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Sammanfattande analys

Serviceforvaltningen goér bedomningen att servicendmnden bidrar till att uppfylla
kommunfullmaiktiges tre inriktningsmaél. I tertialrapport 2 redovisar forvaltningen eventuella
avvikelser for verksamhet och ekonomi jimfort med verksamhetsplan och budget.

Forvaltningen har under perioden paborjat allt arbetet enligt verksamhetsplan 2023.

Ett Stockholm som haller samman med en stark och jamlik vélfard i hela staden
Servicendmnden har fem nimndmal som alla medverkar till att uppfylla kommunfullmiktiges
inriktningsmal om ett Stockholm som hdller samman med en stark och jamlik vilfird i hela
staden. Forvaltningen bedomer att tre av de tillhdrande ndmndmaélen, samt malen for
verksamhetsomradet kommer att uppfyllas helt under aret. Dock ser forvaltningen svarigheter
1 att nd nimndmalen Servicendmnden ger likvdrdig, tillgdnglig och kvalificerad information
och vigledning i frdagor inom det sociala omrddet och Servicendmnden ger likvirdig,
tillgdanglig och kvalificerad information och vdgledning i fragor om dldreomsorg har déarfor
prognostiserat delvis uppfyllnad av mélen.

Ett gront och fossilfritt Stockholm som leder en réttvis klimatomstéllning

Servicendmnden har fyra namndmal som alla medverkar till att uppfylla kommunfullméiktiges
inriktningsmal om ett grént och fossilfritt Stockholm som leder en rdttvis klimatomstdllning.
Forvaltningen bedomer att alla tillhérande nimndmalen kommer att uppfyllas under aret,
dock bedoms mélet for verksamhetsomréadet 2.1 Stockholmska ska bli klimatpositivt — genom
minskade utslipp och 6kad koldioxidlagring och malet for verksamhetsomrade 2.4
Stockholmarnas hdlsa ska framjas genom ren luft, rent vatten och giftfria miljoer att delvis
uppnas.

Ett Stockholm med en stabil och hallbar ekonomi med utbildning, jobb och bostéader for alla
Servicendmnden har 11 nimndmaél som alla helt eller delvis bidrar till att uppfylla
kommunfullméktiges inriktningsmal om ett Stockholm med en stabil och hdllbar ekonomi
med utbildning, jobb och bostdder. De nimndmal som forvaltningen bedomer enbart delvis
kommer att nés under dret ar Servicendmnden har en ekonomi i balans och nimndmaélet
Servicendmndens hallbarhetsfunktion sdkrar att upphandling och avtalsférvaltning sker
utifran ekonomisk, social och miljomdssig hallbarhet. Bada dessa nimndmal ligger under
KF:s mél for verksamhetsomradet: 3.1 Stockholms ekonomi dr stark, hallbar och ligger
grunden for en jamlik vdilfdrd, vilket gora att forvaltningen bedémer att namnden delvis
kommer uppfylla detta mal.

Periodens resultat

Forvaltningen prognostiserar ett underskott pa 5,4 mnkr fore resultatdispositioner och en
budget 1 balans efter resultatdispositioner. Serviceforvaltningens intdkter berdknas utifran
prislistan som utgar frén sjdlvkostnad i enlighet med Kommunfullméktiges Regler for
ekonomisk forvaltning. For att uppna sjdlvkostnad ska intdkterna tidcka forvaltningens alla
kostnader for att kunna uppnd en budget i balans. I berdkningsunderlaget till prislistan under
hosten 2022 saknades sdker information om 2023 &rs avtalsrorelse och inflationstakt. Under
2023 ar darfor delar av 16neavtalets utfall, 6kat personalforsékringspaldgg och
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indexupprédkning av avtal obudgeterade kostnadsokningar.

Forvaltningen har hog efterfragan och inom flera verksamhetsomraden kan kundernas behov
och forfrdgningar inte motas med nuvarande bemanning. Parallellt med hog efterfradgan vidtar
forvaltningen atgirder for att hantera obudgeterade kostnadsékningar och uppné en ekonomi 1
balans under 2023. Det &r en utmaning for verksamheten att minska kostnaderna, halla
ledtider och kvalitet, vdrna rimlig arbetsbelastning samtidigt som volymerna inom
bastjinsterna okar och kundernas efterfragan &r hog.

Uppfoljning av Kommunfullmaktiges inriktningsmal

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

@ Upptylis helt

Analys

Servicendmnden har fem ndmndmal som alla medverkar till att uppfylla kommunfullméaktiges
inriktningsmal om ett Stockholm som haller samman med en stark och jamlik vdilfdrd i hela
staden. Forvaltningen bedomer att tre av de tillhérande nimndmalen, samt mélen for
verksamhetsomradet kommer att uppfyllas helt under aret. Dock ser forvaltningen svarigheter
1 att nd namndmalen Servicendmnden ger likvdrdig, tillgdnglig och kvalificerad information
och vigledning i fragor inom det sociala omradet och Servicendmnden ger likvirdig,
tillgéinglig och kvalificerad information och vigledning i fragor om dldreomsorg har darfor
prognostiserat delvis uppfyllnad av malen.

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

@ Uppfylls helt

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

Under perioden har Kontaktcenter underlittat for barn och deras vardnadshavare med
information och vigledning vid val av forskola och skola, samt om regelverk och
fakturafragor.

Vardnadshavare far support kring inloggningsrelaterade och handhavandefriagor for flera av
de system som anvinds inom omradet forskola och skola. Kontaktcenter ger service till
vérdnadshavare gillande Skolplattformen och hanterar d&ven inloggningsrelaterade problem
och felanmaéler &t vardnadshavaren till Tietoevry.

Under augusti hade Skolplattformen en del tekniska utmaningar vilket ledde till att
vardnadshavarsupporten var hart belastad med ménga samtal fran vardnadshavare som hade
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svérigheter med att komma in i plattformen. Eftersom det var i samband med skolstart
genererades langa telefonkder, mer e-post dn vanligt och en pressad personalsituation som
foljd. De ldnga telefonkderna i kombination med frustration kring skolplattformen kan
komma att paverka kundndjdheten negativt.

Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse

v U Kulturnamnden ska i samarbete med stadsdelsnamnderna och 2023-01-01 2023-06-30
servicenamnden utreda méjligheter for att 6ka antalet kolloplatser

Analys

Verksamhetsomrade upphandling och inkdp har bistatt kulturférvaltningen med statistik och information som till exempel
uppgifter om ersattningen till kolloarrangérerna och dess utveckling.

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

© Uppfylls helt

Forvantat resultat

Genom Kontaktcenter far invanare likvérdig och kvalificerad information, vagledning och
support om fragor géllande forskola och skola, kulturskola och sommarkoloniverksamhet.
Kontaktcenter ger d&ven vardnadshavarsupport gédllande Skolplattformen.

Periodens _— S Azl Prognos KF:s
Indikator man/ kvinnor/ VB 5 Arsmal [ . Period
utfall . X helar arsmal
pojkar flickor 2022
. Andel medborgare 87 77 85 % 2023
som ar ndjda med
service och
tillganglighet gallande
barn- och skolfragor
ska vara hog och
stabil.
. | 100 100 100 100 % Tertial
centralupphandlingar 22023

som berér stadens
forskolor stalls krav i
enlighet med
kemikaliesmart
forskola i
Kemikalieplanen.

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

o Uppfylls helt

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

De flesta stadsdelsforvaltningar har nyttjat rekryteringsstod till forskolan under perioden. Det
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ar framst vid rekrytering av forskolerektorer och bitrddande forskolerektorer som stodet
nyttjas och mer séllan for rekrytering av forskolldrare och barnskotare. Att skita
barnskotarrekryteringarna ér en arbetsintensiv uppgift dér antalet sokande dverstiger 100
sOkande/roll medan forskolldrarna i snitt har knappt 50 sokande/roll.

Niér det géller ldrare och ldrarvikarier stottar verksamhetsomrade rekrytering i betydligt hogre
utstrackning med framst digital referenstagning. Forvaltningen fortsdtter med
informationsinsatser mot forskolan frimst for att skapa forstielse for den tidseffektivisering
och kvalitetshjning verksamhetsomrade rekrytering kan erbjuda.

Utbildningsforvaltningen nyttjar rekryteringsstod for second opinion pa slutkandidaterna i alla
chefsrekryteringar och hela chefspaket for manga bitrddande rektorsrekryteringar. Flera
stadsdelsforvaltningar har krav pa att i all chefsrekrytering ska verksamhetsomrade
rekrytering minst gora tester pa slutkandidater.

Namndmal: Servicenamnden bidrar till att staden kan dka andelen utbildad personal
inom forskolan och skolan.

o Uppfylls helt

Forvantat resultat

Genom serviceforvaltningen rekrytering ges stadens forskolor och skolor mojlighet att
kvalitetssdkert 0ka anstidllningen av utbildad personal i form av rektorer, bitrddande rektorer,
legitimerade forskolldrare och utbildade barnskdtare samt fler behdriga lérare.

Periodens Lial L izl Prognos KF:s
Indikator man/ kvinnor/ VB 9 Arsmal [ . Period
utfall . . helar arsmal
pojkar flickor 2022
0 A 10 11 2023

stadsdelsforvaltninga
r som anlitar
serviceforvaltningen
rekryterings tjanster
for rekrytering av
utbildad personal
inom
verksamhetsomrade
forskola ska 6ka

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

® Uppfylls helt

Analys

Forvaltningen bedomer att ndmnden bidrar till att uppfylla kommunfullmiktiges mal. Utfall i
undersokningar angéende service och tillginglighet ligger ndgot under drsmalet och
forvaltningen jobbar pé flera sétt med att 6ka ndjdheten.
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Kontaktcenter ser fortsatt en 6kad efterfragan i samtalen fran gode mén, forvaltare och
formyndare 1 form av utbildning, med flera foljdfragor om hur uppdragen ska utforas. Likasa
har handlaggningstiderna 6kat markant hos dverformyndarforvaltningen och samtalen till
Kontaktcenter handlar ofta om status kopplat till stadens handlaggningstider. Kontaktcenter
har tagit fram ett forslag till processgrénssnitt som ska tydliggora Kontaktcenters uppdrag.
Uppdraget fran overformyndarférvaltningen fortydligas i att Kontaktcenter i hogre
utstrdckning ska hénvisa vidare till dverformyndarforvaltningen och enbart svara pé enkla,
aterkommande fragor. Kétiderna hos Kontaktcenter kommer troligen minska men trycket pa
overformyndarforvaltningens telefonlinjer och e-post bedoms oka.

Serviceforvaltningen arbetar inom ramen for Program for tillganglighet och delaktighet for
personer med funktionsnedséttning 2018-2023 pa flera sétt. Kontaktcenter arbetar, i
samarbete med stadsdelsforvaltningarna, for att nyttja Kontaktcenter som forsta kontakt
gillande information och vigledning om funktionshinderfrdgor. Kontaktcenter for
funktionshinderfragor dr en obligatorisk tjdnst som informerar och végleder samtliga
stockholmare inom om stadens omsorg for invdnare under 65 ar med funktionsnedséttning.

