ kvinnor/  utfall VB Arsmal érs.mél Period
pojkar flickor 2020
® | centralupphandlingar 100 100 100 % 2021
som innefattar transporter
stalls krav pa
miljéanpassning av
transporter och fordon i
enlighet med stadens
miljéprogram.
Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse
v Forvaltningen ska fasa ut fossila branslen i upphandlingar med 2021-01-01 2021-12-31
sarskilt fokus pa transporter, entreprenader och arbetsmaskiner
Analys
Forvaltningen staller fortsatt hdgre krav pa fossilfrinet i de centrala upphandlingarna. | en central upphandling, som
genomforts under aret, har spjutspetskrav stéllts i upphandlingen, med ett lyckat utfall.
v Forvaltningen ska tillsammans med miljéférvaltningen fortsatta att 2021-01-01 2021-12-31
utveckla kravstallning for transporter for att na stadens mal.
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KF:s mal for verksamhetsomradet: 2.4. Stockholm ar en modern kultur-
och evenemangsstad med en stark besoksnaring

© Uppfylls helt

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

I Stockholms stads néringslivspolicy har servicendmnden ett utpekat uppdrag att i samverkan
med 6vriga nimnder och bolag bidra till 14ttillganglig information och service for den som
vill arrangera evenemang eller tillstdllningar inom Stockholms stad. Likartad information,
enkla kontaktvégar och kvalificerad hjélp dr forvaltningens sitt att bidra till effektiv service
for invanare, kunder och foretagare.

Pandemin har dven paverkat att inflédet av drenden géillande evenemangslotsen har minskat.
Men uppdraget har pa uppdrag av miljoforvaltningen utvidgats med att Kontaktcenter
besvarar drenden om oldgenheter samt statistikfor klagomal géllande nedskrdpning i staden
vid olika arrangemang.

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

@ Upptylis helt

Forvantat resultat

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

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

@ Uppfylls helt

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

Genom att folja miljoprogrammet som pé ett tydligt satt knyter an mot FN:s Agenda 2030, har
forvaltningen under aret tillsammans med miljoforvaltningen utvecklat kravstéllning och
uppfoljning av inkdpta varor.

I centralupphandlingar som innefattar produkter har forvaltningen stillt krav pd minskning av
gifter i enlighet med stadens kemikalieplan. Under éret har sortimenten utvecklats och flera
produkter bytts ut mot produkter vars material ar béttre ur ett kemikalie- och
klimathdnseende. Forvaltningen har arbetat oavbrutet under aret med avtalsforvaltning for att
sakerstélla att utfasningsimnen och prioriterade riskminskningsdmnen inte forekommer i
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upphandlade produkter. Vid upphandling av plastprodukter och plastférpackningar, dér sé ar
mojligt, har dessa bytts ut mot miljomassigt béttre produkter och engdngsprodukter byts ut
mot flergdngsprodukter dar sd ar lampligt. I centralupphandlingarna ses kraven dver for att
minska produkter av fossil plast i enlighet med klimathandlingsplanen. Dessutom har krav
stdllts pé att de forpackningar som anvdnds dr miljovénliga och att onddiga forpackningar ska
minskas. Tillsammans med stadens leverantorer sker en kontinuerlig dialog om att hitta
miljovénligare forpackningsmaterial under avtalstiden. Fortlopande dialog kring kravstillning
och uppfoljning har skett under aret med hjilp av miljoforvaltningen.

For livsmedelsavtalen har en aktiv avtalsforvaltning genomforts for att utveckla sortimentet
ytterligare sa att det &r mojligt for stadens verksamheter att uppna maélet for ekologiska
livsmedel och for att gynna biologisk mangfald. Flera utvecklingsprojekt inom inkdpskategori
livsmedel och maltider pagar for att utveckla stadens maltidsverksamhet. Arbetet med att ta
fram en mall for upphandling av méltidsverksamhet pagar och forvintas sdndas pé remiss till
berdrda verksamheter samt slutforas 1 borjan av nista ar. Genom att anvdnda framtagen mall
kan upphandling av méltidsverksamhet genomf6ras for att nd motsvarande mél om ekologiska
maltider och klimatpéverkan som for livsmedel.

Forvaltningen har valt ekologiska livsmedel och livsmedel med lag klimatpéverkan i s stor
utstrackning som mojligt i den egna verksamheten och nér ddrmed mélet om klimatpéverkan
fran upphandlade livsmedel och maltider.

Andel inkopta ekologiska livsmedel och maltider totalt 1 staden uppgér till 46,1 procent.
Staden ndr inte mélet totalt sett, da de ekologiska maltidernas andel fortfarande sldpar efter.
Dock har andelen ekologiska livsmedel och méltider 6kat med 3,5 procentenheter sedan 2020.
Klimatpdverkan fran upphandlade livsmedel totalt i staden uppgér till 1,9 kg Co2 per kg
livsmedel. Stadens mél nés inte, men en marginell minskning sedan 2020 har skett. I
dagsldget har staden ingen mdjlighet att méta detta for upphandlad méltidsentreprenad.

Projektet med att utreda forutsattningar och kostnader for att uppratthalla en miljo- och
klimatmérkning for inkdpssystemet med tillhorande arbetssitt pagér fortfarande och en
slutrapport kommer att tas fram under forsta kvartalet av 2022. Mérkningen kommer att vara
en stadenspecifik mérkning som kompletterar de kommersiella mérkningarna som finns i
stadens inkopssystem, sdsom Svanen, Krav, Fairtrade och sa vidare.

Forvaltningen genomfor en gemensam upphandling av kostdatasystem for stadens
stadsdelsforvaltningar, utbildningsforvaltningen samt socialférvaltningen. Detta for att
verksamheterna ska kunna berékna klimatbelastning och néringsinnehall vid planering av
maltider. 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 i syfte att minska klimatbelastningen och samtidigt fortsitta servera god och
hélsosam mat.

Vid inredning av forvaltningens kontor efterstrivas alltid aterbruk av inredning och mébler,
samt vid inkOp efterstravas miljovénliga produkter.

Forvaltningen har tagit fram en modell tillsammans med milj6forvaltningen for berdkning av
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besparingsbeting for CO2e for tunga transporter och for méngden utslépp fran fossil plast.

Utfall Utfall Periodens

Indikator Periodens  sn/  kvinnor/ utfall VB Arsmal  <'S Period
utfall . . arsmal
pojkar flickor 2020
® U Kimatpaverkan fran 1,38 kg 1,38 kg 1,8 kg 180kg 2021
upphandlade livsmedel CO2 per kg CO2 per CO2 per CO2 per
och maltider livsmedel kg kg kg
livsmedel livsmede livsmede
| |
U Klimatpaverkan fran 1,9 kg CO2 1,8 kg 1,80 kg 2021
upphandlade livsmedel per kg CO2 per CO2 per
och maltider (Ny KF-niva)  livsmedel kg kg
livsmede livsmede
| |
Analys
Stadens mal nas inte for perioden da utbildningsférvaltningen och socialférvaltningen inte nar malet. Stadens alla
stadsdelsforvaltningar nar arsmalet.
— U Minskning av CO2e till 4000 Tas fram 2021
2023 av
namnd/b
olagssty
relse

Analys

Utfall av minskning av CO2e haller pa att berdknas och analyseras efter att siffror kan hamtas fran stadens bokslut.
Resultatet av analysen vantas vara klar till slutet av februari nar klimatbetinget ska redovisas enligt klimathandlingsplanen.

Malet beddms dock inte nas inom perioden, pga det enorma betinget géllande minskning av CO2e fran plast. Detta bedéms
inte som en rimlig besparing utan skulle innebdra enorma férandringar i anvandning av plastprodukter inom stadens
verksamheter. Den del i betinget som avser minskning av CO2e fran transporter bedéms nas inom perioden.

Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse

v U Servicendmnden ska tillsammans med kommunstyrelsen och miljg- 2021-01-01 2021-12-31
och halsoskyddsnamnden utreda upphandlingskrav géllande
maltidstjanster i syfte att minska milj6- och klimatpaverkan

Analys

Forvaltningen har deltagit i ett projekt inom kategori livsmedel och maltider for att utveckla kravstallningen for
maltidsverksamheten. En mall f6r maltidsentreprenader &r under utveckling och kommer att séndas pa remiss till berérda
verksamheter och férvantas slutféras under 2022.

0 U Servicendmnden ska tillsammans med kommunstyrelsen och miljg- 2021-01-01 2021-12-31
och halsoskyddsnamnden, utreda férutsattningar och kostnader for
att uppratthalla en miljé- och klimatmarkning fér inképssystem med
tillhérande arbetssétt

Analys

Ett projekt med att undersoka hur en miljé- och klimatmarkning for inkdpssystem med tillhdrande arbetssatt har startats upp
under 2021, men projektet har inte kommit i mal med uppdraget. Det férvantas slutféras i bérjan av 2022.

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

Analys

En gemensam upphandling pagar for att upphandla ett stadsévergripande kostdatasystem for att mojliggéra berékning av
klimatbelastning och naringsinnehall. Varje deltagande forvaltning star for sina egna kostnader i projektet och for kommande
licenskostnader. Det finns stora variationer i maltidsverksamheternas organisation och kunskapsniva. Serviceférvaltningen
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Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse

och stadsledningskontoret rekommenderar darfor ett fortsatt arbete med att utreda formerna for hur maltidsverksamheten
med stdd 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 Héllbar energi for alla, nummer 12 Hallbar konsumtion och produktion samt
nummer 13 Bekdmpa klimatforandringarna.

Forvantat resultat

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

Periodens Utfall Utfall Periodens KE:s
Indikator utfall man/ kvinnor/  utfall VB Arsmal érs.mél Period
pojkar flickor 2020
9 | centralupphandlingar 100 100 100 % VB 2021

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

. | centralupphandlingar 100 % 100 % 100 % 2021
som innefattar produkter
stalls krav pa minskning
av gifter i enlighet med
stadens kemikalieplan.

Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse

v Forvaltningen ska genom upphandling minska inképen av 2021-01-01 2021-12-31
plastprodukter och plastférpackningar i stadens verksamheter

v Forvaltningen ska med stéd av miljéférvaltningen ta fram en modell  2021-01-01 2021-12-31
for berakning av besparingsbeting i CO2e for tunga transporter och
for mangden utslapp fran fossil plast

Analys

Forvaltningen har tagit fram modeller for att berédkna besparingsbeting i CO2e for tunga transporter och for mangden utslapp
fran fossil plast. Nar det galler utslapp fran fossil plast kommer modellen att vidareutvecklas efter utredning om vilka
produktgrupper som kan inga i uppféljningen, da berakningen av tidsskal inte kan omfatta alla produktgrupper.

v Servicenamnden ska tillsammans med milj6- och 2021-01-01 2021-12-31
halsoskyddsnamnden, trafikndmnden, Stockholm Business Region
och kommunstyrelsen, framja narproducerad mat, bland annat
genom upphandlingskrav samt méjlighet till torghandel

Analys
Forvaltningen har pabdrjat arbetet med ny upphandling av livsmedel. Upphandlingskraven ska utvecklas utifran
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Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse

marknadsanalys, behovsanalys samt upphandlingsmyndighetens kriterier.

¥ 4 Servicenamnden ska tillsammans med utbildningsndmnden, milj6- 2021-01-01 2021-12-31
och halsoskyddsnamnden, dldrenamnden och kommunstyrelsen
fortsatta arbetet med att ta fram matt och matmetoder for att mata
miljé- och klimatpaverkan fran maltider som serveras inom stadens
verksamheter och fran matsvinn

Analys

Forvaltningen har deltagit i ett projekt inom kategori livsmedel och maltider for att utveckla kravstallningen for
maltidsverksamheten. En mall fér maltidsentreprenader ar under utveckling och kommer att sandas pa remiss till berérda
verksamheter och férvantas slutféras under 2022.

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 bedomer att samtliga tillhorande ndmndmal och mal for
verksamhetsomradet helt eller delvis har uppfyllts under éret.

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

Uppftylls delvis

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

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

Serviceforvaltningen redovisar ett dverskott pa 6,8 mnkr. Overskottet har uppkommit till f61jd
av Okade volymer och 6kad efterfrdgan av forvaltningens frivilliga tjénster. Den dkade
efterfrdgan med hogre intdkter som foljd dr en positiv effekt av forvaltningens goda samarbete
med forvaltningar och bolag, spridandet av goda exempel samt effektivisering av arbetssitt.

Forvaltningen kan dven konstatera att den generellt goda ekonomiska situationen i
forvaltningar och bolag har bidragit till hog efterfrdgan pé frivilliga tjdnster och en kraftig
okning av antalet leverantorsfakturor under arets sista manader. Da forvaltningens ekonomi
till storsta del bygger pa budgeterade volymer har den fortsatt pdgdende pandemin och dess
konsekvenser under 2021 gett stor osékerhet och svérigheter 1 bemanningsplanering och
prognostisering av det ekonomiska resultatet. For att forbdttra prognossidkerheten kommer
forvaltningen arbeta med att forenkla och kvalitetssdkra statiskunderlag och skapa en
tydligare koppling till ekonomiska effekter. Idag sammanstélls volymer fran flera olika kéllor
som efter prognostillfidllena sammanfogas till ett faktureringsunderlag. Det finns ddrmed
forbattringspotential 1 utveckling av total volymstatistik och prognostisering av intékter.
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Forvaltningen kommer ocksa arbeta for att sékerstélla att tjénster debiteras eller bokas upp i
ratt period for att 6ka kvalitén 1 det beslutsunderlag budgetansvariga anvénder vid
prognosarbetet.

Forvaltningen har utfort uppdragen med god kostnadskontroll, hog beldggningsgrad och
effektivitet i bade arbetssitt och bemanning vilket bidrar till &rets Gverskott. Att
serviceforvaltningens verksamhet bedrivs utifran dessa forutsattningar dr i grunden positivt
och en viktig del av uppdraget. Arbetsbelastningen har dock inte varit langsiktigt hallbar for
stora personalgrupper under 2021. Forvaltningen kommer ddrmed under 2022 forstirka
bemanningen dér det behdvs for att upprétta hélla en hog serviceniva, korta ledtider och en
god arbetsmilj6. Att balansera kostnader och intdkter f6r en budget i balans utifran
efterfrdgan, volymfluktuationer och bemanning kommer vara en stor utmaning dven
framover.

I kommunfullmiktiges budget har servicendimnden fatt i uppdrag att genom effektivisering
erbjuda nuvarande obligatoriska tjanster med en prissdnkning om motsvarande en procent.
Forvaltningen har arbetat fram ett forslag pd fordndringar i prislistan. Forslaget har processats
med stadsledningskontoret samt med respektive verksamhetsomrades verksamhetsrad och
justerats s att samsyn rader kring planerade prisfordndringar. Forslaget péd prisforandringarna
2022 beslutades av nimnd 1 samband med servicendimndens verksamhetsplan och budget
2022.

I syfte att sdnka lokalkostnaderna har férvaltningen arbetat aktivt med att minska lokalytan.
Nir projektet for att fordndra lokalanvdndningen &r avslutat sommaren 2022 har lokalytan
minskats med 1 740 kvadratmeter och av den resterande ytan kommer 1 280 kvadratmeter att
samnyttjas med arbetsmarkandsforvaltningen. Det innebir att hyreskostnaderna sanks med
cirka 2 mnkr jAmfort med hyran ar 2020. Serviceforvaltningen kommer till sommaren 2022
att ha ett flexibelt kontor med ett aktivitetsbaserat arbetssitt. Forvaltningen har ddrmed
genomfort verksamhetsplanens aktivitet att genomlysa anvdndandet av det egna kontoret 1
syfte att mojliggora flexibelt och &ndamélsenligt nyttjande av lokalerna.

Periodens Utfall Utfall Periodens KE:s
Indikator utfall man/ kvinnor/  utfall VB Arsmal érs.mél Period
pojkar flickor 2020
U Namndens 103,1 % 96,2 % 100 % 100 % VB 2021

budgetfdljsamhet efter
resultatéverforingar

Analys

| indikatorn mats enbart kostnader. Da Servicenamnden ar helt intaktsfinansierad bor budgetféljsamhet matas netto med
bade kostnader och intékter i beaktande. Serviceférvaltningen har 6kade kostnader till féljd av bla ombyggnadstillagg for
lokalerna samt 6kade personalkostnader for att méta hog efterfragan. | utfallet ingar aven kostnader fér uppdraget
upphandling av kontaktcenterplattform SIKT2 om 4,6 mnkr. Kostnaden finansernas av stadsledningskontoret och ingar ej i
forvaltningens budget.