Uppdraget att utreda Kontaktcenter som en vig in for alla Stockholmare inom det sociala
omrdde pagar som en forstudie. Forstudien har en styrgrupp med representanter fran
serviceforvaltningen, socialforvaltningen och en stadsdelsforvaltning. Forstudien leds av en
projektledare fran serviceforvaltningen med arbetsgrupp bestdende av medlemmar fran
serviceforvaltningen och socialforvaltningen.

Inom funktionshinderfrdgor anvédnder tvd av elva stadsdelsforvaltningar Kontaktcenter som en
vdg in och inom dldreomsorgen nio av elva stadsdelsforvaltningar. Att anvdnda Kontaktcenter
som en vag in for bestéllarenheterna pé stadsdelsforvaltningarna ér valbart och dialog om ett
fordjupat samarbete pagér. Syftet dr bland annat att frigora tid for handldggare inom
funktionsnedsdttning- och socialpsykiatri till formén for en mer personnéra handldggning och
kvalificerade arbetsuppgifter. Att fler stadsdelsforvaltningar nyttjar stadens gemensamma
Kontaktcenter skulle d&ven kunna generera ett mer resurseffektivt arbetssétt som gynnar den
ekonomiska utmaning verksamheterna har. For den enskilde 4r det ofta svirt att veta vart man
ska vénda sig 1 olika fragor och Kontaktcenter vdgleder den enskilde till instanser bdde inom
och utanfor staden. Kontaktcenter informerar dven den enskilde och anhoriga om réttigheter,
stod, och service inom staden samt formedlar ritt kontakt med handlidggare pa
stadsdelsforvaltningarna.

Enheten webb och kommunikationsstdd har under perioden hjélpt manga verksamheter med
tillgédnglighetsanpassning av dokument och pa forfragan dven genomfort utbildningar i digital
tillgénglighet och tillganglighetsanpassning av dokument. Tillgénglighetsanpassning av
dokument &r ett tidskrdvande och komplicerat arbete som kraver séarskild kompetens. Manga
génger ar det ett béttre alternativ att gora om informationen i dokumenten till webbsidor, dven
detta hjilper enheten till med. Enhetens tjdnster och den kompetens som enhetens
medarbetare besitter 1 digital tillgénglighet har bidragit till att staden foljer lagkraven géllande
tillgédnglighet till digital offentlig service och att information pé stadens webbplatser ar
tillgénglig for de som behdver den.
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Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse

U Servicendmnden ska i samarbete med socialndmnden och i 2023-01-01 2023-12-31
samrad med stadsdelsndmnderna utreda Kontaktcenter som en
vég in for alla Stockholmare inom det sociala omradet

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

Uppfylls delvis

Beskrivning

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

Enheten webb- och kommunikationsstod inom Kontaktcenter tillginglighetsanpassar, pa
uppdrag av forvaltningar och bolag, dokument och information som publiceras pa stadens
webbplatser. Verksamheten bidrar till att webbpubliceringar foljer lagkraven géllande
tillgénglighet till digital offentlig service.

Forvantat resultat

Via Kontaktcenter ges service, information och végledning i funktionshinderfragor och
overformyndarfragor samt stodformer och insatser via staden eller dvriga instanser, som kan
underlétta 1 vardagen for stockholmare i behov av stod.

Genom att nyttja serviceforvaltningens tjénster gillande tillgdnglighetsanpassning av
webbpubliceringar sikerstills att information pa stadens webbplatser foljer kraven pa
tillgénglighet till digital offentlig service.

Periodens Utfall Utfall Utfall Proanos KE:s
Indikator man/ kvinnor/ VB 9 Arsmal [ 7, Period
utfall ; X helar arsmal
pojkar flickor 2022
Andel medborgare 77 81 80 85 % 2023
som ar ndjda med
service och

tillganglighet gallande
funktionshinder och
overférmyndarfragor
ska vara hog och
stabil.

Analys

Arsmaélet bedéms inte nds da Kontaktcenter ser en fortsatt 6kad efterfrégan i samtalen fran gode man, férvaltare och
férmyndare i form av utbildning, med flera féljdfragor om hur uppdragen ska utforas. Likasa har handlaggningstiderna dkat
markant hos 6verformyndarférvaltningen. | utvecklingsarbete med processgranssnitt som anger att Kontaktcenter i hdgre
utstrackning ska hanvisa vidare till 6verférmyndarforvaltningen och enbart svara pa enkla, aterkommande fragor kommer
troligen kétiderna hos Kontaktcenter minska men trycket pa dverférmyndarférvaltningens telefonlinjer och mejl 6ka.

. Antal 2 4 2023
stadsdelsforvaltninga
r som uppger
Kontaktcenter som
sin forsta kontakt
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Utfall Utfall Utfall
man/ kvinnor/ VB
pojkar flickor 2022

KF:s
arsmal

Periodens
utfall

Prognos

helar Period

Indikator Arsmal

gallande information
och vagledning om
funktionshinderfragor

Analys

| syfte att 6ka antal stadsdelsforvaltningar som uppger Kontaktcenter som sin férsta kontakt har Kontaktcenter och
stadsdelsforvaltningarnas bestallarenheter dialog om ett fordjupat samarbete. Syftet ar bla att frigéra tid fér handlaggare
inom funktionsnedsattning- och socialpsykiatri till forman for en mer person nara handlaggning och kvalificerade
arbetsuppgifter. Att fler stadsdelsforvaltningar nyttjar stadens gemensamma Kontaktcenter skulle &ven kunna generera ett
mer resurseffektivt arbetssatt som gynnar den ekonomiska utmaning verksamheterna har.

Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse

Forvaltningen ska genomféra upphandling av ett systemstod som 2022-01-01 2023-12-31
stoder hela stadens bestallningsprocess av persontransporter

Analys

Upphandlingen genomférs som ett avrop mot stadens avtal for programvaror och tjanster. Férhandling med leverantér pagar
fortfarande och andra alternativ utreds. Aktiviteten forlangs darfor till arsskiftet.

Forvaltningen ska implementera nytt systemstéd samt nya 2023-01-01 2023-12-31
arbetssatt for stadens bestallningsprocess av persontransporter.

Analys
Ett implementeringsprojekt forbereds och planeras inom férvaltningen i avvaktan pa avropssvar.

Forvaltningen ska infér lansering av stadens nya intranat 2022-01-01 2023-12-31
tillgénglighetsanpassa férvaltningens publicerade information pa
intranat och kundwebben enligt gallande lagkrav

KF:s mal for verksamhetsomradet: 1.4 Stockholm ska vara en bra stad att
aldras i - med god omsorg och stor trygghet

© Uppfylls helt

Analys

Forvaltningen bedomer att ndamnden bidrar till att uppfylla kommunfullméktiges mal.
Pégéaende utvecklingsaktiviteter bedoms bidra till hdgre utfall pa indikatorerna under 2023.

Aldre direkt ir en obligatorisk tjéinst som informerar och vigleder samtliga stockholmare
inom stadens dldreomsorg. Forvaltning har under perioden sett ett 6kat behov fran invénare
om att komma i kontakt med staden. Vad géller malgruppen dldre kan konstateras att samtalen
blir ldnga da en hogre andel av samtalen behover hantera och lyssna in malgruppens oro i
allménhet och om den egna ekonomiska situationen i synnerhet. Lingre handlaggningstider
hos stadsdelsforvaltningarna och ett dkat inflode till Aldre direkt, om bland annat nya 4renden
och utdkning av insatser, genererar sammantaget till ndgot liagre tillgdnglighet, vilket kan
paverka invanarens ndjdhet. Atgirder som rekrytering och utbildning pagar vid vakanser samt
utveckling av effektivare arbetssitt for att sdkerstédlla hog service och tillgénglighet.

Att anviinda Aldre direkt som en vig in for bestéllarenheterna pé stadsdelsforvaltningarna ir
valbart. I nuléiget anviinder nio av elva stadsdelsforvaltningar Aldre direkt som forsta linjen
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for att avlasta bestéllarenheterna och frigora tid for mer personnira handldggning och
kvalificerade arbetsuppgifter. Dialogen med alla stadsdelsforvaltningarna fortsétter gidllande
att utveckla kommunikationsviigarna inom omradet och malet #r att samtliga ska ange Aldre
Direkt som forsta viag in gillande dldreomsorgsfragor. Forvaltningens Kontaktcenter
samarbetar med dldreforvaltningen i att utreda och motivera de stadsdelsforvaltningar som
dnnu inte anger Aldre Direkt som forsta vig in i kontakten med stadens dldreomsorg. Detta
for att bidra till likstélld tillgénglighet och kontakthantering 1 staden.

Kontaktcenter fortsitter att folja dldreforvaltningens arbete for att utreda om fler delar 1
bistandsbedomningen kan automatiseras eller digitaliseras dér servicen via Aldre Direkt kan
komplettera de digitala kanalerna.

Aldreférvaltningen har tillsammans med stadsdelsforvaltningarna och Kontaktcenter
samverkansmoten for att utveckla hur fixar- och digitala tjanster i staden kan bli mer
tillgéngliga och kénda for invénaren med information och végledning via Kontaktcenter.

Aldreférvaltningen och Kontaktcenter har #ven inlett en samverkan om hur staden via
Kontaktcenter kan hjélpa dldre ensamma att bryta deras isolering.

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

Uppfylls delvis

Forvantat resultat

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

En vig in for samtliga dldrefrdgor i staden bidrar till att nd stadens intentioner géllande en
dldrevénlig stad, med en inkluderande och tillgdnglig miljé som framjar ett aktivt liv, hela
livet.

Periodens Utfall Utfall Utfall Proanos KF:s
Indikator man/ kvinnor/ VB 9 Arsmal [ 7., Period
utfall ] X helar arsmal
pojkar flickor 2022
Andel medborgare 82 85 85 85 % 2023
som ar ndjda med
service och

tillganglighet géllande
aldreomsorgsfragor
ska vara hog och
stabil.