Serviceforvaltningens overforing till resultatoverforing bestar av intakter varfor indikatorerna for budgetféljsamhet far samma
utfall oberoende om utfallen mats fore eller efter resultatéverforing.

U Namndens 103,1 % 97,4 % 100 % 100 % VB 2021
budgetféljsamhet fore
resultatdverféringar

Analys
| indikatorn méats enbart kostnader. Da Servicendmnden ar helt intéktsfinansierad bér budgetfélisamhet métas netto med
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Utfall Utfall Periodens
mén/ kvinnor/  utfall VB Arsmal
pojkar flickor 2020

bade kostnader och intékter i beaktande. Serviceférvaltningen har 6kade kostnader till féljd av bla ombyggnadstillagg for
lokalerna samt 6kad efterfragan och darmed Okade intakter. | utfallet ingar aven kostnader fér uppdraget
kontaktcenterplattform SIKT2 om 4,6 mnkr. Kostnaden finansieras av stadsledningskontoret och ingar ej i férvaltningens
budget.

® U Namndens 0% 0% A% +-1% 2021
prognossakerhet T2

KF:s
arsmal

Periodens

utfall Period

Indikator

Analys

| indikatorn mats enbart kostnader. Da Servicendmnden ar en helt intaktsfinansierad bor prognossakerhet matas netto med
bade kostnader och intakter i beaktande for att vara mer relevant som indikator fér verksamheten. Serviceférvaltningen har
haft en stabila kostnader i relation till budget under hela aret. Mindre 6kning har skett till f6ljd av bland annat
ombyggnadstillagg for lokalerna samt 6kade personalkostnader for att méta den 6kade efterfragan och de hdga volymerna
inom framférallt leverantorsreskontran. | utfallet ingar aven kostnader for uppdraget upphandling av kontaktcenterplattform
SIKT2 om 4,6 mnkr. Kostnaden finansieras av stadsledningskontoret och ingar ej i férvaltningens budget.

Namndmal: Servicenamnden har en ekonomi i balans
Uppfylls delvis

Forvantat resultat

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

Intdktsmodellen ar transparant och bidrar till 6kad kostnadsmedvetenhet och anvéndning av
servicendmndens tjénster.

Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse

Forvaltningen ska inféra ett aktivitetsbaserat arbetssatt samt 2021-01-01 2022-06-30
minska ytan for forvaltningens verksamhetslokal.

Analys

Ett projekt har under aret pagatt for att anpassa lokalen for att infora ett aktivitetsbaserat arbetssatt fran halvarsskiftet 2022. |
samband med detta flyttar arbetsmarknadsforvaltningen in i lokalen och 1 280 kvadratmeter av befintlig lokal kommer att
samnyttias. Gemensam planering infér detta pagar mellan férvaltningarna.

v Forvaltningen ska i samrad med stadsledningskontoret genomféra 2021-01-01 2021-12-31
en 6versyn av nuvarande intdktsmodell.

¥ 4 Forvaltningen ska med planerad kommunikation skapa forstaelse 2021-01-01 2021-12-31
hos kunderna for prismodellen och tjansterna.

v Forvaltningen ska sénka priserna motsvarande 1 % pa de 2021-01-01 2021-08-31
kommunfullmaktige beslutade obligatoriska tjansterna infér 2022.

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

© Uppfylls helt

Analys

Forvaltningen bedomer att namnden bidrar till att uppfylla kommunfullméktiges mal.
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Utifrén forvaltningens uppdrag om att arbeta med att effektivisera stadens administrativa
funktioner och nyttja digitaliseringens mojligheter drevs under 2021 projekt Inférande av
drendehanteringssystem pd serviceforvaltningen. Ett av mélen med drendehanteringssystemet
ar att ge battre service till kunderna och effektivisera drendeadministrationen samt skapa en dn
mer transparant dialog med forvaltningens kunder utifran kvalitetssdkrade underlag for
fakturering och forbéttrad uppf6ljning av drenden for gemensam utveckling.

Med digitala floden och digital information 1 ett system &r det ldttare att dela information och
hantera drendefloden mer effektivt och kundorienterat. Mélet &r att bli sa effektiva som
mdjligt och ddrmed kunna sinka kostnaderna for stadens dvriga nimnder och bolag till
forman for karnverksamheterna.

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

I borjan av aret informerade stadsledningskontoret om att avtalet for den grundldggande
tjédnsten for RPA (robotic process automation) endast géllde till augusti 2021. I och med det
rddde det oklarheter om forvaltningens kostnader och finansiering for RPA framéover.
Resursutnyttjande av forvaltningens licens var lagt och forvaltningen genomférde en dversyn
av framtida arbete med RPA. D4 kostnadseffektiv effekthemtagning inte kunde genereras
utifran de nya forutsdttningarna fattade forvaltningen beslut om att tillfalligt 1imna RPA for
att istéllet under kommande &r fokusera pd automatisering via drendehanteringssystemet som
implementerades under aret.

I samrad med stadsledningskontoret har det under hosten genomforts en 6versyn av
serviceforvaltningens nuvarande intdktsmodell. I arbetet har bland annat konstaterats att
nuvarande prissittning av serviceforvaltningens tjdnster dr komplicerad och kridver mycket
administration. Komplexiteten innebér en hog detaljeringsgrad och dirmed bristande
upplevelse av transparens och forstéelse. Utifran lamnade rekommendationer, i genomford
oversyn, har serviceforvaltningen och stadsledningskontoret i samrdd 1 november startat
projekt "Reviderad prismodell inom serviceforvaltningens verksamhetsomrédde Ekonomi".
Projektets overgripande mal ar att ta fram underlag till prislista 2023 som innebér 6kad
tydlighet och transparens i styrningen av prismodellen och serviceforvaltningens uppdrag.
Andra mél med den reviderade prismodellen &r att den dven ska bli mer 6verskadlig och
underldtta administration, fakturering och budgetering for savél kunder som
serviceforvaltningen. Forslaget kommer presenteras for verksamhetsradet Ekonomi och for
strategiska radet under hosten 2022 enligt beslutad styr- och samverkansmodell.
Servicendmnden fattar dérefter beslut om prislistan for 2023. Serviceférvaltningen kommer
att samla in behov och erfarenheter fran servicefoérvaltningens kunder genom en referensgrupp
som bestar av ekonomichefer och redovisningsansvariga frin stadens forvaltningar. Alla
stadens forvaltningar paverkas av projektets forslag pa reviderad prismodell.

Forvaltningens interna arbete med att hitta mojligheter till automatiseringar och forenklingar 1
debiteringen av utforda tjdnster med utgangspunkt i det nya drendehanteringssystemet
fortsétter.
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Forvaltningen tog under ret fram en handlingsplan for marknadsforing och genomforde ett
flertal aktiviteter kopplade till planen. Ett resultat av arbetet dr att medvetenheten och
kunskapen pa omradet 6kat inom forvaltningen och att det finns en samsyn i chefsledet kring
utmaningar, mél och strategier. Arbetet med att marknadsfora forvaltningens tjénster och
service ska fortsitta som en del av den ordinarie verksamheten inom ramen for intern och
extern kommunikation, bade pd 6vergripande niva och inom respektive verksamhetsomrade.

Forvaltningen har under aret genomfort flera aktiviteter i syfte att skapa effektiva
verksamheter och processer som medfor minskade kostnader for staden. Dessa beskrivs nedan
under servicendmndens mal Servicendmnden effektiviserar stadens administration.

Servicendmnden optimerar och utvecklar stadens gemensamma inkop for framtiden
Forvaltningen bidrar till att stadens forsorjning av varor och tjinster ar effektiv och
dndamalsenlig. Verksamhetsomrade upphandling och inkdp arbetar stindigt med att utveckla
upphandlingsunderlag for att underlitta for leverantorer att limna anbud i upphandlingar.
Verksamheten har i samarbete med stadsledningskontoret, fortsatt att utveckla
kategoribaserad inkdpsstyrning. Forvaltningen ansvarar for inkdpskategorierna livsmedel och
maéltider, el samt inredning. Under aret har flera projekt inom kategorierna genomforts och
fortsatt utveckling sker. Rollen inkdpsanalytiker har inforts som bistar dels den egna
verksamheten men dven vid analys av stora dataméngder inom stadens kategoriorganisation.
All handel av el har under aret skett i enlighet med elhandelspolicy och elstrategin.

Verksamhetsomradet har bidragit till en 6kad e-handel med stadens leverantdrer genom att
kontinuerligt erbjuda utbildningar och support for stadens bestéllare. Under aret har samtliga
utbildningar genomforts digitalt. Under aret 6kade ordervérdet for hela staden och uppgick 1
stadens inkopssystem till 9,9 mdr kronor, jamfort med 9,1 mdr kronor for 2020. Flera bolag
genomfor sina inkdp via Agresso inkdp. Bolagens ordervérde uppgick till 8,9 mdr kronor for
2021 att jamfora med 10,1 mdr kronor for 2020. Antalet bolag som anvénder stadens
inkOpssystem uppgick till nio stycken, vilket &r en 6kning med ett bolag. Antalet drenden 1
supporten har 0kat ytterligare under aret, trots att manga bestillningar har uteblivit pa grund
av pandemin.

Verksamhetsomradet har under aret genomfort 11 centralupphandlingar och 7 gemensamma
upphandlingar och samtliga avtal, ddr det varit mojligt, har anslutits till stadens ink&pssystem
for att mojliggora for stadens bestéllare att bestélla varor och tjénster i inkdpssystemet.
Avtalsforvaltningen har utvecklats ytterligare och en omstrukturering av ansvaret for
avtalsforvaltningen haller pa att genomforas dér syftet &r att renodla rollerna upphandlare och
avtalsforvaltare. Under aret har upphandlingsenheten haft utmaningar avseende
kompetensbrist och hog personalomséttning. Da upphandlare ar en bristkompetens &r det
utmanade att hitta ratt kompetens till rétt Ioneldge och rekryteringarna tar dirmed lang tid.
Upphandling och ink6p har ddrmed behovt prioritera centralupphandlingar och inte kunnat
genomfora uppdragsupphandlingar i niva med efterfridgan fran forvaltningar och bolag.

Den centrala rapporten for att folja upp systemnyttjande gjordes om till 2021 (tidigare méttes
systemnyttjandet for de centrala avtalen). Det har inneburit att systemnyttjandet har minskat
for de flesta ndmnder i staden, da rapporten numera méter samtliga inkop.
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En fOrutséttning for ett bra upphandlingsarbete dr marknadsanalyser. Det ger en forstaelse till
de olika marknadernas forutsittningar att svara upp mot stadens behov. Utifrdn analyserna
kan olika alternativ overvigas for paketering och uppdelning av de olika
centralupphandlingsomradena for att underlétta for fler leverantdrer att limna anbud i stadens
upphandlingar.

Forvaltningens egna bestéllningar i inkdpssystemet har 6kat under aret och hamnar pa 67
procent i systemnyttjande, att stillas mot 52 procent 2020. Forvaltningen &r dock inte ndjd
och har arbetat intensivt med att ansluta alla lokala avtal till ink&pssystemet under hosten.

Servicendmnden &r 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 arbetssatt. Forvaltningen har konstaterat att det finns ett
behov av att genom en bred insats 6ka den digitala mognaden samt langsiktigt stirka chefer 1
fordndringsledning, varfor medel for utvecklingsinsatser soktes av omstdllningsfonden.
Forvaltningen ser ett behov av utbildningar pa olika nivaer for olika grupper inom
forvaltningen for att verksamheten i sin helhet ska klara av den digitala transformation som
pagér. Forvaltningen beviljades 900 tkr for insatser. Beslutet kom sent pé aret och avser
aktiviteter under 2022.

Planerade aktiviteter i kompetensutvecklingsplanen for 2021 ar genomfoérda med vissa
undantag. Aktiviteten att genomfora utbildningar i presentationsteknik samt i att halla
workshops har flyttats till 2022 och finns fortsatt med 1 kompetensutvecklingsplanen.

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

Den lingsiktiga satsningen med att rusta medarbetare for att bibehalla ett gott bemdtande 1
effektiva kundkontakter har fortsatt med ytterligare analyser kring utvecklingsbehov for
berdrda verksamheter och déirefter utvecklingsinsatser och genomforande av coaching,
individuellt och 1 grupp.

Forvaltningen har under éret i projektform arbetat med ett omfattande forandringsarbete for
att vid halvarsskiftet 2022 borja arbeta aktivitetsbaserat. I samband med detta genomfors
anpassningar av befintlig lokal och planeras for att arbetsmarknadsforvaltningen ska flytta
ihop i serviceforvaltningens lokaler och forhyra en del av lokalytan. Detta har under ret lett
till ny samverkan mellan forvaltningarna. Aktiviteter for att skapa ett attraktivt kontor med
flexibla arbetssétt har genomforts under aret och fortsétter under 2022.

Kontaktcenter har under aret genomfort en organisationsforandring som innebaér att fyra
kundtjanstenheter blev tre. Funktionen webb- och kommunikationsstdd bildar en egen enhet.
Syftet med omorganisationen ir att renodla verksamheten och skapa mojligheter att anvénda
befintliga kompetenser och resurser mer effektivt. Kontaktcenter genomfor en
kompetensbreddning hos servicehandldggarna i syfte att underlédtta multikompetens inom
respektive delomrade och ge en effektivare service samt dkad flexibilitet i bemanning vid
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toppar i drendeinflode. Forandringen innebér ocksa en forstirkning pa webb- och
kommunikationsstod som &r i en expanderande fas.

Verksamhetsomrdde ekonomi inledde aret med att inféra en ny organisation dir fyra enheter
ersatte tidigare sex. Under aret har verksamheten arbetat for att fa den nya organisationen att
sdtta sig och att justera de nya arbetssétt den medfort.

For att mota behovet av effektivisering genom digitalisering har under éret forberetts for en
tillskapandet av en ny avdelning inom forvaltningens interna stod, utvecklingsavdelningen vid
sidan av den administrativa avdelningen. Fordndringen skapar en 6kad tydlighet och 6kar
forutsittningarna att mota verksamhetens behov av stod i interna utvecklingsfragor.

Utfall Utfall Periodens

Indikator Effgl‘l’de“s min/  kvinnor/ utfallVB  Arsmal ;'::Iél Period
pojkar flickor 2020
¥ Aktivt Medskapandeindex 81 78 82 80 82 82 2021
Analys

Resultatet har 6kat nagot jamfort med tidigare ar (2020 AMI 80) men nar inte upp till satt arsmal. Undersdkningen visar ett
gott resultat géllande chefers ledarskap. De fokusomraden som lyfts i resultatet av undersékningen indikerar att det finns ett
fortsatt behov av att utveckla arbetet med maluppfyllelse och aterkoppling. Férvaltningen har lyft dessa fragor gemensamt i
chefsforum, darutdver arbetar varje verksamhetsomrade aktivt med de specifika resultat som ar aktuella for varje
verksamhet. Nagra anmarkningsvarda skillnader mellan kvinnor och man har inte identifierats.

@ U Andel upphandiade avtal 92 % 100 % 90 % 90% 2021
dar kontinuerlig
uppféljning genomforts

@ U Andel upphandiingar dar 100 % 100 % 100 %  Tasfram 2021
marknadsdialog har av
genomforts namnd/s
tyrelse
@ U index Bra arbetsgivare 85 80 83 84 2021
® U sjukfranvaro 51% 49% 51% 6% 65%  Tasfram VB 2021
av
g‘ namnd/s
tyrelse
Analys
Sjukfranvaron ligger lagre an arsmalet och har varit jamn under aret.
@ U sjukfranvaro dag 1-14 1,5 % 12%  15% 2% 2,2 % Tasfram VB 2021
av
g‘ namnd/s
tyrelse
Analys

Korttidsfranvaron ligger under arsmalet och lagre an perioden innan pandemin. Da férvaltningen huvudsakligen arbetar
administrativt och medarbetarna i mycket stor utstrackning arbetat hemifran har mojlighet funnits att arbeta aven vid lattare
forkylningssymptom, samt att medarbetarna i och med detta utsatts for lag grad av smitta.

Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse

v U Kommunstyrelsen ska tillsammans med servicenamnden utreda 2021-01-01 2021-12-31
mojligheterna till en stadsgemensam servicefunktion for
hyresgasters behov av I6pande drift och underhall fér externt
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Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse

inhyrda lokaler

¥ 4 U Servicenamnden ska i samarbete med kommunstyrelsen och i 2021-01-01 2021-12-31
samrad med arbetsmarknadsnamnden, socialndmnden,
aldrenamnden, 6verférmyndarndmnden och stadsdelsnamnderna
etablera en support- och foérvaltningsorganisation for Esset for att
fran och med 2022 kunna leverera full support

Namndmal: Servicenamnden effektiviserar stadens administration
® Uppfylls helt

Forvantat resultat

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

Analys

Forvaltningsoévergripande

Servicendmndens uppdrag ar att effektivisera stadens administrativa funktioner, sidkerstélla en
andamalsenlig balans mellan kostnadseffektivitet, kvalitet och service samt att ta tillvara
mdjligheter till verksamhetsforbéttringar, innovation, gemensamma arbetssétt och
standardiserade 16sningar inom Stockholms stad. Servicendmnden har 1 alla fragor
malgruppens fokus, for nimnden utgoérs malgruppen av kunder som ér stadens alla
forvaltningar och bolag samt de stockholmare som ar i behov av stdd och service fran
framforallt Kontaktcenters tjdnster.

Att utveckla stadens administrativa funktioner pa ett kostnadseffektivt och kvalitativt sétt
kréver att utvecklingsinsatser gors i samarbete mellan serviceforvaltningen, processagare och
serviceforvaltningens kunder utifran respektive roller.

Serviceforvaltningen har under aret utvecklat arbetet inom den samverkansmodell som finns
tillsammans med stadsledningskontoret. Samverkansmodellen syftar till att upprétthdlla forum
och kontinuitet for att pa olika nivaer och inom olika verksamhetsomrédden samverka kring
hur serviceforvaltningen ska realisera politiska mal och uppdrag. Utveckling har skett
avseende struktur, information och transparens kring samverkansmodellens syfte och
pagaende arbete.

Verksamhetsomrade ekonomi

Verksamhetsomrade ekonomi inledde aret med att inféra en ny organisation dér fyra enheter
ersatte tidigare sex. Under aret har verksamheten arbetat for att f4 den nya organisationen att
sdtta sig och att justera de nya arbetssitt den medfort.

I samband med omorganisationen infordes dven nya funktionsindelade arbetssétt. Den nya
organisationen har under éret visat sig vara mer andamaélsenlig &n den tidigare. Sérskilt att
samla kundreskontra och leverantdrsreskontra i var sin enhet har varit positivt, bade for
fortsatt utveckling och for att uppna likartad hantering och darmed effektivisering av arbetet.
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Det sista har dock inte alltid uppskattats av de kunder som tidigare fatt anpassad hantering
utanfor grénssnittet.

Den nya organisationen och de nya arbetssétten har inneburit att medarbetarna kunnat
utveckla expertkompetens inom vissa omraden, Detta har 1 manga fall varit mycket positivt da
det exempelvis lett till effektivare hantering av vissa moment. I andra fall har det dock
inneburit att medarbetarna tappat viss helhetsforstaelse - bade for sjdlva ekonomiprocessen
som helhet och for kunderna - vilket dven uttryckts av vissa kunder. Hér ligger ett stort ansvar
bade pé den enskilda individen och pé ledningen att sékerstélla att kompetensen uppratthalls
pa en bra niva. Verksamheten ser att det finns ett behov av att arbeta vidare med arbetssétten
och hitta en balans mellan det som &r det mest effektiva arbetsséttet och de arbetssitt som ger
en hog kundngdjdhet. Detta dr en utmaning som kommer fa mycket fokus ndstkommande ér for
verksamheten.

For att ytterligare utveckla dialogen med kunderna har verksamheten ekonomi under éret
inréttat en referensgrupp for kunderna. I referensgruppen ingér ekonomichefer och
redovisningsansvariga fran stadens forvaltningar vilka anmélt intresse att genom enkéter och
dialoger bidra med kundernas perspektiv pd utvecklingsforslag eller kommande forandringar.

Ett flertal utvecklingsinitiativ med fokus pé digitalisering och automatisering har under éret
inforts 1 stadens ekonomisystem Agresso, av stadsledningskontoret i samverkan med
verksamhetsomrade ekonomi. Flera av dessa initiativ har haft direkt paverkan pa
verksamhetens arbetssitt och resurser. I vintan pd kommande effektiviseringar har
verksamheten varit mycket restriktiv med erséttningsrekrytering vilket fick till foljd att
bemanningen delvis varit anstrangd med 6kande volymer. En lardom frin detta &r att en
utveckling 1 ekonomisystemet per automatik varken leder till att serviceforvaltningens
hantering effektiviseras direkt eller att effekten for forvaltningar och bolag kan mirkas redan
ndstkommande ar.

Foljande effektiviseringar dr genomforda:

e Elektroniskt autogiromedgivande som utvecklats av stadsledningskontoret utifrdn
onskemal fran savél invanare, verksamhetsomrade ekonomi som &vriga forvaltningar.
Under en lang period efter att mgjligheten for stadens invanare att gora
autogiromedgivande via sin internetbank inforts, fortsatte det dock komma in stora
mangder blanketter med manuell hantering som f6ljd. Viss blanketthantering maste
sjdlvklart kvarstd - inte alla stadens invanare har mojlighet/kompetens att anvinda
digitala alternativ - men har krdavdes och krdvs dven framover fortsatta insatser fran
stadsledningskontoret och verksamhetsomradet ut mot forvaltningarna for att
informera medarbetare med invanarkontakt om mdjligheten att gora digitalt
autogiromedgivande.

e Utbetalningsunderlag pa webben, som utvecklats av stadsledningskontoret i
samverkan med verksamhetsomrade ekonomi i slutet av 2020, blev obligatoriskt i
leverantorsreskontra fran 1 maj (framskjutet jamfort med budget). Det har lett till en
mycket kraftig minskning av inflédet av manuella underlag. Under aret har dock
mycket fragor istillet kommit till verksamhetsomradet om vad som géller och hur
utbetalningsunderlag ska hanteras, fortsatta utbildnings- och utvecklingsinsatser krévs
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dven framover.

¢ Kundorder pa webben som utvecklats av stadsledningskontoret i samverkan med
verksamhetsomrade ekonomi 1 slutet av 2020, blev obligatoriskt forst 1 september
(kraftigt framskjutet jamfort med budget) da flera forvaltningar upplevde att det var
problematiskt att inféra de nya arbetssitten detta krdvde och att hinna utbilda berérda
medarbetare. Foljden av detta var att mycket storre mangder blanketter inkommit
under aret 4n budgeterat. Tillsammans med Stadsledningskontoret startade
verksamhetsomrade ekonomi under hosten upp ett sirskilt arbete for att hjilpa de
forvaltningar som upplevt det besvirligt att stilla om. Arbetet resulterade 1 ytterligare
information pd EA-mdten, forslag pé lathundar, tips pa hur forvaltningen sjélv kan
bidra till att underlitta for sina medarbetare samt att verksamheten pa uppdrag av
stadsledningskontoret tog fram en sérskild e-utbildning vilken kommer lanseras i
borjan av 2022.

e Ny hantering av motpartsavstimningar och nya bokslutsrapporter dir
verksamheten under aret deltagit i stadsledningskontorets projekt med att effektivisera
motpartsavstamningar och bokslutsrapporter genom att bistd med arbetssétt, forslag
till forbattringar, exempel pa underlag, testning och aterkoppling. Resultatet av
bokslutsrapporterna dr mycket positiv da de bade effektiviserar arbetet och har gjort
slutprodukterna béade attraktivare och mer lattoverskadliga.

o Aterskick frin skanningen (inklusive pdminnelser och inkasso) avseende
leverantorsreskontra infordes av stadsledningskontoret i samverkan med
verksamhetsomrade ekonomi under oktober. Dessvérre kvarstod mycket fel nir detta
infordes, interna rutiner och arbetssétt satte sig inte helt under aret utan kommer
behdva ses dver ytterligare och det fanns inte heller ndgon 16sning pa plats for att
hantera Pdf-dokument i Agresso. Detta utvecklingsinitiativ genererade merarbete och
en hog arbetsbelastning for verksamhetens medarbetare under 2021. Mycket arbete
kvarstar och forhoppningen dr att effektiviseringen ska bli tydlig senast under mitten
av 2022.

e Automatisk filinldsning av forsystemsfiler var tinkt att inforas under 2021 av
stadsledningskontoret. Inférandet skots dock fram och endast piloterna inférdes
december 2021. Detta arbete fortsitter da fler forvaltningar och filer successivt
kommer inféras under 2022.

For bade kundreskontra och leverantorsreskontra har 6vergéngen till utbetalningsunderlag och
kundorder pa webben inneburit bade en effektivisering och en kvalitetshdjning. Tidigare
hantering innebar dubbelarbete dir stadens dvriga forvaltningars medarbetare forst fyllde i en
blankett som skickades in till serviceforvaltningen dér verksamhetens medarbetare dérefter
matade in samma uppgifter i ekonomisystemet. Idag fyller i stillet stadens Ovriga
forvaltningars medarbetare 1 samma uppgifter i ett webbformulér vilka ldses in 1
ekonomisystemet direkt. Endast de underlag som kréver extra kontroll, sérskild hantering eller
som innehaller nagot fel hanteras nu av serviceforvaltningens medarbetare. Verksamheten har
under aret pa uppdrag av stadsledningskontoret dven hallit ett flertal utbildningar i bade
utbetalningsunderlag och kundorder pé webben.

Inom hyresadministrationen har hyresjusteringar for stadens bolag utforts i LOIS i enlighet
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med budgetuppdrag 2021. Cirka 80 procent av alla hyror justerades under aret och hdjdes till
och med 2021 ars hyresniva. Ett stort arbete har ocksa genomforts for att se over de cirka
1000 avtal i LOIS som saknade forhandlingsordning. Samtidigt har standarden i lagenheten
kontrollerats sa att bruksvéardeshyror kunnat sittas framat och dérefter har villkorsandringar
manuellt skickats till samtliga dessa hyresgister for succesiv hyresjustering framét. Aven
andrahandskontrakten 1 LOIS har uppdaterats av verksamheten.

Serviceforvaltningens gemensamma drendehanteringssystem infordes for verksamhetsomrade
ekonomi 1 juni istédllet for som planerat i februari. Inledningsvis hade inforandet viss paverkan
pa ledtiderna, men nér hosten kom var verksamheten ater ikapp. Vissa effekter har redan
tydligt visat sig. Att eftersoka tidigare drenden har underléttats markant. Verksamhetsomradet
har fétt en béttre dverblick av drendeinflddet vilket pé sikt kommer underlétta
resursplaneringen. En annan positiv effekt &r att risken att flera personer arbetar med samma
drende helt forsvunnit. Fortfarande ar vissa moment tidskrdvande men arbete med att hitta
bésta arbetssitt 1 systemet har pagatt intensivt under hosten och kommer fortsétta under 2022.

Under aret genomfordes en pilot hos Valndmnden av en ny tjdnst som hanterar bland annat
internkontroll, momskontroller med mera. Utfallet av piloten har varit positiv och
verksamheten ser att det &r mojligt att erbjuda denna tjinst dven till andra mindre
forvaltningar.

Verksamhetsomrade 16n och pension

Verksamhetsomrdde 16n och pension har under dret genomfort 18 utbildningstillfdllen 1 Smart
l6nehantering. Utbildningen é&r frivillig och har under &ret genomforts digitalt.

For att utveckla dialogen med kunderna har verksamheten genomfort ett par kundmoten
gemensamt med verksamhetsomrdde ekonomi. Verksamheten ser att gemensam information
frén verksamheterna skapar ytterligare forstaelse for uppdrag och kostnader.

For att hjdlpa och stddja kunderna att rapportera i forsystemet Lisa sjélvservice har
verksamheten tagit fram ett internt utbildningsmaterial som stod for verksamhetens
medarbetare. Materialet har gétts igenom péd enhetsmote for att pa sa sitt kunna ge stdd och
snabb hjélp for stadens medarbetare da de inom sina verksamhet inte kunnat fa denna hjilp.

Under varen har drendehanteringssystemet implementerats i verksamheten. Infor det arbetet
har verksamheten forberett kunder pa kundmoten och medarbetare med interna
utbildningstillfdllen. Inledningsvis hade inforandet stor paverkan pé ledtiderna vilket innebar
langre handldaggningstid per drende. Detta arbetade verksamheten intensivt med under
sommarperioden och under tidig host genomfordes informationstillfillen for medarbetare hur
de pa lattaste sétt skulle kunna arbeta i systemet. Effekterna av inférandet av
drendehanteringssystem visades sig tydligt inom verksamheten. Det generade béttre kontroll
och automatiserad statistikhantering for tilldiggshantering vilket har bidragit till verksamhetens
intékter under hosten.

Inom 16n- och pensionshandldggning ar det nu enklare, bade for kund och for medarbetare, att
eftersoka tidigare drende, vilket pa sikt minskar antal samtal fran chefer som efterfridgar om
deras underlag tagits om hand om. I systemet dr det tydligt uppmaérkt vilken handliaggare som
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arbetar med drendet, vilket gar att f6lja bakat i tid, vilket minskar risken for dubbelarbete samt
enkelhet 1 att [dimna 6ver drendet till annan handldggare alternativt annan avdelning.

En ytterligare effekt av inforandet av drendehanteringssystemet &r att det har funktionaliteter
som stodjer verksamheten 1 framtagande av statistik av bland annat volymer och ledtider.
Aven detta skedde tidigare genom manuellt arbete och en del hanterades av forvaltningens
robot Sirpa. Forvaltningen avvecklade i augusti arbetet via robotar och kommer anvinda
drendehanteringssystemet for automation. Forbittrat statistikunderlag kommer dven kunna
anvéndas for att utveckla bemanningsplaneringen.

Genom att verksamheten har satt begridnsning av antal underlag som ldmnas i ett drende
minskar det tid for administration av att dela dokument och spara ner dessa ett och ett. Att
lamna underlagen ett och ett innebér att det for kund blir enkelt att folja sitt &rende och om de
behover komplettera ett drende gér det enkelt att gora det.

For att stodja kunderna i att lamna &renden har verksamheten tagit fram en informationsfolder
som hjélper kunderna att anvdnda verksamhetens e-tjénster.
Vid arets slut dr anvidndandet av verksamhetens e-tjanster 42 procent. Verksamheten &r bara 1
borjan med att utveckla och hitta basta arbetssétt 1 systemet.

Verksamheten arbetar med att stdndigt uppdatera rutiner och arbetssétt, dels utifran
fordandringar i avtal men dven fran inkomna forbattringsforslag som lamnas av medarbetarna.
Ett arbete har paborjats med att gora om verksamhetens blanketter frdn Word till Excel for att
bli mer anvidndarvénliga. Detta har skett 1 samarbete med medarbetare fran
verksamhetsomrade ekonomi. Genom att samarbeta med verksamhetsomrade ekonomi har
dven vissa processer setts over for att underlétta och bli mer kostnadseffektiva, ett exempel ar
administration av sérskilt hogriskskydd.

Manatliga mdten med verksamhetsrad har genomforts, vid dessa moten hanteras fordndringar
samt frigor som verksamheten behdver {4 svar pa for att kunna svara pa chefers fragor.

Verksamhetsomrade Kontaktcenter

Verksamhetsomrade Kontaktcenter har under aret genomfort en organisationsforandring
genom att fyra kundtjdnstenheter blivit tre samt att funktionen webb- och
kommunikationsstdd bildat en egen enhet. Den nya renodlade organisationen forvintas ge
okad effektivitet i anvindningen av kompetens och resurser och dven forenkla for stadens
invanare att enklare fa rétt svar. Arbetet fortsitter under 2022 och ska ge en
kompetensbreddning hos servicehandldggarna for att underldtta multikompetens inom
respektive delomrade och 0kad flexibilitet i bemanning vid toppar i drendeinflodet samt en
mera tillfredsstdllande arbetsinsats for den enskilde servicehandlaggaren.