Analys

Forvaltningen har markt ett 6kat behov fran invanare om att komma i kontakt med staden. Léangre handlaggningstider hos
stadsdelsférvaltningarna och ett dkat infldde till Aldre direkt, om bland annat nya drenden och utékning av insatser, genererar
sammantaget nagot lagre tillganglighet vilket kan paverka invanarens nojdhet. Likasa har staden ett fortsatt problem med
driftstérningar dar samtal hos Aldre direkt bryts och kopplas bort fran kén vilket stort paverkar invanarens néjdhet. Atgarder
som rekrytering och utbildning pagar vid vakanser samt utveckling av effektivare arbetssatt for att sakerstalla hdg service och
tillganglighet.
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Utfall Utfall Utfall

Indikator et man/ kvinnor/ VB Prognos Arsmal IfF:s " Period
utfall ; . helar arsmal
pojkar flickor 2022
Antal 9 11 11 2023

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

Analys

Aldre direkt &r en obligatorisk tjanst som informerar och végleder samtliga stockholmare inom stadens aldreomsorg. Att
anvanda Aldre direkt som en véag in for bestéllarenheterna pa stadsdelsférvaltningarna &r valbart. | nuléget anvénder nio av
elva stadsdelar Aldre direkt som férsta linjen for att avlasta bestéllarenheterna och frigéra tid fér mer person nara
handlaggning och kvalificerade arbetsuppgifter. Dialogen med alla stadsdelsférvaltningarna fortsatter gallande att utveckla
kommunikationsvégarna inom omrédet och malet &r att samtliga ska ange Aldre Direkt som férsta vég in géllande
aldreomsorgsfragor. Forvaltningens Kontaktcenter samarbetar med aldreférvaltningen i att utreda och motivera de
stadsdelsférvaltningar som &nnu inte anger Aldre Direkt som férsta vég in i kontakten med stadens &ldreomsorg. Detta for att
bidra till likstalld tillganglighet och kontakthantering i staden.

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

@ Upptylis helt

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

Serviceforvaltningen genom Kontaktcenter tillhandahéller l4ttillganglig information om
kulturskolans utbud och verksamheter samt om forutsdttningar for evenemang och publika
héndelser i staden. Under perioden har Kontaktcenter anpassat bemanning och kompetens till
det nya l6pande ansokningsforfarandet inom kulturskolan. Anpassningen har varit lyckad och
16pande ansokningar ger jdimnare drendeméngd och infloden. Kontaktcenter har under
perioden dven bidragit 1 information om tillstandsgivning 1 det sa kallade Nattlivsprojektet
som drivits av kulturfoérvaltningen.

Med anledning av det fordndrade sidkerhetsldget och den férhdjda terrorhotnivan har
Kontaktcenter bidragit i att svara pa fragor fran allménheten. Underlag till talmanus samt
frdgor och svar har tagits fram 1 samarbete med stadsledningskontoret. Kontaktcenter
hanterade det utokade uppdraget med kort varsel och kunde pa en och en halv arbetsdag stdlla
om verksamheten for att hantera en ny typ av information frdn medborgarna. Detta dr ett gott
exempel pa samarbete mellan stadsledningskontoret och serviceforvaltningen och som pévisar
hur Kontaktcenter kan anvindas som en samlad vdg in for invanarna samt att avlasta
strategiska funktioner i att kunna fokusera pa kdrnuppdraget. Det dr dock viktigt att ge
utrymme for forberedelse av nya uppdrag i samarbete mellan Kontaktcenter och
uppdragsgivare sa att I6sningen blir 1angsiktigt hallbar.

Inom ramen f6r uppdraget Foretagsservice (tidigare Foretags- och evenemangslots) stottar
Kontaktcenter foretag och foreningar som har fragor om vilka tillstdnd som kravs for att
genomfora idrotts- och kulturevenemang. Det har under viren gjorts en mindre forandring av
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uppdraget avseende bland annat kontaktvégar till f6ljd av byte av bestéllare frdn Stockholm
Business Region till stadsledningskontoret. Kontaktcenter ger dven fortsatt information om
tillstand dven till evenemangsarrangorer.

Kontaktcenter startade under 2022 uppdrag angdende fradgor om markupplatelser &t
trafikkontoret. For att genomfora ett arrangemang pa stadens mark krévs markupplételse och
detta uppdrag har bra synergieffekter med 6vriga uppdrag inom torghandel, serveringstillstand
och livsmedelskontroll. Dialog angéende forandringar i uppdragen avseende markupplatelser
och torghandel pagar till f6ljd av trafikkontorets utveckling av e-tjdnst for bokningar.

Enheten webb- och kommunikationsstdd bygger kulturskolans nya webbplats, ett omfattande
uppdrag som genomfors i ndra samarbete med kulturférvaltningen och leds av
stadsledningskontoret. Den specialistkompetens som enhetens medarbetare har nér det géller
webbpublicering samt stadens webbplatser, publiceringsverktyg, skrivregler och grafiska
profil bidrar till ett effektivt arbete och en anvindarvénlig webbplats dér kulturskolans utbud
och verksamhet presenteras pa ett tillgdngligt sétt. Arbetet startade 1 maj och berdknas vara
klart under november.

Namndmal: Servicenamnden tillhandahaller lattillganglig information om
kulturskolans utbud och verksamhet samt om férutsattningar fér genomférande av
evenemang och publika handelser i staden

@ Uppfylls helt

Forvantat resultat

Kontaktcenter underléttar for barn och deras vardnadshavare att fa information om
kulturskolan och hjélp med att vilja kurs eller aktivitet. Kontaktcenter erbjuder 4ven genom
evenemangs- och foretagslotsen information om forutséttningar och regelverk 1 Stockholm for
publika arrangemang.
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KF:s inriktningsmal: 2. Ett gront och fossilfritt Stockholm som leder
en rattvis klimatomstallning

© Uppfylls helt

Analys

Servicendmnden har fyra nimndmal som alla medverkar till att uppfylla kommunfullméktiges
inriktningsmal om ett gront och fossilfritt Stockholm som leder en rdttvis klimatomstdllning.
Forvaltningen bedomer att alla tillhérande nimndmaélen kommer att uppfyllas under aret,
dock bedoms mélet for verksamhetsomradet 2.1 Stockholmska bli klimatpositivt — genom
minskade utsldpp och 6kad koldioxidlagring och malet for verksamhetsomrade 2.4
Stockholmarnas hdlsa ska framjas genom ren luft, rent vatten och giftfria miljéer att delvis
uppnas.

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

Uppfylls delvis

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

Serviceforvaltningen fortséatter att stilla krav pa transporter i enlighet med miljéoprogrammet
och klimathandlingsplanen. Forvaltningen arbetar néra miljoforvaltningens olika enheter for
att stilla relevanta och ldngtgdende krav i alla centralupphandlingar for att bidra till
cirkularitet, minskad anvéndning av fossil plast med mera. Genom kontinuerlig
avtalsforvaltning fortsétter forvaltningen att sidkerstélla att utfasningsdmnen och prioriterade
riskminskningsdmnen inte forekommer i upphandlade produkter. Trots minga och
langtgéende krav gor forvaltningen beddmningen att méalet om minskning av CO2e inte nas
inom perioden, pa grund av ett enormt hogt beting gillande minskning av CO2e frén plast.
Mialsittningen dr inte rimlig inom tidsperioden dé besparingen skulle innebéra kraftiga
fordndringar 1 anvindning av engéngsprodukter av plast inom stadens verksamheter. Den del i
betinget som avser minskning av CO2e fran transporter har nétts inom perioden.

Forvaltningen har bidragit till en hallbar utveckling som framjar klimat och miljé genom att
aktivt deltagit 1 det stora arbetet med stadens nya miljoprogram 2024-2030. Forvaltningen
deltar nu 1 framtagningen av den efterfoljande klimathandlingsplanen samt kemikalieplanen.

Nya centralt upphandlade avtal for livsmedel haller pa att implementeras 1 staden.
Forhoppningen ér att de ska motsvara en fortsatt utveckling av tillgéngen till ekologiska
livsmedel samt ldgre klimatpaverkan. For perioden januari - juli dr utfallet av klimatpaverkan
fran upphandlade livsmedel 1,8 kg CO2 per kg livsmedel, vilket 4 samma utfall som vid
tertialrapport 1. Om staden ska na drsmalet behover forvaltningarna ytterligare minska sin
klimatpdverkan fran upphandlade livsmedel.
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el

el

Periodens Utfall Utfall Utfall Proanos KF:s
Indikator man/ kvinnor/ VB 9 Arsmal [ 7, Period
utfall ; . helar arsmal
pojkar flickor 2022
U Klimatpaverkan fran 1,8 kg 1,6 kg 1,6 kg 1,6 kg 2023
upphandlade CO2 per Cc0O2 CO2 CO2
livsmedel och kg per kg per kg per kg
maltider livsmedel livsmed livsmed livsmed

el

Analys

For perioden januari - juli ar utfallet av klimatpaverkan fran upphandlade livsmedel 1,8 kg CO2 per kg livsmedel. Om staden
ska na arsmalet pa 1,6 kg CO2 per kg livsmedel behdver férvaltningarna minska sin klimatpaverkan fran upphandlade
livsmedel under resten av aret.

B 7 Minskning av CO2e 4000 Tas 2023
till 2023 CO2e fram av
namnd/
styrelse

Analys

Forvaltningens beddmning ar att arsmalet inte nas, utfall pa indikatorn tas fram i samband med arsbokslut. Betinget géllande
minskning av CO2e pa 4000 CO2e ar orimligt hogt nar det galler minskning av CO2e fran plast, da besparingen skulle
paverka stadens verksamheters anvandning av engangsprodukter i plast pa ett satt som inte &r maojligt. Den del i betinget
som avser minskning av CO2e fran transporter har natts inom perioden.

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

Beskrivning

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

Forvantat resultat

De centrala ramavtalen ger stadens verksamheter forutséttningar att bli fossilbrénslefri
organisation ar 2030 samt att nd sina mal om giftfri verksamhet. Genom att tillimpa
handlingsplanen for héllbar plastanvdndning 1 de upphandlingar dir det d&r mojligt, bidrar
servicendmnden till att staden minskar anvdndning av fossil plast.

Utfall
man/
pojkar

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

Utfall Utfall
kvinnor/ VB
flickor 2022

KF:s
arsmal

Prognos
helar

Periodens

utfall Period

Indikator Arsmal

100 % Tertial

22023
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Periodens Utfall Utfall Utfall Proanos KF:s
Indikator man/ kvinnor/ VB 9 Arsmal [ . Period
utfall ] X helar arsmal
pojkar flickor 2022
@ | 100 % 100 % 100 % 2023
centralupphandlingar
som innefattar
produkter stalls krav
pa minskning av
gifter i enlighet med
stadens
kemikalieplan.
Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse
Forvaltningen ska genom upphandling stodja miljéférvaltningen i 2022-01-01 2023-12-31
arbetet med att byta ut energieffektiva armaturer fér mer
energieffektiv belysning med lika eller forbattrad ljuskvalitet
Analys
Miljéférvaltningen har, tillsammans med berdrda bolag, tagit fram en utbytesplan f6r mer energieffektiv belysning med lika
eller battre ljuskvalitet. Rapporten har éverlamnats till Stockholms stadshus AB, Micasa och SISAB samt fastighetsnamnden.
Det ar en stor investering som behdver goras for att kunna byta ut armaturer och ingen upphandling har annu initierats av
miljéférvaltningen. Serviceférvaltningen kommer kunna stédja miljéférvaltningen med upphandlingsstéd nar en upphandling
initieras.

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

© Uppfylls helt

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

I budget har kommunfullméktige beslutat att maten som serveras 1 stadens verksamheter ska 1
storre utstrdckning vara ekologisk, vixtbaserad och sdsongsanpassad. Under perioden har
forvaltningen bidragit till detta genom att nya centrala avtal for livsmedel ar implementerade 1
staden. I avtalen har hinsyn tagits till intentionerna i stadens matstrategi och
Virldsnaturfondens (WWF) konsumentguider for kott och fisk. Dessutom stélls krav pa
djurskydd och restriktiv antibiotikaanvéndning i livsmedelsproduktionen motsvarande svensk
niva.

Upphandlingen av kostdatasystem &r avbruten, da verksamheternas behov ar for
differentierade for att kunna utgdra upphandlingsunderlag for gemensamt systemstod.
Behovet finns, men for att kunna upphandla ett system behdvs en annan organisation och
samlad styrning av denna verksambhet.

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

@ Upptylis helt
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Forvantat resultat

Genom att stilla krav 1 upphandling utifran intentionerna 1 stadens matstrategi och anvianda
Virldsnaturfondens (WWF) konsumentguider for kott och fisk, ges stadens verksamheter
goda forutséttningar att bidra till att skydda biologisk méangfald i skogar, jordbrukslandskap
och hav.

Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse

0 Forvaltningen ska genomféra implementering av nytt 2022-01-01 2023-12-31 Avvikelse
kostdatasystem i staden.

Analys

Upphandlingen av kostdatasystem &r avbruten, da verksamheternas behov ar for differentierade for att kunna utgéra
upphandlingsunderlag fér gemensamt systemstdd. Behovet finns, men for att kunna upphandla ett system behdvs en annan
organisation och samlad styrning av denna verksamhet.

Genom en forfragan till en leverantér inom stadens avtal for programvaror och tjanster, finns en offert framtagen. De
forvaltningar som behdver tillgang till ett kostdatasystem har méjlighet att avropa i enlighet med offerten.

KF:s mal for verksamhetsomradet: 2.3 Stockholm ska vara en stad dar
framkomligheten 6kar och utslappen minskar

© Uppfylls helt

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

I samtliga centralupphandlingar, men dven i upphandlingar dar forvaltningen stodjer andra
upphandlande ndmnder och bolag, stélls hoga krav pa transporter for att om mdjligt fasa ut
fossila branslen med sérskilt fokus pa transporter, entreprenader och arbetsmaskiner. For att
oka framkomligheten stélls krav pa effektiva leveranser men dven, dér sa dr mojligt,
leveranser med hjilp av cykel.

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

@ Upptylis helt

Forvantat resultat

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

Periodens il Jiarell Al Prognos KF:s
Indikator man/ kvinnor/ VB 9 Arsmal y Period
utfall - . helar arsmal
pojkar flickor 2022
@ I central- 100 100 100 % 2023

upphandlingar som
innefattar transporter
stalls krav pa
miljdanpassning av
transporter och
fordon i enlighet med
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Utfall Utfall Utfall
man/ kvinnor/ VB
pojkar flickor 2022

Periodens
utfall

KF:s
arsmal

Indikator e
helar

Arsmal Period

stadens
miljdprogram.

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

Uppftylls delvis

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

Forvaltningen stéller krav i enlighet med miljoprogrammet och dess handlingsplaner och
bidrar till att stadens verksamheter ges goda forutsittningar att kopa in produkter enligt
stadens mal. Nya centrala avtal for livsmedel a4r implementerade i staden. Forhoppningen dr
att de ska kunna stddja verksamheterna i att nd stadens mal. Trots detta kommer det bli svért
for verksamheterna att nd mélet om ekologiska livsmedel och méltider. For att
kommunfullméktiges mal ska nds behover stadens verksamheter 6ka takten 1 att stélla om sina
inkdp och att stilla hogre krav pd ekologiskt i sina maltidsupphandlingar.

Periodens Utfall Utfall Utfall
Indikator man/ kvinnor/ VB

Prognos A Al KF:s
utfall , X rsma
pojkar flickor 2022

b A . Period
helar arsmal

© U Andelinkspta 90 79 88 88 % 2023
animalier med krav
pa djurskydd och
restriktiv
antibiotikaanvandnin
g i niva med svensk
lagstiftning

B U Andelinkpta 47 % 70%  70% 2023
ekologiska maltider
och livsmedel i
staden i kronor av
totala vardet av
inkdpta maltider och
livsmedel

Analys

Stadens andel inkdpta ekologiska livsmedel och maltider fér januari - juli manad uppgar till 47 procent, vilket ar en minskning
med en procentenhet sedan tertialrapport 1. Nedbrutet sa star andel ekologiska maltider fér 36 procent och andel inkdpta
ekologiska livsmedel fér 51 procent. Andelen ekologiska maltider har 6kat nagot sedan tertialrapport 1 medans andel
ekologiska livsmedel minskat nagot sedan tertialrapport 1. Andel ekologiska livsmedel raknat utifran inkdpta livsmedel i
kilogram uppgar till 58 procent.

Staden har implementerat nya avtal som ska gora det méjligt att uppna kommunfullméaktiges mal. Manga enheter jobbar
systematiskt med att 6ka andelen ekologiskt och ligger i framkant, medans andra inte har kommit lika langt i sitt arbete.
Utfallet skiljer sig ocksa mellan stadens olika verksamheter.
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Namndmal: Genom offentlig upphandling framjar Servicenamnden rena och giftfria
miljoer

© Uppfylls helt

Forvantat resultat

Genom att stélla krav 1 upphandling utifran Miljoprogrammet och dess handlingsplaner ges
stadens verksamheter goda forutséttningar att skapa rena och giftfria miljoer.
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KF:s inriktningsmal: 3. Ett Stockholm med en stabil och hallbar
ekonomi med utbildning, jobb och bostader for alla

© Uppfylls helt

Analys

Servicendmnden har 11 nimndmaél som alla helt eller delvis bidrar till att uppfylla
kommunfullméktiges inriktningsmal om ett Stockholm med en stabil och hdllbar ekonomi
med utbildning, jobb och bostdder. De nimndmal som forvaltningen bedomer enbart delvis
kommer att nds under aret dr Servicendmnden har en ekonomi i balans och nimndmalet
Servicendmndens hallbarhetsfunktion sdkrar att upphandling och avtalsférvaltning sker
utifrdan ekonomisk, social och miljomdssig hallbarhet. Bdda dessa nimndmal ligger under
KF:s mél for verksamhetsomradet: 3.1 Stockholms ekonomi dr stark, hallbar och ligger
grunden for en jamlik vdilfird, vilket gora att forvaltningen bedomer att nimnden delvis
kommer uppfylla detta mal.

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

Uppfylls delvis

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

Néamndens uppdrag ér att effektivisera stadens administration genom att erbjuda ett brett
utbud av verksamhetsstddjande tjinster och service. Verksamhetsutvecklingen pagar
kontinuerligt och préaglas av kostnadseffektivitet, nytdnkande och omdome. For att sdkerstélla
en balans mellan kostnadseffektivitet, kvalitet och service jobbar forvaltningen stindigt med
att utveckla mer effektiva arbetssétt med mélgruppernas fokus och genom att bland annat
nyttja digitaliseringens mojligheter. Detta arbete syftar till att sdnka kostnader for stadens
ndmnder och bolag till formén for kirnverksamheterna.

Forvaltningen arbetar kontinuerligt med att utveckla tjansteutbudets prismodeller i syfte att
skapa transparens, sikra sjdlvkostnad och berdkning av effekthemtagningar. Under perioden
har detta arbete primért fokuserats pa prismodell for verksamhetsomrdde Kontaktcenter. Efter
beslut 1 styrgruppen har projektet forlangts till juni 2024 och nya leveranser for projektets
fortsdttning har tagits fram. Delrapport angdende projektets leveranser samt planering framat
har behandlats 1 servicendmnden.

Serviceforvaltningen prognostiserar for helar 2023 ett underskott pé 5,4 mnkr fore
resultatdispositioner och en budget 1 balans efter resultatdispositioner. Serviceforvaltningens
intékter berdknas utifran prislistan som utgér fran sjélvkostnad i enlighet med
Kommunfullméktiges Regler for ekonomisk forvaltning. For att uppné sjilvkostnad ska
intékterna ticka forvaltningens alla kostnader for att kunna uppnd en budget i balans. I
berdkningsunderlaget till prislistan under hosten 2022 saknades séker information om 2023
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ars avtalsrorelse och inflationstakt. Under 2023 ar darfor delar av l1oneavtalets utfall, 6kat
personalforsdkringspélidgg och indexuppriakning av avtal obudgeterade kostnadsékningar som
forvaltningen genom effektiviserade arbetssétt och kostnadsrestriktivitet behdver hantera
inom ramen for redan beslutade priser.

Forvaltningen har hog efterfragan och inom flera verksamhetsomraden kan kundernas behov
och forfragningar inte moétas med nuvarande bemanning. Parallellt med hog efterfrdgan vidtar
forvaltningen dtgérder for att hantera obudgeterade kostnadsdkningar inom samtliga
verksamhetsomraden och uppna en ekonomi i balans under 2023. Atgirderna utgors bland
annat av inkOpsrestriktioner och god kostnadskontroll, restriktivitet i utvecklingsinsatser och
planeringsdagar samt restriktivitet vid aterbeséttande av vakanta tjanster. Det &r en utmanande
balans for forvaltningen att minska kostnaderna, hélla ledtider och kvalitet, virna rimlig
arbetsbelastning samtidigt som volymerna inom bastjdnsterna okar och kundernas efterfragan
ar hog.

Prognoserna ar osékra dé en nedatgaende konjunktur, 6kad inflation och sédnkta statsbidrag
medfOr en stramare ekonomi hos forvaltningar och bolag vilket resulterar i en mer osédker
efterfrdgan pa serviceforvaltningens tjanster och framst dess tilldggstjdanster. De ekonomiska
omvérldsfaktorerna leder ocksa till att volymerna i serviceforvaltningens verksamheter ar
svarare att prognostisera vilket skapar utmaningar ibland annat bemanningsplanering.
Prognoserna i tertialrapport 2 kommer att ligga till grund for serviceforvaltningens forslag till
prislista for 2024.

I kommunfullmiktiges budget 2023 uppmanades serviceforvaltningen att till &r 2024 séinka
priset pa de obligatoriska tjdnsterna med en procent. Serviceférvaltningen anser att det finns
utvecklingsbehov avseende hur effektiviseringar av forvaltningens tjénster bedoms, for att
sakra att effektiviseringen ger reell effekt for stadens ovriga forvaltningar och bolag. Sénkta
priser isolerat leder nddvandigtvis inte till ndgon effektivisering, dd serviceforvaltningen har
intdktsmodeller som kréver att hdnsyn behover tas till bade pris, volym, kvalitet och
kommande kostnadsokningar som inflation och l16nerdrelse medfor for att sidkra att reell
effektivisering sker.