Den nya enheten webb- och kommunikationsstod &r i en expanderande fas med en stor
efterfrigan inom staden kring bade stdd vid tillgédnglighetsanpassning av pdf- material och
kvalitetssdkrat kommunikationsstdd 1 allménhet. Verksamheten har i samarbete med
stadsledningskontoret en langsiktig ambition och plan for att etablera och forstirka ett
effektivt och professionellt kommunikationsstdd for stadens verksamheter.

Inom Kontaktcenter fortsatte under aret det langsiktiga arbetet med att ge medarbetarna
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verktyg for ett gott bemdtande i effektiva kundkontakter och for kvalitetssidkrade rutiner.
Utvecklingsarbetet fortsétter for att finna réatt metoder och modell for coaching, individuellt
och 1 grupp. Genom utbildning av vardagscoacher inom Kontaktcenter sikras kvaliteten och
kompetensen och skapar samtidigt en trygghet for medarbetarna i de dagliga
kundkontakterna.

I samband med forvaltningens inforande av ett nytt &rendehanteringssystem utreddes fragan
om kontaktvigen till Kontaktcenter, via e-post och funktionsbrevlidor, kunde erséttas med e-
tjénster, som vore bade en effektivare och sdkrare kanal for invanarna, inte minst vad géller
personuppgifter. Det konstaterades dock i samrédd med stadsledningskontoret att stadens e-
tjdnstprogram ska ses ver och en generell utdkning av e-tjdnster for att ersdtta Kontaktcenters
ménga e-postadresser inte var genomforbart under aret. Daremot paborjades ett arbete for att
ersdtta vissa e-postadresser med webbformuldr. Detta arbete kommer att fortsitta under 2022.

Programmet Smart Stad har beviljat medel for ett projekt med syfte att infora det digitala
verktyget "chatbot" med funktionalitet fér en automatiserad kunddialog inom Kontaktcenters
uppdragsomrade forskola/skola. Projektet har under aret utrett de grundléggande
forutséttningarna for serverlosning, informationssakerhet och leverantdr samt satt
overgripande projektplanering. Planen dr att piloten ska starta under februari 2022. Syftet med
pilotprojektet &r att utreda mojligheterna for en hogre tillgdanglighet for invinarna med samma
resurser. Piloten ska visa om denna digitalisering kan bidra till en effektivare organisation
som ddrmed klarar storre andel d&renden som kréver specifik kompetens samt mer personlig
vigledning och service. Projektet genomfors i samarbete med stadsledningskontoret och ska
utvisa fordelar och fragestillningar som kan vara till nytta for fler verksamheter 1 stadens som
har behov av denna typ av digitaliserade kontakter. Projektet ska dven visa hur chatboten ska
samverka med stadens multisajtldsning 1 samverkan med forvaltningsobjektet Stockholm
webb.

Serviceforvaltningen fick 1 uppdrag att inom ramen for SIKT 2 genomf6ra upphandling av
tjansteomrade kontaktcenterplattform samt ansvara for inforande av de nya tjénsterna hos de
av stadens verksamheter som anvénder tjansten 1 befintligt avtal. Under &r 2021 har inom
ramen for projektet Kontaktcenterplattform inom SIKT 2 genomforts forberedelser for
upphandling av ny kontaktcenterplattformstjanst samt for inforandet hos de 11 forvaltningar
och bolag som kommer att avropa tjénsterna. Arbetet fortsétter under 2022 med att slutfora
upphandling och forberedelserna for inforandet av det nya systemstodet.

Vidare har serviceforvaltningen dven fétt uppdraget att forvalta det nya avtalet och de nya
kontaktcenterplattformstjénsterna. Forberedelserna sker 1 samarbete med
stadsledningskontoret for att klargéra ansvar, resursdimensionering, organisering och
finansieringsmodell. Forvaltningsuppdraget organiseras inom serviceforvaltningen enligt
objektstyrningsmetodiken Pm3 och objektsorganisation etableras under hosten 2022 for att
kunna ta emot inférandeprojektet 1 forvaltning fran januari 2023.

Verksamhetsomrade upphandling och ink6p

Under éaret har verksamhetsomrade upphandling och inkdp genomfort en rad olika
utbildningar inom inkdp. Dessa utbildningar har samtliga genomforts digitalt och varit vildigt
uppskattade, hela 96 procent av deltagarna har varit néjda med utbildningen.
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Verksamhetsomrade upphandling och ink&p har dven under aret bistatt forvaltningar och
bolag med rdd och stdd 1 upphandlingar. Under aret har 52 uppdrag genomforts (69% av
totala antalet forfrdgningar) och i den efterfoljande enkdten som uppdragsgivaren har besvarat
ar betyget 1 genomsnitt 4,75 pa en femgradig skala. Efterfragan har varit hog gillande
upphandlingsstdd och i kombination med en pagaende pandemi samt ménga
centralupphandlingar som genomforts under aret, har inte verksamheten kunnat ta emot fler
uppdrag under &ret.

Verksamhetsomrdde Upphandling och inkp har 1 samarbete med stadsledningskontoret,
fortsatt att utveckla kategoribaserad inkdpsstyrning. Verksamhetsomréadet har forstarkts med
en inkopsanalytiker som dels stottat den egna verksamheten, men som ocksa stottat
kategoriteam vid datadriven analys.

Avtalsforvaltning av de centrala och gemensamma avtalen har under aret varit prioriterat.
Forvaltningen har gjort om strukturen for hur avtalsforvaltningen ska organiseras. Under aret
har alla centrala och gemensamma avtal overforts for forvaltning av avtalsforvaltare istéllet
for som tidigare blandat mellan rollerna upphandlare och avtalsforvaltare, med syftet att
renodla rollerna. Marknadsdialoger ar viktiga infér upphandlingar och genomfors antingen av
upphandlaren eller inom de etablerade kategoriteamen.

Ett nytt &rendehanteringssystem har inforts 1 tva etapper for verksamhetsomradet. 1 juni
driftsattes systemet for e-handelsenheten och 10 november for upphandlingsenheten och
avtalsenheten. Inga tydliga effektiviseringar har &nnu konstaterats och det dr enligt plan. Den
huvudsakliga mélséttningen med inforandet for verksamhetsomrddet har varit att via
systemstod fa béttre kontroll pd drendefloden. Systemstod for drendehantering har tidigare
enbart funnits vid inkdpssupporten som tidigare anvint det gamla drendehanteringssystemet
KCH.

Verksamhetsomrade lokalplanering

Verksamhetsomrade lokalplanering &r en helt intdktsbaserad verksamhet. Ekonomin styrs
darfor helt av ndmndernas behov av stdd i lokalfragor och dirmed inflodet av uppdrag.
Antalet uppdrag okade kraftigt under ar 2021. Totalt paborjades 121 nya uppdrag under aret
att jamfora med 100 nya &r 2020 och 91 éret innan. Uppdrag utfordes at samtliga
stadsdelsforvaltningar, tretton fackforvaltningar och fem bolag vilket dven detta &r en 6kning
jamfort med tidigare &r. Den stora 6kningen, framforallt i slutet av aret, innebar att det
ekonomiska utfallet har varit svért att uppskatta. Den 6kande méngden uppdrag ledde ocksa
till en hog arbetsbelastning under framforallt hosten och vintern. For att mota detta har
nyrekryteringar gjorts.

Verksamhetens huvudfokus under 2021 har varit att bidra till att effektivisera stadens arbete
med lokaler. Detta har skett genom att ha en bemanning som gjort det mojligt att snabbt ta sig
an uppdrag nir behov uppstatt och ha ett flexibelt tjansteutbud som anpassas efter kundernas
behov. Utbudet stims ocksd av med stadsledningskontoret. Det informations- och nyhetsbrev
som skickas ut en gang i veckan har fatt en tydligare utformning och inriktning. Nyhetsbrevet
har till syfte att informera om lokalplanerings tjdnsteutbud samt att ge tips och rad till
forvaltningarna for att effektivisera deras arbete med lokaler. Lokalplanering har ocksa bistatt
stadsledningskontoret i deras overgripande och langsiktiga arbete med att planera for stadens
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langsiktiga behov av lokaler.

Hyresforhandlingsfunktionens uppdrag justerades dven infor 2021 varfor funktionens
arbetssétt och roll setts 0ver och fordndrats under dret. Kommunfullméktige har gett
servicendmnden 1 uppdrag att erbjuda nimnderna tjénsten att registrera inhyrningsavtal 1
stadens lokaladministrativa system LOIS. Denna har utvecklats under &ret och for narvarande
abonnerar atta ndimnder pé tjdnsten. Under aret har hyresférhandlingsfunktionen och LOIS-
support anslutits till &rendehanteringssystemet. Det har bidragit till en minskad sarbarhet och
en sikrare administrativ hantering. Arendehanteringssystemet underlittar hantering av
likartade fragor som stélls framforallt till LOIS-supporten samt ger en forbattrad mojlighet till
att ta ut och redovisa olika former av statistik.

Verksamhetsomrade rekrytering

Verksamhetsomrade rekrytering har genomfort drygt tio utbildningar i kompetensbaserad
rekrytering for stadens chefer under aret. Detta bidrar till att fler chefer har kunskap i1 hur de
ska arbeta med kompetensbaserad rekrytering, vilket ger forutsittningar farre felrekryteringar
till staden.

Verksamhetsomrade rekrytering har under éret stottat alla stadsdelsforvaltningar, 15
fackforvaltningar, 10 bolag och en stiftelse med olika rekryteringstjanster. Dessa har kunnat
kopa rekryteringstjénster till sjalvkostnadspris. Totalt 788 uppdrag har genomforts vilket
inneburit att cirka 1 100 nya medarbetare anstillts till staden via en kompetensbaserad
rekryteringsprocess. Kund- och kandidatngjdheten &r bibehdllen pd 9,48 respektive 8,92 pa en
10-gradig skala. Under aret har efterfragan varit visentligt hogre dn vad verksamhetsomradet
kunnat leverera vilket har inneburit véntetid for uppstart av nya uppdrag. Den héga
efterfragan fortsitter och vintetiden for att fa hjilp var vid arets slut fortfarande lang trots att
antalet rekryteringskonsulter utdkats med 50 procent. Ytterligare fyra rekryteringskonsulter
introduceras 1 borjan av 2022.

Under aret vann verksamhetsomrade rekrytering dven kvalitetsutmérkelsen i klassen ”Andra
verksamheter” dér juryns motivering var att: Enheten har ett genomtdnkt och systematiskt
arbetssdtt for att gora personal och kunder delaktiga. Det kollegiala ldrandet dr viktigt och
medarbetarna stottar varandra i det dagliga arbetet. Medarbetarna beskriver ett oppet klimat
pa enheten didr de alltid dr vilkomna med idéer som fangas upp. Enheten arbetar aktivt och
med fokus pa bemétandefrdgor. Kunderna dr delaktiga savdl pd individ som gruppnivd. De
fangar genomgdende upp kundens onskemdal. Verksamheten har en systematik i hur de arbetar
med medarbetarskapet och de arbetar stindigt med att utveckla sig. Medarbetarna inkluderas
i hela verksamhetens samtliga delar. Ledarskapet genomsyras av en vilja till utveckling och
att ligga i framkant. Alla viktiga delar for att fa en kvalitetsutmdrkelse finns dar.

Under 2020 inleddes ett pilotprojekt med ett paket for enkel personbeddémning av socionomer
tillsammans med Skérholmens stadsdelsforvaltning. Detta f6ll vil ut och ingar frdn och med
2022 i ordinarie tjansteutbud. Nu har verksamheten sarskilda tilldggsavtal for enkel
personbeddmning med Skédrholmens stadsdelsforvaltning och Rinkeby-Kista
stadsdelsforvaltning, men det ar fran 2022 mdjligt att avropa for alla chefer som rekryterar
socionomer.
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Verksamhetsomradets anvéindande av digitala mdten 1 rekryteringsprocessen och digital
referenstagning har gjort att tidsdtgangen 1 rekryteringspaketen kunnat effektiviserats, vilket
mojliggjort att fler uppdrag utforts. Minskningen av tidsatgéngen for alla inblandade paverkar
inte bara forvaltningen utan hela staden genom att detta spar tid d4ven for cheferna, bade vid
rekrytering och som referensgivare dd ménga kandidater &r interna. Verksamheten har dven 1
betydligt fler uppdrag 2021 tagit hjélp av externa testleverantor for att utfora testning av
slutkandidater, detta har ocksé bidragit till att fler uppdrag kunnat utféras under &ret.

Ett &nnu tydligare fokus pa introduktion av nyanstéllda och att alla nyanstéllda haft en mentor
med avsatt tid for dem har bidragit till att nyanstédllda d&nnu snabbare kunnat vara produktiva.

Administrativa avdelningen

Administrativa avdelningen har under aret infort nya arbetssétt med det nya
drendehanteringssystemet for nagra av forvaltningens interna processer. For it-funktionen vid
nyanstéllning och tillaggsbestillningar samt internservice for bestillningar och
felanmélningar bland annat. Uppdrag 1dmnas till funktionerna via e-tjanst vilket skapar en
effektivare process som dven 6kar mojligheten att f6lja och mita antalet inkomna 4renden och
minskar risken for missar och dubbelarbete. Den post som kommer till férvaltningens
funktionsbrevlada och hanteras av registraturet hanteras i drendehanteringssystemet, vilket ger
att drenden pa ett enklare sitt kan formedlas till respektive verksamhetsomrade.

Utfall Utfall Periodens

Indikator :tef:ﬁ Eons man/ kvinnor/  utfall VB Arsmal ;(rFs.;él Period
pojkar flickor 2020

Andel rekryteringar inom 12,4 % 15 % VB 2021

stadens forvaltningar som

utfors av

serviceforvaltningen

rekrytering.

Analys

Stockholm stad har under 2021 haft knappt 30 procent fler publicerade annonser an 2020 och ar pa vag mot nivaer innan
pandemin. Under 2021 har staden haft cirka 20 procent fler sékande per befattning an tidigare ar. Det kraftigt 6kade behov
av rekrytering bedéms vara relaterat till eftersatta behov 2020, god ekonomi i férvaltningar och bolag samt en ur
kandidaternas perspektiv god arbetsmarknad. Stockholms stad i sin helhet kommer sannolikt ha haft en hogre
personalomsattning 2021 an 2020. Verksamhetsomradet har inte fullt ut kunnat leverera pa den héga efterfragan som varit
under 2021 och har darmed inte kommit upp i malet om 15 procent av stadens rekryteringar trots att 42 procent fler uppdrag
har genomforts jamfort med 2020.

Antal av stadens 17 18 VB 2021
moderbolag som képer

serviceforvaltningens

tilldggstjanster

Analys

Under 2021 bildades ett nytt bolag inom staden, stockholmsmassan som samarbete annu ej har etablerats med.

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

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. P& grund av Schrems |l domen gallande Privacy
Shield saknar forvaltningen i nulaget det méatinstrument som matte sessioner.

® Antal férvaltningar som 31 31 VB 2021

start.stockholm



Tjansteutlatande
g:ggkho"ns Sid 41 (63)

Utfall Utfall Periodens
mén/ kvinnor/  utfall VB Arsmal
pojkar flickor 2020

KF:s
arsmal

Periodens

utfall Period

Indikator

koper
serviceforvaltningens
tilldggstjanster.

. Antal prenumeranter pa 1105 1500 VB 2021
forvaltningens
Nyhetsbrevet ska 6ka.

Analys

Forvaltningen har under aret inte genomfort nagon extra insats for att 6ka antal prenumeranter pa Nyhetsbrevet. Information
gallande arendehanteringssystemet och kundernas kontaktvagar till férvaltningen med fokus pa nya e-tjanster har
prioriterats.

Antal 6 7 VB 2021
verksamhetsomraden

inom forvaltningen som

nyttjar

arendehanteringssysteme

t.

Analys

Forvaltningens successiva inférande av drendehanteringssystemet har pagatt enligt plan under hela 2021. Inférande for
verksamhetsomrade rekrytering har senarelagts till 2022 for att kunna ta del av ny funktionalitet i den uppdaterade versionen
av systemet som kommer i mars.

Verksamhetsomrade 70 73 VB 2021
ekonomi har for sina

obligatoriska tjanster

ndjda kunder

Analys

Resultatet av arets enkat kom till férvaltningen den 30 augusti. N6jd Kund Index landade pa ett resultat om 70 jamfort med
ett mal om 73. Ett NKI om 70 &r att anse som ett normalt resultat och fér den typ av verksamhet som verksamhetsomrade
ekonomi utfor, till och med att betrakta som hégt. Under hésten har verksamhetsomrade ekonomi analyserat resultat och
fritextkommentarer fran enkaten. Verksamhetsomradets medarbetare har gemensamt tagit fram olika aktiviteter som ska
genomforas under 2022 for att 6ka kundernas néjdhet.