Serviceforvaltningen budgeterar att effektiviseringar kommer bidra till ldgre priser for
bastjdnsterna motsvarande en procent under ar 2024 enligt kommunfullméktiges budget men
att uppdragets innehdll samt ledtider till verksamheten troligen behover revideras pé grund av
det hoga kostnadsldget samt 6kade volymer 1 bastjansterna. Forvaltningen ser dven ett behov
av att i samarbete med procességare inom stadsledningskontoret se 6ver berdkningar av
serviceforvaltningens effektiviseringar samt finansieringsmodellen i sin helhet. Syftet med en
oversyn dr att sékra sjdlvkostnad, finansiering och prisséttning av hela servicefoérvaltningens
verksambhet, det vill sdga bade 1 tjansteutbud till kund och 1 de stadsgemensamma
utvecklingsomraden som forvaltningens medarbetare bidrar i utdver debiterbar tid mot kund.
Oavsett finansieringsmodell bidrar serviceforvaltningens verksamhet och medarbetarnas
kompetens alltid till uppdraget att effektivisera stadens administrativa funktioner.

For att utveckla underlag och analys kopplat till effektiviseringsbedémningar har
forvaltningen under perioden arbetat med definitioner och berdkningsunderlag av ett urval av
indikatorer for beddmning av produktivitet och effektivitet. Arbetet fortsatter med malet att
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maéta utfall under 2023 och anvédnda nyckeltalen i styrning och uppf6ljning i verksamhetsplan
och budget 2024.

Serviceforvaltningen har under perioden arbetat med planering for etableringsperioden 2023-
2025 avseende den operativa stodfunktionen i enlighet med kommunfullméktiges beslut.
Avdelningen digitalisering, it och telefoni (DIT) har bemannats med avdelningschef samt fyra
medarbetare som kommer att arbeta som interna konsulter mot serviceforvaltningens kunder.
Efterfragan pa verksamhetsomradet tjénster dr hog och samtliga konsulter dr belagda pé
uppdrag fran september. I dialog med processédgare inom stadsledningskontorets avdelning for
it och digitalisering planeras for avdelningens utveckling och tillvéxt.

Serviceforvaltningens webb- och kommunikationsstod utvecklar sitt tjansteutbud och
arbetssdtt. Under perioden har arbetet fortsatt inom ramen for kommunstyrelsens
utvecklingsprojekt om sérskild webbpublicering och forvaltningen foreslar att projektets
resultat leder till en obligatorisk tjdnst med tillhdrande prisséttning infor 2024. Sarskild
webbpublicering som obligatorisk tjanst skulle bidra till kvalitetssékring samt att staden foljer
lagkrav gillande tillgénglighet till digital offentlig service.

Verksamhetsomrade rekrytering har under perioden gjort en rekrytering pa hogsta chefsnivan,
en ny stadsrevisor, och kommer att i samrédd med personalstrategiska avdelningen att ta fram
ett konkurrenskraftigt paket for rekrytering av forvaltnings- och bolagschefer.

Periodens izl e bl Prognos KF:s
Indikator utfall man/ kvinnor/ VB helégr Arsmal érs.mél Period
pojkar flickor 2022

® U Namndens 98,1 % 101,1 100%  100%  Tertial
budgetfdljsamhet % 22023
efter
resultatéverforingar

@ U Namndens 99,8 % 101,2 100%  100%  Tertial
budgetfdljsamhet fore % 22023

resultatéverforingar

Analys

| indikatorn méts enbart kostnader. D& Servicenamnden &r helt intaktsfinansierad bér budgetféljsamhet matas netto med
bade kostnader och intékter i beaktande. Forvaltning prognostiserar lagre kostnader an i budget men ocksa lagre intakter.
Skulle man ta intakter i beaktande vid berdkning av budgetféljsamheten skulle indikatorn visas som delvis uppfylld da
forvaltningen prognostiserar ett underskott om 5,4 mnkr fére resultatéverféringar.

® U Namndens 0% 2% +H1%  +-1% 2023
prognossakerhet T2

Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse

U Servicenamnden ska i samrad med kommunstyrelsen etablera en 2023-01-01 2023-12-31
operativ stodfunktion, i syfte att stodja primart facknamndernas
arbete med digitalisering

Namndmal: Servicenamnden erbjuder konsulttjanster med specialistkompetens till
forvaltningar och bolag.

© Uppfylls helt
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Beskrivning

Nyttjandet av serviceforvaltningens tjdnster frigor resurser for stadens forvaltningar och bolag
till forméan for karnverksamheterna. Genom serviceforvaltningens breda kunskap om staden i
kombination med specialistkompetens erbjuds konkurrenskraftiga konsulttjénster.

Verksamhetsomrade lokalplanering ér stadens spetskompetens i lokalfragor och stodjer
forvaltningarna i sitt arbete med lokaler.

Verksamhetsomrade rekrytering erbjuder professionellt rekryteringsstod till hela eller delar av
rekryteringsprocessen for rekrytering av stadens alla medarbetar- och chefsroller. Stodet
erbjuds i olika definierade paket eller skrdddarsytt mot timarvode. Utbildning i
kompetensbaserad rekrytering erbjuds ocksa.

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

Enheten webb- och kommunikationsstdd har ett brett utbud av konsulttjanster inom webb och
kommunikation, exempelvis textproduktion, bildhantering, grafisk formgivning,
webbutveckling med mera. I kontaktcenters uppdrag ingér att i samarbete med
forvaltningarna bidra till gemensam utveckling av tjdnsterna. Kontaktcenter erbjuder vid
behov konsulttjidnster till respektive uppdragsgivare i syfte att stotta forvaltningarnas
verksamhetsutveckling.

Inom upphandling och ink&p finns flera tilldggstjénster, bland annat kan stod 1 att genomfora
en upphandling, stotta i avtalsforvaltning samt anslutning av leverantdrer till stadens
inkOpssystem, kopas.

Forvantat resultat

Serviceforvaltningens breda kunskap om staden, 1 kombination med specialistkompetens
inom forvaltningens uppdrag, innebdr att forvaltningen erbjuder konkurrenskraftiga
konsulttjanster.

Analys

Forvaltningen bedomer att servicenimndens mal kommer att uppfyllas. Forvaltningen
tillhandah&ller konkurrenskraftiga konsulttjdnster som efterfrdgas och uppskattas av
forvaltningar och bolag.

Verksamhetsomrade lokalplanering

Verksamhetsomride lokalplanering arbetar med i stort sett alla lokaltyper och bostdder som
stadens forvaltningar behover for att kunna bedriva sin verksamhet. Under perioden har den
dominerade lokaltypen for ny-, om- och tillbyggnadsprojekt dér lokalplanering har varit
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involverade varit administrativa lokaler.

Jamfort med samma period 2022 har inflédet av uppdrag minskat ndgot. Om det beror pé
stadens ekonomiska situation eller att antalet lokalprojekt faktiskt har minskat &r svért att
bedoma. Inom vissa omrdden som utbildning och forskola minskar behovet av lokaler till
foljd av farre barn och elever vilket i sin tur pdverkar méngden lokalprojekt.

Ett internt arbete har inletts for att bittre kunna planera de egna resurserna. Det forutsitter att
hogre krav stdlls pé att uppdragsgivarna lamnar tydligare bestdllningar och foljer tidplanerna.
Aven rollférdelningen mellan uppdragsgivare och lokalplanering ska ytterligare fortydligas.
Malsittningar &r att ha en mer langsiktig planering for att undvika arbetstoppar.

D4 verksamhetsomrade lokalplanering dr helt beroende av ett stindigt inflode av uppdrag ér
det svart att bedoma hur behovet ser ut pé sikt och ddrmed hur stor bemanningen 1
verksamheten ska vara. Verksamhetsomréadet foljer darfor utvecklingen noga. Kontakter tas
16pande med forvaltningar och bolag for att efterhdra behov samt att for att marknadsfora
tjénster.

Under arets forsta ménader var antalet uppdrag som inkom till den stadsgemensamma
hyrestorhandlingsfunktionen farre dn under motsvarande period forra aret. Till f6ljd av detta
har funktionen tréffat stadens forvaltningar for att informera om regelverket, férvaltningarnas
ansvar och funktionens uppdrag. Hyresférhandlingsfunktionen 4r en tvingande tjanst som
finansieras av kommunstyrelsen. Forvaltningen méste dérfor [dmna 6ver drenden enligt
anvisningar. Detta dr inget som kan véljas bort. Kunskapen om funktionens roll dr varierande
pa stadens forvaltningar, bland annat till f6]jd av hog personalomséttning, varfor
informationsinsatser stindigt maste genomforas.

Arbetet med att infora autoattest for stadens hyresfakturor fortgar. Autoattest kommer att
innebéra att handldggningen av hyresfakturor effektiviseras avsevért. D4 fakturorna stims av
automatisk mot stadens lokaladministrativa system LOIS fOrutsétter det att uppgifterna i
systemet dr korrekta. Inforandet av autoattest far dirmed den positiva bieffekten att LOIS
kommer att vara mer uppdaterat och blir dirmed ett battre beslutsstod. Inférandet av
autoattesten har gatt nagot trogare dn planerat bland annat beroende pa att kvaliteten pa
uppgifterna i LOIS varit for lag. Sannolikt kommer lokalplanering fa arbeta ndrmare med de
forvaltningar som ska anslutas till autoattest och stddja dem sé att onskad kvalitet kan uppnas.
Malsittningen dr att autoattest ska ha inforts hos alla forvaltningar 1 borjan av 2024.

Verksamhetsomrade rekrytering

Verksamheten har under perioden stottat samtliga stadsdelsforvaltningar, alla
fackforvaltningar utom tva och nio olika bolag med rekryteringsstod. Samtliga rekryteringar
till stadens nya forskoleforvaltning har skotts av verksamhetsomradet och de sammanlagda
stadsdelsforvaltningarna har nyttjat en hel del rekryteringsstod for att avlasta och
kvalitetssékra sina rekryteringar. Verksamheten har ett pagdende chefsrekryteringsuppdrag
dar en storre omorganisation pagar och dér stodet kops for att kvalitetssakra
rekryteringsprocessen nir flera chefer ska s6ka om sina roller och det blir farre chefsroller.
Under 2023 har en forvaltningschefsrekrytering avslutats och arbete pagar med att ta fram ett
nytt rekryteringspaket for denna chefsniva.
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Verksamhetsomradets specialistkompetens avropas dven av stadens personalstrategiska
avdelning i flera stadsdvergripande projekt inom rekrytering.

Kvaliteten som foljs upp efter varje utfort uppdrag ligger pa en fortsatt hog och stabil niva.

Verksamhetsomrade ekonomi

I samband med sammanldggningen av stadsdelsnimnderna har verksamheten kunnat stotta
berdrda forvaltningar med ett brett utbud av frivilliga tjénster, bland annat stod 1 de extra
boksluten, anldggningsredovisning med mera. Anldggningsredovisningen som sedan tidigare
hanteras i princip helt av serviceforvaltningen har flutit pa bra. Ovriga delar har haft mer
utmaningar, bland annat pa grund av personalbortfall hos nagra berérda forvaltningar.
Serviceforvaltningen har darfor dven erbjudit kompetensforstairkning med en
redovisningsekonom pa heltid till dessa. Under perioden har verksamheten dven samlat pa sig
lardomar infor framtida sammanlédggningar.

Verksamheten har under perioden maj-juni fatt ett flertal forfragningar om hjélp med olika
tjdnster inom framst leverantdrsreskontra frén savél forvaltningar som bolag. D& volymerna
inom basuppdraget for leverantorsreskontra dock 6kat drastiskt under aret, har belastningen
pa personalen varit sa hog att det inte funnits mojlighet for verksamheten att ta sig an nya
kunder.

Enheten webb- och kommunikationsstod

Webb- och kommunikationsstod fortsétter att stdlla resurser till forfogande i1 projekt Nytt
intranét dven efter lanseringen i maj, 6verenskommelsen om stdd i arbetet med att bygga
struktur och skapa sidor och innehéll har forldngts och giller aret ut. En supportfunktion for
alla anvdndare bemannades av enheten under ndgra veckor i samband med lanseringen av det
nya intranitet, innan supporten kunde dvertas av leverantéren Tietoevry. Vid sidan av
uppdraget fran stadsledningskontoret hjdlper enheten dven andra forvaltningar att bygga upp
sin information pa intranitet.

I maj paborjades arbetet med att bygga upp den nya webbplatsen for stadsutvecklingsprojekt,
Stockholm véxer. Webb- och kommunikationsstdd deltar 1 projektet som pagar till november
och cirka hélften av enhetens medarbetare &r aktivt engagerade i att bygga upp den nya
Stockholm Viéxer-webben. Ett annat uppdrag som startade fore sommaren och pagar parallellt
ar arbetet med att bygga upp Kulturskolans nya webbplats.

Publicering 1 digitala kanaler dr komplext da lagkrav, kvalitet och begriplighet ar centrala
utgdngspunkter. Pilotprojektet for central/sirskild webbpublicering, som pagétt under
perioden och som enheten ingér i, planeras 6verga i ett 10pande uppdrag for webb- och
kommunikationsstdd. Serviceforvaltningen foreslér att siarskild webbpublicering som
obligatorisk tjdnst skulle bidra till kvalitetssédkring samt att staden foljer lagkrav gillande
tillgénglighet till digital offentlig service.

Verksamhetsomrade upphandling och inkép

Forvaltningen har under aret genomfort flera nya gemensamma upphandlingar for stadens
samlade behov. Nér avtal tecknas kommer upphandling och inkop att ansluta avtalen till
stadens inkOpssystem och ansvara for avtalsimplementering och avtalsforvaltning.
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Upphandlingsstdd erbjuds i hogre omfattning dn tidigare. Hittills i &r har upphandling och
ink6p atagit sig 40 upphandlingsuppdrag, forutom de centralupphandlingar som pagér.
Avtalsenheten atar sig att forvalta gemensamma avtal for de upphandlingar som framst
genomfors av forvaltningen sjdlva, men hjilper dven andra forvaltningar pa uppdrag. E-
handelsenheten hjélper minga forvaltningar att ansluta bade lokala och gemensamma avtal for
att forvaltningarna ska ha mojlighet att 6ka sitt systemnyttjande. E-handelsenheten har under
sommaren stottat de sammanlagda forvaltningarna med att dndra leveransadresser i
inkopssystemet. Utbildning inom inkdp och inkdpssystemet erbjuds kontinuerligt och haller
en mycket hog nivd med dverviagande andel ndjda deltagare.

Verksamhetsomrade digitalisering, it och telefoni (DIT)

Serviceforvaltningen har under perioden arbetat med planering for etableringsperioden 2023-
2025 avseende den operativa stodfunktionen i enlighet med kommunfullmiktiges beslut.
Avdelningen Digitalisering, it och telefoni (DIT) har bemannats med avdelningschef samt
fyra medarbetare som kommer att arbeta som interna konsulter mot serviceforvaltningens
kunder. De interna konsulterna kommer antingen ha rollen projektledare eller projektresurs.
Vidare kan de aktuella projekten, dér resurserna ska verka, vara i olika faser varvid rollerna
kan variera. Efterfragan pa verksamhetsomradet tjanster 4r hog och samtliga konsulter &r
belagda pa uppdrag frén september. I dialog med processdgare inom stadsledningskontorets
avdelning for it och digitalisering planeras for avdelningens utveckling och tillvéxt.

Utfall Utfall Utfall AT
min/  kvinnor/ VB hel égr
pojkar flickor 2022

@  Andel 43% 35 % 2023
chefsrekryteringar
inom stadens
forvaltningar som
utfors av
serviceforvaltningen
rekrytering

KF:s
arsmal

Periodens

Indikator utfall

Arsmal Period

Analys
| denna siffra réknas bade hela chefspaket och second opinion uppdrag i chefsrekryteringar.

Andel rekryteringar 1 % 12 % 11 15 % Tertial
inom stadens 22023
forvaltningar som

utférs av

serviceforvaltningen

rekrytering.

Analys

Utfallet och prognos fér andelen rekryteringar i sin helhet ar lagre an arsmalet, dock 6kar serviceforvaltningen rekryterings
involvering i stadens chefsrekryteringar kraftigt. Sannolikt prioriterar férvaltningarna att képa stéd i chefsrekryteringar framfor
andra typer av befattningar. Utvecklingen av efterfragan fran forvaltningar och bolag paverkas sannolikt av det ekonomiska
resultatet i tertialrapport 2 samt budgetférutsattningar infér 2024.

. Antal moderbolag 8 10 8 8 Tertial
som kdper 22023
tillaggstjanster av
verksamhetsomrade
ekonomi

@  Antal moderbolag 5 6 5 5 Tertial
som kdper 22023

tilldggstjanster av

Servicenamnden, Tertialrapport 26(53)



Periodens izl Sl bl Prognos KF:s
Indikator man/ kvinnor/ VB 5 Arsmal [ . Period
utfall ] X helar arsmal
pojkar flickor 2022
verksamhetsomrade
Kontaktcenter

@  Antal moderbolag 4 4 4 4 Tertial
som koper 22023
tillaggstjanster av
verksamhetsomrade
lokalplanering

. Antal moderbolag 7 7 9 9 Tertial
som koper 22023
tillaggstjanster av
verksamhetsomrade
rekrytering

. Enheten webb- och 98 98 85 Tertial
kommunikation har 22023
ndjda kunder

. Verksamhetsomrade 98,9 99,7 91 Tertial
lokalplanering har 22023
néjda kunder.

. Verksamhetsomrade 9,5 929 9,5 Tertial
rekrytering har nojda 22023
kunder

. Verksamhetsomrade 100 96 100 90 Tertial
upphandling och 22023
inkdp har nojda
kunder gallande
uppdragsupphandling
ar.

Namndmal: Servicenamnden har en ekonomi i balans
Uppfylls delvis

Forvantat resultat

Forvaltningen utfor 6verenskomna uppdrag med balans mellan kostnadseffektivitet, kvalitet
och service. Prismodellen &r transparent och priserna &r satta utifran sjalvkostnad. Priser som
styr mot Onskade beteenden ar beslutade i samrad med processdgare och kommuniceras i
16pande kunddialoger.

Analys

For aret prognostiseras underskott pa 5,4 mnkr fore resultatdispositioner och en budget i
balans efter resultatdispositioner. Serviceforvaltningens intékter berdknas utifrén prislistan
som utgar fran sjdlvkostnad i1 enlighet med Kommunfullmiktiges Regler for ekonomisk
forvaltningen. For att uppnd sjélvkostnad ska intdkterna tdcka forvaltningens alla kostnader
for att kunna uppné en budget 1 balans. I berdkningsunderlaget till prislistan under hosten
2022 saknades sédker information om 2023 &rs avtalsrorelse och inflationstakt. Under 2023 ar
darfor delar av 16neavtalets utfall, 6kat personalférsdkringspéldgg och indexuppriakning av
avtal obudgeterade kostnadsdkningar.
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Forvaltningen har hog efterfragan och inom flera verksamhetsomraden kan kundernas behov
och forfragningar inte motas med nuvarande bemanning. Parallellt med hog efterfrdgan vidtar
forvaltningen dtgérder for att hantera obudgeterade kostnadsdkningar och uppné en ekonomi i
balans under 2023. Atgirderna utgors bland annat av inkdpsrestriktioner och god
kostnadskontroll, restriktivitet i utvecklingsinsatser och planeringsdagar samt restriktivitet vid
aterbesittande av vakanta tjanster. Det dr en utmanande balans for forvaltningen att minska
kostnaderna, halla ledtider och kvalitet, virna rimlig arbetsbelastning samtligt som volymerna
inom bastjénsterna 6kar och kundernas efterfragan ar hog.

Prognoserna ér osékra dé en neddtgaende konjunktur, 6kad inflation och sinkta statsbidrag
medfor en stramare ekonomi hos forvaltningar och bolag vilket resulterar i en mer oséker
efterfrdgan pa serviceforvaltningens tjanster och framst dess tillaggstjanster. De ekonomiska
omviérldsfaktorerna leder ocksa till att volymerna i serviceforvaltningens verksamheter &r
svérare att prognostisera vilket skapar utmaningar ibland annat bemanningsplanering.
Prognoserna i tertialrapport 2 kommer att ligga till grund for serviceforvaltningens forslag till
prislista for 2024.

Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse

Forvaltningen ska ta fram en transparent och harmoniserad 2023-01-01 2023-12-31
prismodell for verksamhetsomrade Kontaktcenter. Styrning och

uppféljning ska tydliggdras i styr- och samverkansmodell samt

uppdragsbeskrivning. Den reviderade prismodellen ska kunna

implementeras till prislista 2024.

Analys
Efter beslut i styrgruppen har projektet forlangts till juni 2024 och nya leveranser for projektets fortsattning har tagits fram.
Delrapport angaende projektets leveranser samt planering framat har behandlats i servicenamnden.

Innan sommaren har projektet levererat en uppdragsbeskrivning for verksamhetsomrade for Kontaktcenter vilken inkluderar
styrande principer for prissattning samt en fortydligad styr- och samverkansmodell. Projektets férlangning innebar att nya
priser kommer att implementeras till prislista 2025.

Serviceférvaltningen ska i samarbete med processagare inom 2023-01-01 2023-12-31
Stadsledningskontoret utreda forutsattningarna for finansiering av

tjdnsterna inom Upphandling och Inkdp i syfte att sékra att

tjansterna ar prissatta enligt sjalvkostnadsprincipen i enlighet med

serviceforvaltningens uppdrag och prissattning i évrigt.