Verksamhetsomrade 16n 68 79 VB 2021
och pension har for sina

obligatoriska tjanster

ndjda kunder

Analys

NKI- baseras pa tre fragor som ar gemensamma for alla kundenkater. Verksamhetens NKI ligger pa 68 att jamféra mot 2019
ars kundenkat dar resultatet av NKI var 78. Det var 88 procent som uppgav att de ar néjda med svaren fran verksamheten
via telefon men endast 80 procent ar ndjda med svaren via mejl. Bemétandet fran verksamheten ar hogt.

Resultatet fran kundenkaten &r ett viktigt material for verksamhetens utveckling och tar tillvara pa kundernas svar och méjliga
Onskemal for att utveckla verksamheten

Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse

Forvaltningen ska aktivt védlkomna nya chefer i staden. 2021-01-01 2021-12-31

v
v 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.

v Forvaltningen ska genomféra en analys av forvaltningens arbete 2021-01-01 2021-05-31
och anvandning av digitala verktyget RPA (robotic process
automation)
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Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse

v Forvaltningen ska genomféra en forstudie for automatiserad 2021-01-01 2021-12-31

kunddialog med hjalp av chatbot.

Analys

Aktiviteten ar paborjad och férberedelser har genomfort i samarbete med stadsledningskontoret. Start for genomfoérandet ar
planerat fran februari 2022.

v Forvaltningen ska genomféra en 6versyn av 2021-01-01 2021-12-31
kundundersdkningarna.

0 Forvaltningen ska genomféra en dversyn om eventuell méjlighet till  2021-01-01 2021-12-31
webbformular f6r Kontaktcenter kopplat till
arendehanteringssystemet.

Analys

Aktiviteten ar pabdrjad och forberedelser har genomfort i samarbete med stadsledningskontoret. Start for genomférandet ar
planerat under tertial 1 2022.

Forvaltningen ska genomfora ett projekt som avser att inféra 2021-01-01 2021-12-31
samtliga verksamhetsomraden i arendehanteringssystemet.

Analys

Forvaltningens successiva inférande av arendehanteringssystemet har pagatt enligt plan under hela 2021. Inférande for
verksamhetsomrade rekrytering har senarelagts till 2022 for att kunna ta del av ny funktionalitet i den uppdaterade versionen
av systemet som kommer i mars.

O Forvaltningen ska genomféra handlingsplan for marknadsforing. 2021-01-01 2021-08-31

v Forvaltningen ska inféra ett nytt gemensamt 2021-01-01 2021-04-30
arendehanteringssystem.

o Forvaltningen ska mata effektmal gallande inférande av nytt 2021-06-01 2021-12-31
arendehanteringssystem.

Analys

Aktiviteten har flyttats fram till verksamhetsplan 2022. For att fa adekvata utfall kommer effektmalen att féljas upp ett ar efter
inforandet inom respektive verksamhetsomrade.

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

Analys

Forvaltningen har sett 6ver arendefléden mellan verksamhetsomradena och konstaterat att befarat dubbelarbete inte
forekommer. Arendefléden och granssnitt ar belysta inom arendehanteringsprocesserna.

v Forvaltningen ska satta effektmal gallande inférande av nytt 2021-07-01 2021-09-30
arendehanteringssystem for verksamhetsomradena rekrytering,
lokalplanering, upphandling och inkép och administrativa
avdelningen.

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

Analys

Arbetet ar under kontinuerlig utveckling. Nya nyckeltal har arbetats fram till VP 2022, framst kopplat till férvaltningens
arendehanteringssystem. Fortsatt utveckling av indikatorer och nyckeltal kommer att ske under 2022.

v Forvaltningens ska utreda férutsattningar och mojligheter for 2021-01-01 2021-12-31
automatisering av faktureringsprocess

Analys

Aktiviteten ar I6pande och pagar med att successivt automatisera delar av faktureringsprocessen med underlag och
rapporter fran serviceférvaltningens arendehanteringssystem. Utveckling av rapporter ar startat och kommer att fortga under
2022.

v Namnden ska tillsammans med kommunstyrelsen och berdrda 2021-01-01 2021-12-31
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Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse

namnder genomfora en upphandling av ny I6sning for
kommunikationstjanster gallande kontaktcenterplattform inom
staden.

Namndmal: Servicenamnden optimerar och utvecklar stadens gemensamma
inkop for framtiden

o Uppfylls helt

Forvantat resultat

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

Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse

¥ 4 Forvaltningen kommer att erbjuda ett utdkat 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.

® Uppfylls helt

Forvantat resultat

Forvaltningens medarbetare har tydliga krav och forvéntningar for att na bade egna och
organisationens mél. Forvaltningen bedriver ett aktivt arbetsmiljoarbete och har verktyg for
forandringsledning. Forvaltningen tillimpar ett strukturerat arbetssétt for
kompetensutveckling och ledarskapet framjar en kultur av forédndring och nytdnkande dér
medarbetarna dr delaktiga 1 utvecklingsarbetet.

Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse

v Forvaltningen ska utifrdn kompetensutvecklingsplan for 2021 2021-01-01 2021-12-31
genomfoéra utvecklingsinsatser for chefer och medarbetare i syfte
att na de langsiktiga malen i kompetensforsorjningsplanen.

Forvaltningen ska utvardera ledarskapet mot ledarskapsidén och 2021-01-01 2021-12-31
genomfora aktiviteter som starker cheferna i férandringsledning

Analys

| samband med lansering av stadens nya chefsprofil gjordes en analys av att férvaltningens ledarskapsidé stammer dverens
med chefsprofilen. Ingen specifik utvarderingsaktivitet genomférdes under aret férutom medarbetarundersdkningen.
Seminarium i férandringsledning genomférdes under varen.
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stad

Uppfoljning av ekonomi

Analys av resultatrakning - uppfoljning av driftbudget

Serviceforvaltningen redovisar ett dverskott pa 6,8 mnkr fore resultatdispositioner och 0,0
mnkr efter dverforing till resultatfond. Overskottet har uppkommit till f61jd av 6kade volymer
och okad efterfragan av forvaltningens frivilliga tjdnster. Den 6kade efterfragan med hogre
intékter som f6ljd dr en positiv effekt av forvaltningens goda samarbete med forvaltningar och
bolag, spridandet av goda exempel samt effektivisering av arbetssitt.

Forvaltningen kan dven konstatera att den generellt goda ekonomiska situationen 1
forvaltningar och bolag dr en stark paverkansfaktor till hog efterfragan pa frivilliga tjanster
och en kraftig 6kning av antalet leverantorsfakturor under arets sista manader. Da
forvaltningens ekonomi till storsta del bygger pa budgeterade volymer har den fortsatt
pagaende pandemin och dess konsekvenser under 2021 gett stor osdkerhet och svarigheter 1
bemanningsplanering och prognostisering av det ekonomiska resultatet. Forvaltningen har
hanterad 6kad efterfrigan och 6kade volymer inom budget med bibehéllen kvalitet,
maluppfyllnad och utifran forvaltningens eget handlande, dverskottet dverfors darmed till
resultatfonden.

Ekonomiskt arsutfall for 2020 och 2021

Namndens utfall (mnkr)

Bokslut 2021

Bokslut 2020

Differens mellan aren

Kostnader 2641 259,2 4,9
Intakter 270,9 262,0 8,9
Netto 6,8 2,8 4,0

I jamforelse med 2020 har intékterna 2021 dkat med 8,9 mnkr samtidigt som kostnaderna dkat
med 4,9 mnkr. De 6kade intdkterna avser 6kade volymer och efterfragan av forvaltningens
frivilliga tjanster. Okning av kostnaderna avser frimst personalkostnader dir forvaltningen
har mott hogre volymer och efterfragan pa frivilliga tjanster samt ett ombyggnadstilligg for
kontorslokalerna. Forvaltningens goda kostnadskontroll, hoga beldggningsgrad och
effektivitet 1 bade arbetssitt och bemanning har bidragit till arets 6verskott. Att
serviceforvaltningens verksamhet bedrivs utifran dessa forutsittningar &r i grunden positivt
och en viktig del av uppdraget. Arbetsbelastningen har dock inte varit langsiktigt hallbar for
stora personalgrupper under 2021. Forvaltningen kommer ddrmed under 2022 forstirka
bemanningen dir det behdvs for att uppritta halla en hog serviceniva, korta ledtider och en
god arbetsmiljo. Att balansera kostnader och intékter for en budget i balans utifrdn
efterfrdgan, volymfluktuationer och bemanning kommer vara en stor utmaning dven

framover.

Periodens utfall

(mnkr) Utfall 2021 Utfall 2020

Resultat per

verksamhetsomrade Intékter Kostnader Netto Intékter Kostnader Netto
(mnkr)
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(mnkr) Utfall 2021 Utfall 2020

Namnd och

administration 1.6 58,5 -56,9 34 53,4 -50,0
L6n och pension 55,0 411 14,0 56,3 42,7 13,6
Upphandling 44,7 36,7 8,0 41,9 34,8 7.1
Ekonomi 80,1 58,3 21,8 79,9 63,7 16,2
Kontaktcenter 59,5 454 14,1 53,4 41,3 12,1
Rekrytering 17,6 13,6 4,0 14,6 11,4 3,2
Lokalplanering 12,4 9,4 29 12,5 10,4 21
Avskrivningar och 0,0 1,1 A1 0,0 15 15
internranta

ResliicIe 270,9 264,1 6,8 262,0 259,2 2,8

bokslutsdisposition

Uppfoljning av driftbudget

(mnkr Buget 2021 Utfall 2021

el o Intékter Kostnader Intékter Kostnader Bu_dget
verksamhetsomrade avvikelse
Namnd och 0,0 53,9 16 58,5 -3,0
administration

L6n och pension 52,6 41,6 55,0 41,1 3,0
Upphandling 47,4 39,6 44,7 36,7 0,1
Ekonomi 75,5 57,8 80,1 58,3 41
Kontaktcenter 54,9 41,0 59,5* 45,4* 0,2
Rekrytering 14,0 11,5 17,6 13,6 1,5
Lokalplanering 11,8 9,6 12,4 9,4 0,8
Avskri\‘/.ningar och 0.0 1.2 0.0 1.1 0.1
internranta

Resultat fore

bokslutsdisposition 256,2 256,2 270,9 264,1 6,8
Ingaende resultatfond 6,6 6,6 0,0
Arets forandring av 0.0 6.8 6.8
resultat fond

Utgaende

resultatfond 6.6 134 6.8
REIIEUET 256,2 256,2 264,1 264,1 0,0
bokslutsdisposition

*I redovisade kostnader och intdkter ingar Kontaktcenters arbete med upphandling av
Kontaktcenterplattform inom ramen for SIKT2. Detta arbete finansieras av
Stadsledningskontoret och finns ddrmed inte med i budget 2021.

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

Verksamheten redovisar ett nettounderskott om 3,0 mnkr. Underskottet avser framst
utvecklingskostnader for nytt drendehanteringssystem men ocksé utbildning och
coachinginsatser. I planeringen for inférande av forvaltningens gemensamma
drendehanteringssystem fordndrades behovet av externt konsultstod, vilket medférde en 6kad
kostnad jamfort med budget. Verksamheten har ocksa 6kade kostnader for IT-utrustning och
Softphone licenser 1 syfte att 6ka kompabiliteten med drendehanteringssystemet och dra nytta
av systemets funktionaliteter.

P& grund av distansarbete stora delar av aret har kostnader for kontor, utbildning och
representation minskat. Verksamheten redovisar 4ven dkade intékter om 1,6 mnkr, vilket
frimst avser dterbetalning av sjuklonekostnader som redovisas pa nimnd och administration
men ir en forvaltningsdvergripande post. Aterbetalningen ir en del av de statliga littnader
som inforts pd grund av pandemin. Kostnadsminskningen och intdktsokningen har gett
utrymme for finansiering av inforandet av drendehanteringssystemet.

P& grund av forvaltningens totala 6verskott hanteras verksamhetens underskott inom
ndmndens budget.

Verksamhetsomrade 16n och pension

Verksamheten redovisar ett nettodverskott om 3,0 mnkr. Overskottet har uppkommit till f61jd
av O0kade intédkter frin 6kade volymer som har hanterats med ordinarie bemanning och mer
effektiv handldggning. De dkade intdkterna avser manuellt registrerade underlag, sent
inkomna underlag, omkonteringar, rittningar och ett 6kat antal l6neutbetalningar under
hosten. Okade intiikter av manuellt registrerade underlag i relation till budgeterade intiikter
beror till viss del pa stadens infoérande av forsystemet Medvind. Vid inférande av systemet har
vissa verksamheter inte haft rutiner som sikrat handldggning i rétt tid i da exporten till
l6nesystemet skett, vilket resulterat i fler manuella underlag som verksamheten hanterat och
debiterat for. Under senhosten har antal 16nespecifikationer 6kat markant, i december var
okningen 4,6 procent vilket motsvarar 2 430 i antal. Okningen av antal I6nespecifikationer
foljer antal nyrekryteringar i staden.

Inférandet av forvaltningens nya drendehanteringssystem har medfort forenklad hantering for
medarbetarna vilket innebdr en forbéttrad kontroll och kvalitet i drendefldde, statistikuttag och
debitering. Det kan konstateras att verksamheten inom Lén och pension tidigare &r har haft
jdmna och forutsdgbara intdkter, dessa stabila planeringsforutsittningar har inte gillt 2021 och
forandringarna ovan har varit utmanande for bemanningsplanering och bedomning av
ekonomiska prognoser.

Verksamhetsomrade upphandling och inkdp

Verksamheten redovisar ett nettodverskott om 0,1 mnkr. Resultatet innebér ligre intdkter dn
budgeterat for uppdragsupphandlingar vilket har motts med lagre personalkostnader. Bade
intdkter och kostnader har under aret varit lagre dn budgeterat pga. hog personalomséttning.
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Da upphandlare &r en bristkompetens 4r det utmanade att hitta réitt kompetens till rétt [oneldge
och rekryteringarna tar dirmed lng tid. Upphandling och inkdp har behdvt prioritera
centralupphandlingar och pga kompetensbrist inte kunnat genomf6ra uppdragsupphandlingar i
niva med budgeterat och efterfragan 1 forvaltningar och bolag.

Kontaktcenter

Verksamhetsomradet redovisar ett nettodverskott om 0,2 mnkr. Overskottet avser minskade
personalkostnader om 0,2 mnkr. Hela &ret har starkt priglats av svarigheten att prognostisera
ritt bemanning och resurser med framforhallning f6r det inkommande eller vikande infldet
av drenden. Under véren var drendeinflodet lagre dn forvintat och ddrmed genererades liagre
intdkter 4n budgeterat da farre samtal kunde hanteras, speciellt da drendena inom det sociala
omradet blivit mer komplexa och tar ldngre tid.

Sambhallet 6ppnades upp under hosten och fler invénare hade behov av Kontaktcenters stod
och information. Verksamheten hanterade under tertial 3 hela 15,7 procent fler
kundtjénstirenden mot prognos. Overskottet kan dven hiirledas till en effektivare registrering i
drendehanteringssystemet till f6ljd av storre erfarenhet och vana samt att principer for
registrering har uppdaterats och forankrats hos medarbetarna.

Med 6kad drendekomplexitet och sedan dkat inflode under hosten samt svarighet att
ersittningsrekrytera blev det svarare att nd 6verenskommen serviceniva vilket 1 perioder gett
medborgarna ldnga telefonkder inom flera svarsomraden.

Vidare har den nya enheten webb- och kommunikationsstdd haft en stor efterfragan bl a
géllande stod for tillgdnglighetsanpassning som gett positiveffekt pd intdkterna. Den nya
enheten bildades under hosten och ny enhetschef och flera medarbetare tillaggsrekryterades,
vilket mojliggjorde att fler drenden kunde hanteras och dirmed okade intdkter.

Totalt redovisar verksamheten intékter pa samma nivd som budget. I redovisade kostnader
och intékter ingar verksamhetens arbete med upphandling av kontaktcenterplattform inom
SIKT 2. Stadsledningskontoret finansierar projektet pa motsvarande 4,6 mnkr vilket ej varit
inkluderad i nimndens budget 2021.