Analys

Upphandling och ink&p har infért en mer detaljerad tidrapportering for att kunna analysera nedlagd tid per projekt och per
processteg. Detta for att pa ett tydligare satt kunna utreda om uppdrag till stadens forvaltningar ar prissatta enligt
sjalvkostnadsprincipen. Den detaljerade tidrapporteringen ska aven analyseras for att bedéma om
centralupphandlingsuppdraget samt e-handelsuppdraget ar ratt dimensionerat och réatt prioriterat.

Varje centralupphandling tar idag lang tid att genomféra, da staden har ett stort kravpaket for att upphandlingen ska leda till
att verksamheterna nar stadens mal och vision. Detta medfér att arbetet med behovs- och marknadsanalys ar mycket
omfattande, speciellt dar det inte finns etablerade kategorier. Det stora kravpaketet behdver sedan féljas upp under avtalets
I16ptid och uppféljningen tar darmed langre tid an tidigare.

Namndmal: Servicenamnden utvecklar och effektiviserar administrativa funktioner i
syfte att frigora resurser for stadens forvaltningar och bolag.

© Upptylis helt
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Forvantat resultat

Serviceforvaltningens tjdnster bidrar till att frigora resurser i form av kompetens, tid och/eller
kostnader for stadens forvaltningar och bolag. Serviceforvaltningens kunder 4r ndjda och
fortroendet for forvaltningen ar hogt.

Analys
Forvaltningen bedomer att servicenimndens mal kommer att uppfyllas.

Inom verksamheten 16n och pension har ett arbete att 6ka kundernas ndjdhet initierats i
samarbete med utvecklingsavdelningen. Genom en metod att hitta forbéttringar for kund kan
verksamheten utveckla dialogen med stadens medarbetare och ge stod med stadens chefer om
fortsatt handlaggning av drenden, vilket skapar mervéirde och kunskapshojning for stadens
chefer.

Som ett led 1 att ytterligare effektivisera de administrativa funktionerna startar
verksamhetsomrade 16n och pension en ny referensgrupp med kunder. Syftet dr att utveckla
de e-tjdnster som kunderna anvénder for att komma i kontakt med verksamhetsomrade 16n
och pension. Referensgruppen kommer att besta av cirka atta kunder som deltar frén olika
forvaltningar. Forsta tillfdllet genomfordes 1 juni dér syftet med referensgruppen gick igenom
och mgjliga e-tjanster visades, som eventuellt kan ersétta blanketter framdver. Under hosten
ar ytterligare tillfallen planerade.

I samband med sammanldggningen av stadsdelsnimnderna samt bildandet av ny
forskolenimnd, har forvaltningen stottat berdrda forvaltningar med ett brett utbud av frivilliga
tjdnster inom bland annat ekonomi, rekrytering, lokalplanering, 16n och pension samt
upphandling och inkdp. Forvaltningen har ddrmed varit en viktig samarbetspart som bidragit
till kompetensforstiarkning och att med hog kvalitet verkstélla organisationsfordndringar inom
berdrda forvaltningar.

I anslutning till en ny mandatperiod tecknar forvaltningen serviceavtal med samtliga
forvaltningar och bolag som nyttjar forvaltningens tjanster, vilket genomfordes under varen.
En bilaga till serviceavtalen har forberetts i form av ett forslag till instruktion av
personuppgiftsbehandling som syftar till att klargora forhéllandet mellan parterna. Syftet med
bilagan dr att underlétta for stadens forvaltningar och bolag i framtagandet av instruktioner till
serviceforvaltningen i rollen som personuppgiftsbitrdde och skapa en likvardighet 1
hanteringen ver staden.

Under perioden har forvaltningen tydliggjort och skapat rutiner for utlimning av allminna
handlingar som begérs ut inom de olika verksamhetsomridena for att sdkra och underlitta
hanteringen.

Rutinmissiga introduktionsutbildningar avseende offentlighetsprincipen, diarieféring och
informationshantering genomfors 16pande for de nyanstillda som ska ha behorighet till
systemet eDok. For 6vriga medarbetare tas &mnet upp en gdng om aret under APT-moten
enligt aktivitet i arshjul. Ansvarig chef kan da vilja att sjélv halla en genomgéng for
medarbetarna utifrdn en presentation som registraturen tillhandahaller, eller bjuda in en
representant fran registraturen for att halla en genomgéng.
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Forvaltningen har under aret bedrivit ett projekt for att faststélla nyckeltal for att méita
produktivitet och effektivitet som underlag for verksamhetsutveckling. Projektet har
inledningsvis bedrivits tillsammans med Sweco som stottade 1 arbetet med att ta fram
benchmark med andra shared service organisationer (Peab, Sweco och statens servicecenter
samt branschorganisationen Kontakta). Projektet har resulterat i:

e Forvaltningsovergripande gemensamma definitioner och berdkningsgrunder
e Ett urval av nyckeltal som méter produktivitet som kommer implementeras hosten
2023

e Forslag pa mottagarorganisation och process for uppfoljning

I forvaltningens drendehanteringssystem har ny funktionalitet utvecklats i syfte att via
automationssteg effektivisera befintliga arbetsprocesser. Inom verksamhetsomrddena
Kontaktcenter och 16n och pension kommer det, enligt framtagen nyttorealiseringsplan, finnas
en potential att frigdra en total tid som motsvarar uppemot en halvtidstjdnst pa arsbasis. Detta
ger forutsattningar for kortare handlaggningstider och 6kad service till invanare och stadens
medarbetare. Effekthemtagningen kan bdrja realiseras i samband med versionuppdatering i
november 2023.

Forvaltningen har uppdraget att forvalta stadens nya kontaktcenterplattform Telia Ace och har
startat upp objektorganisationen enligt pm3. Under perioden har objektet etablerat och
genomfort operativ och taktisk samverkan med forvaltningar och bolag som nyttjar
kontaktcenterplattformen. Objektet har fokus pa att forbattra supportflodet tillsammans med
leverantorer samt forbattrad rapportering av leverans.

Dialog och synpunktsinhdmtning fran forvaltningens kunder &r en viktig del 1
serviceforvaltningens verksamhetsutveckling. I syfte att ytterligare utveckla kunddriven
verksamhetsutveckling har forvaltningen under aret arbetat med att fornya och forbéttra de
tidigare kundundersokningarna. Forvaltningens utredning visade att det bland annat saknades
en gemensam nomenklatur for de olika moment som finns inom kundundersékningar. Med
Kvalitetsprogrammets intentioner som utgangspunkt har férvaltningen tagit fram en ny
forvaltningsgemensam undersokning som ska genomforas under hosten. Darfor kommer
indikatorerna kopplade till detta nimndmal att rapporteras i verksamhetsberéttelsen.

Periodens Utfall Utfall Utfall Prognos KE:s
Indikator man/ kvinnor/ VB B Arsmal [ 7, Period
utfall ; . helar arsmal
pojkar flickor 2022
I.I Andel @renden i 22,38 30 % 30 % Tertial
arendehanteringssyst % 22023
emet som inkommer
via e-tjanster
. De som kontaktar 83 81 86 86 Tertial
Kontaktcenter ska 22023

vara ndjda med
kundservicen som
helhet.

Servicenamnden, Tertialrapport 30(53)




Utfall Utfall Utfall

Indikator et man/ kvinnor/ VB Prognos Arsmal ’.‘F:s, Period
utfall ; . helar arsmal
pojkar flickor 2022
-— Verksamhetsomrade 66 73 2023
ekonomi har néjda
kunder

Analys

Forvaltningen har under aret arbetat med att férnya och forbattra de tidigare kundundersdkningarna. Med
Kvalitetsprogrammets intentioner som utgangspunkt har férvaltningen tagit fram en ny férvaltningsgemensam undersékning
som ska genomforas under hésten. Darfér kommer denna indikator att rapporteras i verksamhetsberattelsen.

— Verksamhetsomrade 67 78 2023
I16n och pension har
ndjda kunder

Analys

Forvaltningen har under aret arbetat med att férnya och férbattra de tidigare kundundersoékningarna. Med
Kvalitetsprogrammets intentioner som utgangspunkt har férvaltningen tagit fram en ny férvaltningsgemensam undersékning
som ska genomforas under hésten. Darfér kommer denna indikator att rapporteras i verksamhetsberattelsen.

Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse

v Forvaltningen kommer under aret att arbeta fram en gemensam 2023-01-01 2023-12-31
nomenklatur fér de olika moment som finns inom
kundundersdkningar och kunddialoger med Kvalitetsprogrammets
intentioner som utgangspunkt.

Analys

Forvaltningen har under aret tagit fram ett flertalet olika delaktiviteter inom denna aktivitet. Bland annat har en gemensam
kundundersokning fér verksamhetsomradena I6n och pension, ekonomi och upphandling och inkép arbetats fram.

Samsyn kring begreppen néjd kund index, NKI, och net promoter score, NPS, har natts i forvaltningsledningen. Dar
kommande utveckling av telefoniundersékningar i stadens kontaktcenterplattform for de olika verksamhetsomradena pa
forvaltningen ska utga ifran den samsyn som beslutats.

| ett arbete kring att forvaltningen ska se dver rutiner och arbetssatt for hantering av inkomna synpunkter och klagomal i syfte
att forbattra floden samt nyttjandet av input som underlag fér verksamhetsutveckling, har arbete med gemensam
nomenklatur landat i att férvaltningen nu har en gemensam definition av synpunkter/klagomal/avvikelse.

Forvaltningen ska etablera férvaltningsuppdrag och organisering 2023-01-01 2023-12-31
enligt objektstyrningsmetodiken Pm3 for objekt
Kontaktcenterplattform.

v Forvaltningen ska inratta en lokal supportorganisation for Telia 2023-01-01 2023-04-30
ACE
Forvaltningen ska se 6ver rutiner och arbetssatt for hantering av 2023-01-01 2023-12-31

inkomna synpunkter och klagomal i syfte att forbattra floiden samt
nyttjandet av input som underlag for verksamhetsutveckling.

v Forvaltningen ska sékra att berérda chefer och medarbetare har 2023-01-01 2023-12-31
kompetens inom offentlighet och sekretesslagstiftning i syfte att
tilldmpa rutiner fér sekretessprévning och utldmnande av allman
handling

Analys

Rutinmassiga introduktionsutbildningar avseende offentlighetsprincipen, diarieféring och informationshantering genomférs
I6pande for de nyanstéllda som ska ha behdrighet till systemet eDok. For dvriga medarbetare tas @mnet upp en gang om
aret under APT-méten enligt aktivitet i arshjul. Ansvarig chef kan da valja att sjalv halla en genomgang fér medarbetarna
utifrdn en presentation som registraturen tillhandahaller, eller bjuda in en representant fran registraturen for att halla en
genomgang.