Verksamhetsomrade ekonomi

Verksamhetsomradet redovisar ett nettodverskott om 4,1 mnkr. Under aret har pandemin
paverkat inflodet av volymer inom verksamhetsomradet och forsvarat prognostiseringen. En
mycket stor aterhdmtning skedde under arets sista minad d& framf6rallt antalet
leverantorsfakturor 6kade kraftigt. Det goda ekonomiska ldget for stadens forvaltningar ér
troligen en starkt bidragande faktor som har genererat en kraftig 6kning av antalet
leverantorsfakturor drets sista manad och dven hog efterfrigan pé frivilliga tillaggstjanster
under hela hosten.

Den kraftiga 6kningen av fakturavolymerna inom leverantdrsreskontra under december
manad medforde att den volymminskning som legat hela éret istillet resulterade i1 en
volymokning for ret totalt. Okningen ir tydlig jimfort med foregdende ar (cirka 12 000
fakturor motsvarande 1,1 procent) och dnnu storre jamfort med budget (drygt 93 000 fakturor
motsvarande 8,9 procent). Totalt landar drets volym efter december manad péd knappt

1 144 000 leverantorsfakturor vilket genererar en kraftig intdktsokning jamfort med prognos.
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Arets storsta forindring ir att antalet manuella leverantdrsfakturor minskat fran 14 971 styck
till &rets 1 981 styck, en minskning pa nirmare 87 procent. Aven inom leverantdrsreskontran
har verksamheten samtidigt haft en mycket stor efterfrdgan av tilliggstjdnster under aret vilket
totalt tillsammans med volymokningarna ger ett 6verskott mot budget.

Minskat antal aktiviteter och stingda verksamheter i staden har periodvis genererat farre
kundfakturor och farre uthyrda och administrerade andrahandshyresavtal. Samtidigt har
politiska beslut fattade till f6ljd av pandemin, bidragit till att det varit svart att forutséga
volymutvecklingen under aret. Exempel pd sadana beslut dr beslutet om forkortad betaltid for
leverantorsfakturor vilka minskat méngden paminnelser samt beslut om dterbetalning av vissa
avgifter vilka 6kat méngden aterbetalningar och makuleringar. Under hosten mérktes
lattnaden av restriktioner tydligt genom ett 6kat inflode av leverantdrsfakturor och dven en
viss aterhdmtning av antal kundfakturor (dven om de senare totalt landar ldgre d4n budgeterat
for aret).

Verksamheten inledde aret med atstramad bemanning utifran prognos att planerade
utvecklingsprojekt skulle medfora stora effektiviseringar, verksamheten var under forsta
halvaret &ven mycket restriktiv med ersdttningsrekryteringar. Flera av dessa
utvecklingsprojekt har dock forsenats vilket inte bara innebar storre resursbehov dn
verksamheten planerat for utan dven dkade intékter mot budgeterat. I kombination med mer
normal personalomséttning och en 6kad volym under hdsten har verksamheten haft
utmaningar med resursplaneringen. En lirdom fran detta &r att en planerad utveckling 1
ekonomisystemet med tillhorande fordndrade arbetssétt inom forvaltningarna inte kan
forutsittas leda till att serviceforvaltningens hantering effektiviseras innevarande ar. Effekten
for forvaltningar och bolag behdver ocksa ses i ett ldngre perspektiv och inte redan
ndstkommande ar. For att kunna leverera enligt uppdrag har verksamheten under hosten
behovt ta in extra resurser i form av exempelvis timanstillda samt konsulter. Verksamheten
har d&ven genomfort viss erséttningsrekrytering under hosten.

Inom hyresadministrationen syns effekten av rddande pandemi tydligt pd hanterade volymer.
Antalet administrerade avtal har sjunkit ytterligare och uppgér under aret till drygt 91 000
vilket dr en minskning bade mot budget (-8,3 procent) och mot foregaende ar (-6,9 procent).
Antal skapade avtal under aret uppgér till 2055 styck vilket &r en minskning med 350 styck
jamfort med &r 2020. Antal vakanser landar for aret pd 1641 styck mot budgeterat 2300 styck.
Samtidigt har arbetsuppgifter som ror hyresjusteringar, avtalsandringar och support gentemot
invanare och forvaltningar 6kat. Intdktsunderskottet frin minskade volymer i bastjidnsten vigs
dock upp av att tilldggstjanster inom omradet avseende Forsoks och traningslagenheter dkat
kraftigt under 4ret.

For kundreskontra har en viss dterhdmtning skett under slutet av aret 4&ven om det totalt landar
pa en minskning bade jimfort med budget och foregdende &r. Arets volym landar pa cirka

1 716 000 kundfakturor vilket dr knappt 27 000 fakturor ldgre d4n budgeterat (-1,5 procent
jamfort med budget och - 0,6 procent jamfort med ar 2020). Detta kompenseras dock av
avsevirt hogre intdkter frdn manuella kundfakturor 4n budgeterat. Intidktsdverskottet 1
kundreskontra beror 1 princip helt pa att webborder for kund blev obligatoriskt forst i
september, men att verksamheten budgeterat utifran att det skulle bli verklighet redan i borjan
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av aret.

Aven vriga tilliggstjinster har visat pa storre efterfrigan under aret motsvarande 3 mnkr mer
an budgeterat. Verksamheten har samtidigt haft marginellt 6kade kostnader pa grund av
aterhdllsam bemanning, l16nebidrag motsvarande 1 mnkr och uteblivna
personalutvecklingsinsatser pa grund av Covid. Sammantaget genererar 6kad forsiljning av
tilldggstjanster, stora volymer manuella kundfakturor och 6kad totalvolym leverantérsfakturor
1 kombination med endast marginellt 6kade kostnader dérfor ett overskott for aret.
Verksamheten har prioriterat ner interna utvecklingsinsatser for att kunna hantera hoga
volymer och den hoga efterfragan. For kommande ar behover verksamheten dock ha en annan
beredskap 1 bemanningen for en hallbarhet Gver tid.

Verksamhetsomrade rekrytering

Verksamheten redovisar ett nettodverskott om 1,5 mnkr. Intékterna blev 3,6 mnkr hogre dn
budgeterat da efterfragan okat. For att mota den hogre efterfrdgan har verksamheten forstarkt
sin bemanning, vilket gett 6kade personalkostnaderna med 2,1 mnkr i relation till budgeterat.
Antalet rekryteringskonsulter var vid arets borjan 14 personer, 7 ytterligare har anstillts och
introducerats under aret. En genomarbetad introduktion av nyanstillda gor att de 1 princip
omgaende bar sin egen kostnad. Parallellt har digital utveckling av arbetet gjort att
rekryteringskonsulterna kunnat leverera mer och att intdkterna 6kat mer dn kostnaderna.

Rekrytering har haft en hog efterfragan under hela 2021 och ingen avmattning kan skdnjas.
Stockholm stad har under 2021 haft knappt 30 procent fler publicerade annonser dn 2020 och
ar pa vidg mot nivaer innan pandemin. Under 2021 har staden haft ca 20 procent fler sokande
per befattning &n tidigare ar. Det kraftigt 6kade behov av rekrytering beddms vara relaterat till
eftersatta behov 2020, god ekonomi i forvaltningar och bolag samt en ur kandidaternas
perspektiv god arbetsmarknad. Stockholms stad i sin helhet kommer sannolikt ha haft en
hogre personalomsittning 2021 &n 2020.

For verksamhetsomrade rekrytering dr det en utmaning ar att balansera bemanning utifrén en
fordnderlig efterfragan.

Verksamhetsomrade lokalplanering

Verksamheten redovisar ett nettooverskott om 0,8 mnkr. Lokalplanering dr helt intdktsbaserat
verksamhet och ekonomin styrs darfor helt av forvaltningar och bolags behov av stéd i
lokalfragor och dirmed inflodet av uppdrag. Det stora inflodet av uppdrag, framforallt 1 slutet
av aret, innebar att det ekonomiska utfallet har varit svért att prognostisera. Den 6kande
mangden uppdrag ledde ocksa till en hog arbetsbelastning. Den ldga bemanningen i relation
till det hoga antalet uppdrag har ddrmed bidragit till avdelningens 6verskott.

Resultatenheter

Servicendmnden dr definierad som en resultatenhet. Resultatfonden uppgick vid ingdngen av
2021 till 6,6 mnkr. Under &ret har inga utvecklingsinsatser med finansiering fran fonden
gjorts. Generellt har flera utvecklingsinsatser inte blivit av till f6ljd av pandemins restriktioner
och hog efterfragan och drendemingd i verksamheterna. Kostnadsminskningar och
intdktsokningar inom Ndmnd och administration har dven gett utrymme for finansiering av
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inforande av forvaltningens nya drendehanteringssystem.

Serviceforvaltningen redovisar i bokslut 2021 ett dverskott pa 6,8 mnkr. Overskottet har
uppkommit till foljd av 6kade volymer och okad efterfragan av forvaltningens frivilliga
tjénster. Den okade efterfragan med hogre intdkter som foljd &r en positiv effekt av
forvaltningens goda samarbete med forvaltningar och bolag, spridandet av goda exempel samt
effektivisering av arbetssitt. Okningen har hanterats inom budget med bibehallen kvalitet,
méaluppfyllnad och utifran forvaltningens eget handlande, verskottet dverfors darmed till
resultatfonden. Resultatfonden uppgér dirmed till 13,4 mnkr vid ingdngen av 2022.

Den fortsatt pdgaende pandemin och dess konsekvenser bade avseende god ekonomi i
forvaltningar och bolag samt stor osdkerhet i beddmning av efterfragan dven under 2022 gor
att balansering av kostnader och intékter for en budget i balans kommer vara en stor utmaning
aven framdver. Under 2022 kommer fonden bland annat anvéindas for finansiering av
utvecklingsinsatser inom forvaltningens systemstod for drendehantering samt for de
utvecklingsinsatser som under 2021 inte har kunnat genomforas inom vissa verksamheter pga.
hog efterfrdgan och drendemédngd samt restriktioner i samhéllet.

Investeringar

Servicendmnden har tilldelats 1,0 mnkr i investeringsplan. Under 2021 har 0,8 mnkr nyttjas
for tilldggsanskaffningar i form av inventarier. Den storsta delen av investeringen avser
mobler och utrustning for att bittre anpassa lokalerna for verksamhetens krav samt behov
infor aktivitetsbaserat arbetssitt.

Forsiéljningar av anlaggningstillgangar
Verksamhetsprojekt (driftprojekt)
Ombudgeteringar

Medel for lokalandamal

Analys av balansrakning

Analys av balansrikning

Balansrikningen beskriver forvaltningens tillgangar och skulder per 2021-12-31
Balansrikningen redovisas 1 bilaga 2.

Tillgangar

Balansrikningen visar tillgangar om 49 393 412 kr. Av omslutningen avser 2 970 641 kr
anldggningstillgdngar som bestir av inventarier. Omsattningstillgéngar uppgar till

46 422 770 kr och avser i huvudsak interna fodringar. Kundfordringar uppgar till

22 317 894 kr. Forutbetalda kostnader uppgar till 3 923 473 kr och upplupna intékter uppgér
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till 20 147 756 k.

I jimforelse med 2020 har tillgdngarna totalt minskat med 2 321 484 kr. Minskningen beror
frimst p4 minskade kundfordringar pa 2 896 512 kr. Ar 2020 gjordes en extra utbetalning av
16n 1 december som genererade 6kade intdkter pa ca 1 mnkr.

Skulder och eget kapital

Skulder och eget kapital uppgar till 49 393 412 kr. Kortfristiga skulder uppgér till
5 087 675 kr, varav leverantorsskulderna uppgar till 3 190 840 kr. Upplupna kostnader uppgar
till 1 895 743 kr och avser 1 huvudsak telefoni och IT kostnader.

I jimforelse med foregdende ar har skulderna minskat med 4 659 698 kr. Minskningen beror
frimst upplupna kostnader och forutbetalda intikter om 4 016 412 kr. Ar 2020 hade
Serviceforvaltningen upplupna léner pa ca 3 mnkr pg av ej utbetald l6nerevidering.

Eget kapital uppgar till 44 305 737 kr och har 6kat med 2 338 213 kr i jimforelse med samma
period foregaende ar.

Ovrigt
Sarskilda redovisningar

Agenda 2030

Servicendmnden dr inte utsedd av kommunstyrelsen som mélansvarig for ndgot av de 17
malen 1 Agenda 2030. Forvaltningen har under aret arbetat for att bidra till stadens
prioriterade omrdden for hallbarhetsarbetet som &r dkad jimstélldhet, 6ka den sociala
inkluderingen, minskad ojamlikhet och minskad klimatpaverkan.

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

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

Bestillningscentralen for persontransporter har under aret skapat forutsdttningar for att
bibehélla eller oka aktivitet, delaktighet eller sjédlvstindighet for invnare med en viss typ av
bistandsbeslut. Stadens alla bestillningar av persontransporter hanteras av forvaltningen.

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

Jamstalldhet

Arligen genomfors en analys "Index bra arbetsgivare" dir ett delindex giller jamstilldhet.
Delindex Jamstilldhet berdknas utifrn skillnaden mellan mén och kvinnor avseende andelen
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heltidsanstillda, 1&ngtidssjukfrdnvaro och andelen chefer i forhallande till andelen anstéllda.
Forvaltningen har forbéttrat sitt resultat sedan tidigare ar med 8 punkter avseende jamstélldhet
(index 88). Av forvaltningens anstillda dr 84 procent kvinnor och 75 procent av cheferna &r
kvinnor. En forbéttring sedan tidigare ar. Médnnen ar fortsatt langtidssjukskrivna i lagre
omfattning &n kvinnor. Badda grupperna dr heltidsanstéllda i hog utstrackning.

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

Barns rattigheter

Att ha ett barnréttsperspektiv vid varje beslut eller atgird som r6r barn dr att beakta att dess
rittigheter enligt barnkonventionen tas tillvara. Forvaltningen arbetar med att sdkerstélla att
krav som stills i de centralupphandlingar som berdr stadens forskolor foljer kemikalieplanen
och kemikaliesmart forskola.

Forvaltningen ger via Kontaktcenter information och vigledning som underlattar for
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 verksamhetsomrdde Kontaktcenter finns krav om kunskap gillande 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

Néamndens verksamheter har dven under 2021 visat att de &r vil rustade for att fungera
andamalsenligt d&ven vid oonskade hdandelser. Genom forvaltningsévergripande samarbete har
verksamhetsomradena minimerat konsekvenserna av pagadende pandemi och skapat
kontinuitet 1 verksamheterna.

Da forvaltningens ekonomi till storsta del bygger pa budgeterade volymer har den fortsatt
pagaende pandemin och dess konsekvenser under 2021 gett stor osékerhet och svarigheter 1
bemanningsplanering och prognostisering av det ekonomiska resultatet. Trots utmaningar i
fluktuerande volymer, hog efterfrdgan pé frivilliga tjdnster, mer komplexa drenden till
Kontaktcenter och viss kompetensbrist har forvaltningen 6ver lag lyckats genomfora
uppdragen med hog kvalitet och ndjda kunder. Att balansera kostnader och intidkter for en
budget i balans utifran efterfrdgan och volymfluktuationer kommer vara en stor utmaning
dven framover.

Forvaltningens krisledning har inte varit aktiverad under dret men forvaltningsledningen har
foljt pandemins utveckling och haft beredskap for att hantera ett eskalerat lage. I syfte att
tillvarata erfarenheter fran den tid krisledningen var aktiverad samt efterfoljande tid under
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pandemin har forvaltningen med hjélp av extern expertis utvéirderat
krisledningsorganisationens arbete. Utviarderingen har fokuserat pa omradena organisation,
process, system och kultur. Generella slutsatser frén utvdrderingen &r att forvaltningen har en
bra och flexibel organisation dér rollerna &r tydliga och ritt bemannade.
Krisledningsorganisationen hade en snabb uppstart och arbetade effektivt i sin aktiva fas. Den
interna kommunikationen har varit en framgangsfaktor. Vidare konstaterades 1 utviarderingen
att serviceforvaltningen har ett stabilt vardegrundsarbete som skapade samsyn och tydliga
inriktningsbeslut vilket underléttade for att leda verksamheten. Det finns ett gott ledarskap
och engagerade medarbetare som frdmjar krishanteringsarbetet.

Pandemin har under hela aret fortsatt att paverka inflodet av drenden inom Kontaktcenter och
servicen har anpassats dérefter. Storst paverkan har Aldre Direkt och drenden inom Trafik-
och parkeringsfrdgor haft. Andelen serveringstillstdnd har méarkbart minskat mot tidigare ar
och trafik- och parkeringsidrenden har dkat. Speciellt géller detta andelen drenden angaende
vardtillstdnd for parkering som utfardas for sjukvéardspersonal.

Medarbetare har fortsatt under aret uppmanats att, i dialog med narmaste chef, arbeta
hemifrén i storsta mojliga mén och vilket majoriteten har gjort. Moten, workshops,
kundmdten, referensgruppsmoten med mera har genomforts med hjélp digitala verktyg. Den
digitala mognaden har 6kat generellt, vilket dr en positiv effekt som forvaltningen kommer att
bibehélla. Forvaltningen kan 1 vissa fall se ett behov av andra typer av digitala métesverktyg
och har under aret utrett olika alternativ.

Ett antal medarbetare har under aret varit schemalagda for att hantera de arbetsuppgifter som
kréver att man dr pa plats, exempelvis posthantering, viss intygshantering, utskrifter och
fysisk arkivering. Alla processer och system kan tyvérr inte hanteras pa distans. Detta géller
sarskilt Kontaktcenters enheter ddr medarbetare har fortsatt arbeta pa kontoret.

Forvaltningen har under aret fortsatt det framgangsrika arbetet med att aktivt informera 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 informationssédkerhet vid distansarbete och mycket annat. Den omfattande
kommunikationen har varit mycket uppskattad av medarbetarna. Till exempel genomfordes
under varen en hdlsoutmaning dar medarbetare hade mojlighet att dela med sig av sina olika
typer av friskvardsval. Detta skapade gemenskap och glddje bland de som deltog. Flera av
forvaltningens enheter har ocksa haft dagliga skypemoten for att forstdrka gemenskapen pa
arbetsplatsen trots avstdnden som uppstér nér de flesta arbetar hemifran.

Den 26 mars 2021 hade forvaltningens medarbetare arbetat pd distans i ett dr, det
uppmirksammades med en filmad hélsning fran forvaltningschefen med en uppmaning till
reflektion.

Under sensommaren forberedes for en successiv atergang till kontoret och en arbetsgrupp
arbetade med att infora olika motesdagar for att sékerstélla att inte for ménga medarbetare
vistades 1 lokalen samtidigt. Medarbetare var involverade 1 processerna och hade mgjlighet att
lamna 6nskemédl om vilka dagar som passade bist for deras enheter och arbetsuppgifter.
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Utgéngspunkten for planeringen var att det ska vara mdjligt att kombinera arbete pa kontoret
med arbete hemifran, for de som onskar och pa det sitt som fungerar for verksamheten.

Fran den 4 oktober var medarbetare vilkomna tillbaka till kontoret enligt schemalagda
motesdagar och med tydliga instruktioner om att fortsitta ta ansvar for att undvika
smittspridning.

I december stilldes planerade julmingel och liknande in och strax fore jul uppmanades
medarbetarna att pd nytt forbereda sig for hemarbete.

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 bestdllare samt skapande av leveransfiler for leverans av
skyddsmaterial i enlighet med bestillningar. Forvaltningen upplever att det under hela
pandemin har varit ett gott samarbete med stadsledningskontoret i att hantera tillgdngen till
skyddsmaterial. Administrativa avdelningen har dven under aret fortsatt bedriva en
distributionscentral for att lagerhélla och distribuera skyddsmaterial till stadens verksamheter.

Fran att initialt arbetat for att 16sa den akuta materialbristen har arbetet under 2021 fokuserats
pa att sikra tillgdngen pé langre sikt. I december 2021 rapporterade stadens leverantor stabil
produktion och tillgdng av skyddsutrustning och forvaltningen har ddrmed 6vergétt till
normala rutiner. Férvaltningen har tita avstimningar med leverantdren och dven en beredskap
for ett drastiskt fordndrat 14ge som kréver att den extraordinira hanteringen tillsammans med
stadsledningskontoret kan aterupptas.

Verksamhetsomrade upphandling och inkdp

Upphandling och inkdp var under aret 1 hog utstrickning paverkade av den pagiende
pandemin. Ménga av stadens centrala avtal har dven blivit paverkade av pandemin. For vissa
omraden har omséttningen 6kat, medan andra omraden minskat rejalt.

Verksamhetsomrade Kontaktcenter

Pandemin har under aret fortsatt att paverka inflédet av drenden inom Kontaktcenter och
servicen har anpassats direfter. Andelen serveringstillstdnd har méarkbart minskat mot tidigare
ar och trafik- och parkeringsdrenden har 6kat. Speciellt géller detta andelen drenden angéende
vardtillstand for parkering som utfardas for sjukvardspersonal. Kontaktcenter har fatt overta
utfardandet av vardtillstdnden och kunnat effektivisera och gora processen mer réttsséker och
lattare att f6lja upp for parkeringsvakterna.

Alla processer och system kan tyvérr inte hanteras pa distans. Inom alla kontaktcenters
enheter krivs en viss bemanning pé plats da uppdragen ar beroende av tillgang till system och
verktyg som inte kan hanteras via hemarbete utan endast via fasta installationer pa kontoret.
Niér forvaltningen i storre utstrackning permanent dvergar till hemarbete ar det vasentligt att
se Over och sékerstélla stabil teknik och system dé det endast &r en tillfallig 16sning med
mobilt arbete som inte medger inte all funktionalitet till nytta for invanarna.

Inledningsvis sjonk inflodet till Aldre direkt mirkbart d& manga inom #dldreomsorgen pausade
sina insatser, inte besokte dagverksamheter och inte vigade eller ville flytta. Inflodet av
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drenden har sedan varierat mycket och ar fortsatt svart att prognostisera och ha
framforhéllning 1 bemanningen for. Da det inte har funnits en stabil drendevolym att bemanna
utifran har Kontaktcenter minskat antalet anstéillda for att anpassa kostnaderna till intdkterna
och klara en budget i1 balans. Vid till exempel presskonferenser, infor start av vaccinering,
beslut om varddispenser och vid besked om besoksforbud har inflodet plotsligt okat. Vid
plotsliga drendetoppar har kétiden blivit lang, ibland upp till 30 minuter och manga samtal
"tappats" med ligre tillgidnglighet och intdktsbortfall som foljd.

Verksamheten kan dven konstatera en 6kning under aret av mera komplexa drenden och
behov av rddgivning och information om annat &n det som beror stadens service och
verksamheter. Detta ger ett 6kat behov av omvérldsbevakning och inldsning f6r
servicehandliggarna och dirmed fven i genomsnitt lingre samtal. Aldre Direkt har dven
etablerat sig som végen in till stadens dldreomsorg for anhoriga till dldre vilket har bidragit till
andra fOrutséttningar och utokad komplexitet i frigornas karaktér. De fordndrade
forutsittningarna i verksamheten innebir att Aldre Direkt under perioder har haft svért att
klara uppsatta mal for svarstider och tillgénglighet och att véntetiderna har blivit mycket
langre.

Verksamhetsomrade ekonomi

Under hela aret har en minskning av antal kundfakturor jamfort med foregdende ar varit
tydlig, som foljd av politiska beslut om stingda verksamheter delar av aret. Antalet
leverantorsfakturor pdverkades ocksa av stingda verksamheter och minskad representation —
sarskilt forsta halvaret — darefter har under slutet av aret en kraftig aterhdmtning skett. Inom
hyresadministrationen har verksamheten haft ldga volymer hela varen, men under
sommarperioden borjade volymerna av skapade avtal 6ka. Den 6kningen mattades dock av
och forsvann helt under hdsten, for helaret dr det dérfor en klar minskning av volymer inom
hyresadministrationen. Oklart om detta beror pa ny 6kning av sjukdomsfall under hosten och
slutet av aret och att man darfor avvaktar att flytta in i boenden eller om det beror pé annat.
Under sommaren hade verksamhetsomrade ekonomi, till skillnad fran tidigare ar, inte ndgon
avmattning av volymer och antal supportdrenden utan det var hogt tryck i samtliga processer.
Det brukar generellt d&ven vara hogt tryck pa supporten for hyresadministrationen pa grund av
lagre bemanning i staden under sommaren, men 1 ar har det varit extra mycket — inte bara
under sommaren utan hela aret. En effekt av ovan har varit att verksamheten periodvis under
sommaren inte kunde halla vissa ledtider. Under augusti normaliserades ldget och
verksamheten har under hosten éter i princip kunnat hélla alla ledtiderna.

Verksamhetsomrade ekonomi ser stor paverkan av pagdende pandemi pa verksamhetens
volymer beroende pé bland annat:

e Minskad volym kundfakturor som effekt av politiska beslut om stingda verksamheter

e Okat antal aterbetalningar av kundfakturor utifrin politiska beslut om exempelvis
efterskinkning av vissa avgifter men dven stingda verksambheter.

e Minskad volym paminnelser for leverantorsfakturor som en effekt av politiskt beslut
om kortare betaltid.

e Minskad volym administrerade hyresavtal samt nya hyresavtal
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Verksamhetsomrade 16n och pension

Under éret ser verksamheten en del volymokningar av inkomna anstédllningsuppgifter vilket
paverkats av riktlinjerna att Gverrekryteringar i staden.

Verksamheten forandrade redan 2020 telefontider pa den linje déir stadens medarbetare kan
stélla fragor om sin 16n vilket fortsatt under 2021. Genom att omfordela resurserna over dagen
frigdr vi tid for att bemanna telefonlinjen med fler medarbetare under formiddagen vilket 6kat
mottagna samtal.

Verksamhetsomradet rekrytering

Verksamhetsomrddet Rekrytering hade under aret en 6kad efterfrdgan pa sina tjanster. Jaimfort
med januari 2020 6kade efterfragan januari 2021 med 20 procent. Efterfragan under varen
fortsatte pa den hoga nivan. Sannolikt beror den hogre efterfragan pa ett eftersatt behov 2020
samt att fler véljer stadens egen rekryteringstjinst framfor externa aktorer.

Verksamhetsomrdde Rekrytering som utfor intervjuer dagligen har under aret upplevt
uppkopplings problem med digitala métestjansten Skype och Teams. Detta har paverkat
produktivitet och arbetsmiljo negativt.

Verksamhetsomrade lokalplanering

Verksamhetsomrade lokalplanering har inte ndgon direkt paverkan pé verksamheten av
pandemin forutom att stora delar av arbetet utfors hemifran med gott resultat. Langsiktigt
kommer sannolikt pandemin paverka behovet av administrativa lokaler vilket kan ge
verksamhetsomradet uppdrag att se 6ver dessa. Flera forvaltningar har redan borjat se dver sitt
framtida behov av administrativa lokaler med flexibla och yteffektiva 16sningar som
exempelvis aktivitetsbaserade kontor. Under aret har flera forstudier och
omstruktureringsprojekt av administrativa lokaler inletts.

Bedomning av namndens interna kontroll

Analys
Serviceforvaltningen bedomer att den interna kontrollen under ar 2021 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 anmarkningar. Vissa brister har konstaterats men da
flertalet av de kontroller som finns i ndmndens plan for intern kontroll inte pdvisar nagra
storre avvikelser bedoms kontrollen som tillrdcklig.

De kontroller som finns i ndmndens plan for intern kontroll har till storsta delen genomforts.
Flertalet kontroller har inte pavisat storre avvikelser. Ett fatal kontrollatgirder har inte kunnat
genomfdras pa grund av resursbrist och personalférindringar. Atgérder har vidtagits dir
avvikelser har identifierats och plan for forbattring av nimndens interna kontroll tagits fram.
Kontroller och avvikelser har dokumenterats for flertalet kontroller i enlighet med stadens
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tillaimpningsanvisningar. Dokumentation av genomforda kontroller har forbéttrats men
ytterligare utveckling av arbetssétt for samlad dokumentation av de kontroller som genomfors
under dret behdver ske.

Ett omfattande arbete har genomf6rts under aret for att integrera forvaltningens
behandlingsregister (personuppgiftsbehandlingar) i forvaltningens hanteringsanvisningar.
Registret dr till storsta delen uppdaterat och uppdateras regelbundet vid forandringar.
Implementering av aktiviteter for uppfoljning av personuppgiftsbehandlingar enligt ett rshjul
har inte skett till f6ljd av personalfordandringar.

Genomford kontroll av behorighet till systemet Beslutsstod pavisade under ar 2020 att
underlag for behorighet till systemet saknades 1 stor omfattning och att behdrighet inte hade
avslutats 1 ett par fall. Gemensam rutin for behorighet har arbetats fram men dnnu inte
implementerats. Underlag for behorighet har uppréttats och skickats till ansvarig chef for
kontroll och underskrift vilket kommer att fardigstdllas i borjan av ar 2022.

Under december manad har administrativa avdelningen gjort kontroll av akter 1
personalarkivet. Kontroll har skett genom stickprov och for vissa enheter har kontroll av
samtliga medarbetare skett. Kontrollen visade pa vissa brister. I enstaka fall saknades akten
helt, ibland saknas dokument som ska finnas i akten bland annat anstéllningsavtal och betyg.
Bristerna finns bade for nyanstillda och anstidllda sedan ldnge. Bristerna har patalats och
stadens riktlinjer for hantering och forvarning av personalhandlingar meddelats skriftligt till
samtliga chefer inom forvaltningen. Dessa har ocksa uppmanats att komplettera akt med de
saknade dokumenten.

Revisionskontorets genomgéng av forvaltningens interna kontroll for den egna
lénehanteringen, (inte de delar som Verksamhetsomrade Lon och pension ansvarar for) har
pavisat att rutiner behover tas fram inom omradet. Arbetet med att ta fram rutiner berdknas
ske under ar 2022.

Forvaltningen har arbetat med att ansluta forvaltningens lokalt avtalade leverantorer 1 stadens
inkopssystem. Arbetet sker 1 syfte att 6ka nyttjandegraden i ink&pssystemet for effektivisera
inkOp- och fakturahantering. Arbetet kommer att fortgd under kommande ar.

Systematiskt kvalitetsarbete

Ett systematiskt kvalitetsarbete &r en forutsattning for att na servicenimndens uppdrag i
budget om att sdkerstilla en hog grad av tillgdnglighet och service till stockholmarna samt
effektivisera stadens administrativa funktioner och anvinda de mdjligheter som en 6kad
digitalisering.

Under aret har forvaltningen genomfort ett omfattande arbete som involverat alla
verksamheter gillande inforandet av ett forvaltningsgemensamt drendehanteringssystem.
Malet med drendehanteringssystemet ar att nya forutséttningar skapas for en 6vergripande
systematisk kvalitetsutveckling innefattande gemensamma arbetssitt, uppfoljning, styrning,
okad rittssiker drendehantering och effektivisering. Inforandeprojektet har under aret
mottagits av forvaltningens objektsorganisation for styrning av fortsatt forvaltning och
utveckling i enlighet med stadens valda modell pm3. I syfte att skapa en effektiv styrning och

start.stockholm



Tjansteutlatande
g:ggkho"ns Sid 58 (63)

uppfoljning av objektet har forvaltningen under aret utvecklat objektplanen som en integrerad
del i styrning av ordinarie linjeorganisationer inom avdelningar och enheter. Objektplanen har
darfor uppréttats i Stockholms stads styrmodell ILS (Integrerad ledning och styrning).

Forvaltningen har under verksamhetsaret arbetat med att utveckla och forbattra tjanster och
processer med fokus pa resultat och effekter for kunderna. Forvaltningens avdelningar har
arbetat med att effektivisera verksamheten och tjdnsterna genom sténdiga forbéttringar,
utveckling och organisatoriska oversyner.

For att stirka forvaltningens formaga att ta sig an gemensamma utmaningar och samordna
utvecklingsarbetet har en organisationsfordndring genomforts som innefattar en ny avdelning;
utvecklingsavdelningen. Avdelningen har i uppdrag att leda och driva
forvaltningsdvergripande verksamhetsutveckling i samarbete med dvriga avdelningar inom
serviceforvaltningen. Avdelningen ansvarar for styrning- och uppfoljning,
informationssikerhet och dataskydd samt strategisk- och operativ it och telefoni.
Utvecklingsavdelningen har rollen som motor och verkar tviarfunktionellt med bade chefer
och medarbetare inom Ovriga verksamhetsomraden.

Forvaltningen har i slutet av aret tagit sig an stadsledningskontorets forslag till Stockholms
stads kvalitetsprogram — Utveckling genom stdndiga forbdttringar, innovation och
digitalisering.

Forvaltningen anser att programmet passar vil for styrning av serviceforvaltningens uppdrag
och roll 1 stadens organisation. Som exempel kan lyftas programmets ambition att se den egna
verksamheten 1 ett storre sammanhang och 1 forhallande till den kommunala kompetensen,
lagstiftningen och politiska mél, sé att staden gemensamt verkar for helheten. Denna ambition
ger en tydlig relevans i relation till serviceforvaltningens uppdrag att effektivisera stadens
administration och identifiera forbattringspotential som gynnar forvaltningar och bolag.

Enligt programmet &r Ett viktigt forhallningssdtt i stadens kvalitetsarbete dr att anamma
malgruppernas synsdtt. Staden ska inte bara ha stockholmarna i fokus, vi ska ha deras fokus.
Ndgot som krdver att vi dr lyhérda och for en aktiv dialog med malgrupperna. Forvaltningen
delar detta synsétt men véljer att bredda malgruppsbegreppet till att &ven innefatta
serviceforvaltningens kunder och kundens fokus d& merparten av forvaltningens verksamheter
riktas inét staden mer @n ut mot Stockholmarna.

Forvaltningen har flera olika metoder for kunddialoger. Forvaltningen har flera olika metoder
for kunddialoger. For att ytterligare utveckla dialogen med kunderna har verksamhetsomrade
ekonomi under aret inréttat en referensgrupp for kunderna. I referensgruppen ingér
ekonomichefer och redovisningsansvariga fran stadens forvaltningar som anmaélt intresse att
genom enkaiter och dialoger bidra med kundernas perspektiv pa utvecklingsforslag eller
kommande forédndringar.

Under aret har forvaltningen genomfort en 6versyn av de olika metoder verksamhetsomrédena
anvénder for att méta kundernas ndjdhet. Kartliggningen visade att detta omrade kan
utvecklas ytterligare for att f4 en samsyn och likartad skala. I takt med att ett gemensamt
arendehanteringssystem nyttjas fullt ut pd samtliga verksamhetsomridden samt att
kvalitetsprogrammet faststdlls av kommunfullméktige kommer forvaltningen vidareutveckla
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arbetet med kundundersdkningar.
Synpunkter och klagomal
Under aret har det inkommit 120 synpunkter och klagomal via forvaltningens registratur.

21 inkomna synpunkter avser verksamhetsomrdde ekonomi, 63 avser Kontaktcenter, 30 riktar
sig till verksamhetsomrade 16n och pension och 5 &r allmdnna synpunkter.

Av de 21 inkomna synpunkterna for ekonomi &r tre berdm, tre dr synpunkter/forslag och 15 ar
klagomal. Berdommen ror alla bemoétandet pé olika sétt. Forslagen handlar om hantering och
har 1 ndgot fall resulterat i &ndrad rutin 1 nagot fall av att man aterkopplat forslaget vidare till
annan part da det inte ligger inom verksamhetens ansvarsomrade. Av klagomalen ror tre
fridgor verksamheten inte har ansvar for, dessa har forts vidare till berdrda parter. Sex
klagomal avser hantering dir dterkoppling givits till kunden dir sd varit méjligt. Ovriga sex
klagomal avser tillgdngligheten till verksamheten. Tillgdngligheten begridnsades med
anledning av pagdende pandemi for att kunna hantera grunduppdraget. Verksamhetsomradet
ser utifrdn inkomna synpunkter ett behov att utviardera hur och i vilka delar tillgdngligheten
kan forbattras for kunderna utifrn befintliga forutséttningar.

Av de 30 inkomna synpunkterna for 16n- och pension avser 12 drendehanteringssystemet dér
synpunkterna handlar om délig information infor inforandet, tekniska problem hos kund,
problem att soka drenden som skickats in. D4 inférandet skedde hade verksamheten lédngre
handldaggningstid vilket var sex synpunkter av dessa 12. Verksamheten har efter inkomna
synpunkter arbetat fram en manual for att gora det litt for kunderna att gora rétt. Fyra av
synpunkterna avser fragor som inte ror verksamheten och har delgetts berdrda parter.

Ovriga inkomna synpunkter avser tvé drenden som handlar om information p& kundwebben
om adressuppgifter, ett drende avser klagomal vid ett tillfdlle da vi haft tekniska problem, en
synpunkt avser kravet att legitimera sig i telefonin. Resterande synpunkter avser
handldggningstid, till exempel registrering av underlag dér verksamheten inte hallit ledtiden.
Verksamheten informerar medarbetarna om inkomna synpunkter och har dialog om hur dessa
synpunkter kunnat undvikits. Samtliga synpunktsl&dmnare har fatt aterkoppling.

Synpunkter och klagomal pa Kontaktcenters verksamhet under aret speglar de langa
vintetider som speciellt Aldre Direkt haft och som tidvis dven funnits for andra svarsgrupper.

Av de totalt 63 registrerade synpunkterna avser 43 Aldre Direkts vintetider for telefon.
Ovriga 20 registrerade synpunkter avser fem klagomal dér ndgot blivit fel i hanteringen,
véntetid for andra svarsgrupper eller 8 synpunkter dér man upplever att man blivit déligt
behandlad. Invanarna har fatt direkt svar av ansvarig enhetschef dér de har gett
kontaktuppgifter, vilket inte alla vill. En del av synpunkterna &r registrerade av
servicehandldggarna pd anmodan av invinarna. Vidare har verksamheten tagit de situationer
som avser bemotande eller felaktig hantering till avstimning med medarbetarna och sé har
rutiner setts over.
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Kundundersoékningar 2021

Verksamhetsomrade ekonomi

Vecka 25-33 genomfordes en kundundersdkning i form av en enkit som skickades ut till
chefer och kontaktpersoner hos verksamhetsomrédde ekonomis kunder. Totalt svarade 248
personer pa undersokningen (jamfort med 629 ar 2019). En anledning till det lagre antalet
svarande dr att samtliga respondenter fOrst fick svara pa en sa kalla Screeningfraga. Samtliga
respondenter fick svara pa om de varit i kontakt med verksamhetsomrade ekonomi och endast
de som uppgav att de varit 1 kontakt med verksamhetsomridet fick sedan svara pa sjdlva
undersokningen.

Verksamhetens N6jd Kund Index (NKI) blev totalt 70 (jaimfort med 73 &r 2019.
Verksamhetsomridet genomforde inte denna typ av kundundersékning 2020 varfor arets
resultat jaimfors med 2019.). NKI dr ett matt pa kundernas dvergripande ndjdhet och baseras
alltid p4 samma tre fragor. I 6vrigt kan ndmnas att 81 procent av respondenterna ir ndjda med
svaren de far fran verksamheten via telefon och att 85 procent dr nojda med svaren per mejl.
Bemdtandet far ett hogt betyg med 90 procent som uppger att de dr ndjda. Verksamheten har
arbetat vidare med resultatet och tillsammans med medarbetarna tagit fram olika aktiviteter
som ska genomforas under 2022 med maél att forbéttra kunderna upplevelse ytterligare.

Under aret har verksamhetsomrade ekonomi arbetat med att utveckla internkontrollen av den
egna verksamheten ytterligare. Eventuella avvikelser tas upp direkt med berdrd personal och
totalresultatet gas igenom i respektive process. Resultatet publiceras ocksa pa verksamhetens
samarbetsyta. Inga stora avvikelser upptiacktes under drets internkontroll. Det som framforallt
kom fram var brister 1 form av ej uppdaterade attestlistor och saknade namnteckningsprov
fran kunderna vilket pétalats for berdrda kunder.

Verksamhetens kundansvariga har under aret utvecklat och systematiserat dterkoppling fran
kundmdoten med forvaltningarnas ekonomi- och redovisningsansvariga. Detta for att enklare
kunna fanga upp behov, dnskemal och synpunkter under aret samt dven forenkla uppfoljning
av atgarder.

Verksamhetsomrade 16n och pension

Under sommaren har kundenkéten skickats ut till serviceforvaltningens kunder med
befattning chefer och assistenter. Undersokningen ar skickad till 1792 personer varav 585
valde att svara. | jamforelse med tidigare &rs undersokning dr svarsfrekvensen lag, 2019 var
det 1175 svarande. Verksamhetsomradet genomforde inte denna typ av kundundersdkning
2020 varfor arets resultat jamfors med 2019.

NKI- baseras pa tre fragor som dr gemensamma for alla kundenkiter. Verksamhetens NKI
ligger pd 68 att jaimfora mot 2019 ars kundenkét dér resultatet av NKI var 78. Det var 88
procent som uppgav att de dr néjda med svaren fran verksamheten via telefon men endast 80
procent dr ndjda med svaren via mejl. Bemotandet fran verksamheten dr hogt.

Resultatet fran kundenkéten ar ett viktigt material for utveckling. Verksamheten har gatt
igenom materialet pa hostens planeringsdag. Vid detta tillfdlle togs aktiviteter fram for att
hoja kundndjdheten. Verksamheten fokuserar pa ett antal kommentarer fran de 6ppna svaren 1
enkéten att arbeta vidare med. Det dr framforallt kundernas synpunkter pa att de far olika svar
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i telefonin som verksamheten fokuserar pa genom att ha dialog pa enhetsmétena och
aterinfora dokument om fragor och svar for de loneadministratdrer som svarar i telefon. Detta
kommer tydliggora vilket uppdrag verksamheten har. De synpunkter som inkommit som avser
avsaknad av stod och rad i HR fragor samt 6nskemal om systemforbattringar har lamnats over
till Personalsstrategiska avdelningen.

Verksamhetsomrade Kontaktcenter

Kontaktcenter fragade i februari bestillande chefer inom staden for samtliga uppdrag hur de
uppfattar Kontaktcenters service och leverans. Hela 98 procent svarade att de &r ndjda eller
mycket ngjda med den service som Kontaktcenter ger i enlighet med avtalat uppdrag.
Undersokningen ger en klar indikation pd att forvaltningarna upplever att Kontaktcenter som
en god samarbetspartner for en god service till stadens invanare. Undersdkningen ska foljas
upp under februari 2022.

Verksamhetsomradet genomfor kontinuerligt kundnojdhetsundersokning via telefonisystemet.
I talsvaret via telefonisystemet kan invanare eller foretagare att svara pd om de vill bli
uppringda och svara pa fem fragor. Det sammantagna resultatet for kundndjdheten for hela
verksamhetsomridet dr 85 procent, vilket dr en sdnkning fran 87 procent for 2021. Totalt sett
ar fortsatt 88 procent ndjda med bemotandet trots tidvis 1anga vintetider pa grund av hogt
tryck under pandemin. Sammanstéillningen visar att endast 74 procent dr ndjda med véntetiden
for 2021 vilket &r en sdnkning fran 81 procent under ar 2020.

Kundngjdheten for e-post ar betydligt lagre dverlag vilket dven kan hdnforas till langa
véntetider. Nar det dr hart tryck pa inkommande drenden har telefon fatt prioriteras. Men idag
forvéntas man fa svar av en kundtjénst med lika kort vintetid. Férhoppningsvis ska testet av
en chatbot kunna visa om de enkla snabba frdgorna kan l9sas via den kanalen i stillet.

Verksamheten ser att arbetet med kompetensbreddning och dversyn av arbetssétt och rutiner
ska kunna oka effektiviteten for en effektivare anvindning av befintliga resurser och
framforallt kortare véntetider. Detta géller for samtliga uppdragsomraden men dven den
finansiella forstarkningen for dldreomsorgsfragor kan gora det littare att dven fi in extra
personal for att hantera arbetstoppar och stor franvaro bland ordinarie personal.

Vidare samarbetar verksamheten kontinuerligt med forvaltningar och bolag med uppf6ljning
av avvikelser mot 6verenskommen leverans och beslutade samarbetsformer for att stindigt
utveckla kvalitet och effektivitet i servicen till invanare och foretagare.

Verksamhetsomrade upphandling och inkdp

Verksamhetsomridde upphandling och inkdp har under aret valt att inte genomfora ndgon
kundundersokning under rddande omsténdigheter med pandemin. Dock foljs varje
upphandlingsuppdrag upp och utfallet for dessa ér 4,75 pé en 5-gradig skala. Inkdpssupporten
ger ett gott bemotande anser 97 procent av de svarande. Genomforda utbildningar inom inkép
haller bra kvalitet och far 96,5 procent ndjda med utbildningen i sin helhet. E-handelsenheten
maéter dven hur samarbetet kring anslutningsarbetet med kund och dven leverantor upplevs.
Utfallet ar att 100 procent av bada mélgrupperna upplever samarbetet som vil fungerande.
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Verksamhetsomrade rekrytering

Verksamhetsomrade rekrytering skickar varje manad ut kundenkdter till alla rekryterande
chefer vars uppdrag avslutats under manaden. De kandidater som fatt tjansten far dven de en
uppfoljningsenkit om hur de upplevt rekryteringsprocessen. Svarsfrekvensen pa dessa enkiter
ligger 1 snitt pa 74 procent respektive 75 procent och kundernas svarar i genomsnitt 9,48/10
pa samtliga fragor och kandidaterna 8,92/10 pa den enda skalfrdgan som lyder:
Rekryteringsprocessen 1 sin helhet upplevde jag som professionell och vélplanerad.

For att bidra till egen reflektion och forbéttringar inom verksamheten fyller varje
rekryteringskonsult 1 en reflektionsenkét efter varje slutfort uppdrag. Dessa foljs upp av
verksamhetsomradeschefen och anvénds for att identifiera behov av kompetensutveckling for
gruppen eller den enskilde men dven for att bidra till sjélvledarskap och reflektion kring den
egna prestationen.

Verksamhetsomradet arbetar med systematiska temperaturmétningar varje APT for att folja
upp medarbetarna avseende belastning och motivation. Detta har varit ett bra komplement till
medarbetarenkéten och uppfoljningen av verksamhetsomradeschefens ledarskap via en 360-
graders mdtning. Resultaten anvénds vid planeringen for ndstkommande ars aktiviteter.

Verksamhetsomradet vann kvalitetsutmérkelsen 1 klassen ”Andra verksamheter” med
motiveringen att enheten har ett genomtdinkt och systematiskt arbetssdtt for att gora personal
och kunder delaktiga.

Det kollegiala ldrandet dr viktigt och medarbetarna stéttar varandra i det dagliga arbetet.
Medarbetarna beskriver ett oppet klimat pda enheten ddr de alltid dr vilkomna med idéer som

fangas upp.
Enheten arbetar aktivt och med fokus pa bemotandefrdagor. Kunderna dr delaktiga savdil pa
individ som gruppnivad. De fangar genomgdende upp kundens onskemadl.

Verksamheten har en systematik i hur de arbetar med medarbetarskapet och de arbetar
standigt med att utveckla sig. Medarbetarna inkluderas i hela verksamhetens samtliga delar.
Ledarskapet genomsyras av en vilja till utveckling och att ligga i framkant. Alla viktiga delar
for att fa en kvalitetsutmdrkelse finns ddr.

Forvaltningen uppmérksammade vinsten med tértkalas och information pa samarbetsytan.

Verksamhetsomrade lokalplanering

Lokalplanering skickar efter varje avslutat uppdrag ut en enkdt med frdgor om hur uppdraget
utforts. Dar betygssitts insatserna pa en skala mellan 1-10. For 2021 &r snittet i
kvalitetsenkiten 9,31. Ur detta resultat kan tva slutsatser dras. Den tydligaste r att
uppdragsgivarna dr mycket ndjda med kvaliteten pa lokalplanerings tjanster. I det
sammanhanget ska noteras att arbetsbelastningen var mycket hog under aret. Att i den
situationen kunna genomfora uppdragen med bibehéllen och hog kvalitet &r mycket positivt. I
det fall uppdragsgivare satt ldgre betyg eller [imnat kommentarer har detta anvints till
utveckling av verksamheten eller fordndring av rutiner och arbetssitt.

Efter varje avslutat uppdrag skrivs ocksé en avslutsrapport for intern verksamhetsutveckling.
Rapporterna tas upp och gas igenom pé avledningens sa kallade kunskapsmoten som halls var
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sjatte vecka.

Ovrigt
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