Forvaltningen ska ta fram fléden for en effektiv offboarding av 2023-01-01 2023-12-31
medarbetare som slutar
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Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse

v Forvaltningen ska utifran benchmarking med andra shared service 2023-01-01 2023-12-31
organisationer faststalla nyckeltal fér att mata produktivitet och
effektivitet som underlag for verksamhetsutveckling

v Forvaltningen ska utifran genomford nollméatning folja upp 2023-01-01 2023-12-31
effekterna av inférande och tillampning av kontaktcenterplattformen

Analys

Da projektet avslutades i juni 2023 foreslar objektet att uppfdljning av nolimatningen flyttas till tertial 1 2024. Detta sa att
férvaltningar och bolag under hdsten kan etablera sina arbetssatt i de digitala stéden under hdsten, vilket férvantas ge ett
mer réattvisande resultat vid nollmatningen. En uppféljning av nollméatning under 2024 mdjliggdr ocksa en béttre plan for 2024
och 2025. Objektet planerar for arliga uppféljningar under tertial 1.

Forvaltningen ska utreda hur styrning, uppféljning och kontroll av 2023-01-01 2023-12-31
projekt kan organiseras i syfte att sékra effektivitet i genomférande
och resultat

Forvaltningen ska utveckla och fortydliga det centrala stédet till 2023-01-01 2023-12-31
verksamheterna avseende styrning, granssnitt och arbetssatt i
syfte att 6ka effektivitet och intern kundnytta.

Forvaltningen ska utveckla styrning och uppféljning via 2023-01-01 2023-12-31
rapportuttag fran arendehanteringssystemet

Forvaltningens ska utveckla och centralisera rutiner och intern 2023-01-01 2023-12-31
kontroll f6r hantering av behdrigheter

| syfte att faststalla en 1angsiktig malbild for utveckling i enlighet 2022-01-01 2023-12-31
med kvalitetsprogrammets delar standiga férbattringar, innovation

och digitalisering ska forvaltningen ta fram en plan for strategisk it

med tillhérande aktivitetslista for genomférande

Namndmal: Servicenamndens hallbarhetsfunktion sakrar att upphandling och
avtalsforvaltning sker utifran ekonomisk, social och miljdmassig hallbarhet.

Uppfylls delvis

Forvantat resultat

Mal inom ekonomisk, social och miljomaissig hallbarhet efterlevs, prioriteras och tolkas som
underlag for kvalitativa avtal med upphandlade leverantorer.

Upphandling och avtalsforvaltning har stod av hallbarhetsfunktionen 1 att efterleva, prioritera
och tolka.

Analys
Forvaltningen bedomer att servicenimndens mal delvis kommer att uppfyllas.

Forvaltningen och framst verksamheten upphandling och ink6p har en viktig och central roll i
stadens inkOpsorganisation, da upphandling ska anvéndas som verktyg for att uppné flera
politiskt prioriterade omraden inom framforallt miljé och klimat, men d@ven inom social och
ekonomisk hallbarhet. Héllbarhetsaspekterna dr viktiga att samla i en funktion for att kunna
prioritera korrekt vid svédra avvédgningar. En hallbarhetsfunktion bor dven delta i1 arbetet med
att motverka vélfardsbrott.

I budget for 2023 fick verksamheten 1 uppdrag att inrétta en hallbarhetsfunktion motsvarande
stadsdelsforvaltningarnas miljosamordnare. I samband med Tertial 1 faststilldes

Servicenamnden, Tertialrapport 32(53)



finansieringen for 2023 for funktionen om 0,7 mnkr. Férvaltningen har, sedan finansieringen
for 2023 blivit klar, inlett rekryteringsprocessen. Rekrytering pagar av en hallbarhetsspecialist
och forvéntas slutforas innan arsskiftet. Det finns dock en stor osékerhet i fortsatt finansiering
for funktionen for kommande ar, vilket forsvarar mdjligheten att slutfora
rekryteringsprocessen och inrdtta funktionen.

I syfte att sdkra kvalitet och att upphandlade varor och tjénster levereras i enlighet med
politiska mal inom sociala- och etiska krav, ekonomiska krav samt miljokrav bor en
hallbarhetsfunktion langsiktigt finansieras och utdkas hos serviceférvaltningen. En
hallbarhetsfunktion borde &tminstone besta av tva heltidsanstéllda for att kunna fullgdra det
mest grundldggande behovet. Med hédnsyn till den finansieringsmodell som servicendmnden
har och sé lange en 14ngsiktig finansiering ar klar, finns ingen mdjlighet att rekrytera mer én
en hallbarhetsspecialist.

Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse

Forvaltningen ska etablera en hallbarhetsfunktion 2023-01-01 2023-12-31

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

@ Uppfylls helt

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

Forvaltningen ldgger stor vikt vid att kunna erbjuda meningsfulla praktikplatser, som ibland
dven kan leda till anstdllning i ndgon form och har en upparbetad metodik for detta inom flera
av verksamhetens omraden. Under sommarperioden dr bemanningen pa kontoret begrénsad,
varfor det inte dr mojligt att utdka antalet feriearbetare. Forvaltningen undersoker dven
mojligheter att ta emot ytterligare feriearbetare under host- och julloven.

Forvaltningen har en medarbetare inom ramen for stockholmsjobb och planerar for ytterligare
en under hosten. Bdda inom forvaltningens stodfunktioner. Utdver dess har forvaltningens
verksamheter dven medarbetare med olika anstdllningsstdd fran arbetsformedlingen.

Forvaltningen fortsétter stélla krav pd sociala klausuler och sysselsittningskrav dér sa &r
mdjligt. Langtgaende samtal fors mellan en av de centralt upphandlade leverantdrerna och
arbetsmarknadsforvaltningen om att stétta med utbildning for att tillgingliggéra fler som kan
arbeta hos leverantoren.

Periodens Utfall Utfall Utfall Proanos KF:s

Indikator man/ kvinnor/ VB 9 Arsmal Period

utfall . . helar arsmal

pojkar flickor 2022

® U Antartilhandahalina 4 7 4 4st Tas Tertial
platser for feriejobb framav 22023

namnd/

styrelse
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Periodens izl Sl bl Prognos KF:s
Indikator man/ kvinnor/ VB 5 Arsmal [ . Period
utfall ] X helar arsmal
pojkar flickor 2022
'.' ¥ Antaltilhandahaiina 1 2 2 1st Tas Tertial
p|atser for fram av 22023
Stockholmsjobb namnd/
styrelse
@ U Antaltilhandahalina 9 st 14 st 11 st 8 st Tas Tertial
praktikplatser for framav 22023
hégskolestuderande namnd
samt platser for
verksamhetsforlagd
utbildning
U Antal ungdomar som 0O st 0 st 0 st 0 st 0 0 st 11 000 Tertial
fatt feriejobb i 22023
stadens regi

Namndmal: Vid offentlig upphandling staller Servicenamnden sociala krav pa
sysselsattningsframjande atgarder som skapar mojligheter till eget jobb

@ Upptylis helt

Forvantat resultat

Genom sociala klausuler och sysselséttningskrav tillgédngliggors arbetstillfallen, praktikplatser
mm via stadens upphandlade leverantorer.

Analys

Forvaltningen fortsatter stélla krav pd sociala klausuler och sysselséttningskrav dér sa ar
mojligt. Upphandlingsunderlagen vidareutvecklas kontinuerligt for att underlitta {or alla typer
av organisationer att limna anbud i stadens upphandlingar.

Langtgéende samtal fors mellan en av de centralt upphandlade leverantérerna och
arbetsmarknadsforvaltningen om att stdtta med utbildning inom ett bristyrke for att
tillgangliggora fler som kan arbeta hos leverantdren eller hos andra leverantorer inom
branschen.

Forvaltningen beaktar stadens néringslivspolicy 1 utformningen av den service som
Kontaktcenter erbjuder foretagare inom Stockholm. Framst &r det policyns fokusomrade tvi,
forbattra service, tillgdnglighet och myndighetsutévning, som forvaltningen kan bidra till.
Under perioden har Kontaktcenter tillsammans med uppdragsgivande forvaltningar, fortsatt
att utveckla nya uppdrag avseende uteserveringar, tillfilliga markupplatelser, fasta torgplatser
samt bygglovsfragor. For foretagarna forenklas kommunikationen med staden tack vare att de
kan fa svar pa flera av sina fragor vid samma tillfdlle. Kontaktcenter kan ge svar om bade
foretagarens bygglovsfragor samt om miljo- och hélsoskyddsfragor.

Vidare har servicenimnden ett utpekat uppdrag att i samverkan med 6vriga nimnder och
bolag bidra till lattillgénglig information och service for den som vill arrangera evenemang
eller tillstdllningar inom Stockholms stad. Likartad information, enkla kontaktvdgar och
kvalificerad hjélp &r forvaltningens sétt att bidra till effektiv service for invdnare, kunder och
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foretagare.

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

@ Uppfylls helt

Analys
Forvaltningen bedomer att nimnden bidrar till att uppfylla kommunfullmiktiges mal

Lokalplanering ser stindigt 6ver och anpassar sitt utbud till férvaltningarnas varierade behov.
Ett nyhetsbrev med information om vilka tjdnster erbjuds skickas ut en géng i veckan.
Lokalplanering har 16pande kontakt med forvaltningarna om vilka behov som finns och
forsoker 1 sa hog utstrackning som mdjligt mdta dessa. Ett exempel pa behov som efterfragats
under perioden dr bemanningstjdnster. Omsittningen av personal som arbetar med lokalfrdgor
ar hog och under en tid har det varit svart att rekrytera lokalintendenter och lokalstrateger,
manga forvaltningar dr darfor underbemannade. Lokalplanering har varken resurser eller
organisation for att tillhanda bemanningstjanster. Vid varje forfragan tas alltid en
direktkontakt for att hitta en sd funktionell 16sning som mgjligt pa den aktuella férvaltningens
behov.

Lokalplanering har under aret genomfort utbildningar och introduktioner. Dessa har handlat
om hantering av LOIS, projektledning, ritningsgranskning och introduktion av nyanstéllda.
Antalet deltagare 1 de olika LOIS-utbildningarna har vara nagot ligre dn forvdntat medan de
for ovriga utbildningar hogre. Utover detta tillhandahaller och genomfor lokalplanering
individuell utbildning och handledning inom 1 stort sdtt alla omraden som rdr lokaler ur ett
hyresgastperspektiv. Kommunfullmédktige har i sin Fastighets- och lokalpolicy for
kommunkoncernen Stockholms stad pekat ut lokalplanering som stadens bestéllarstdd i
lokalfragor. I den rollen ligger att hoja kompetensen for de medarbetare i staden som arbetar
med lokalfragor. Detta dr sédrskilt viktigt d& personalomséttningen dr hog. Arbetet med
lokalfragor pé forvaltningar dr ofta ensamarbeten varfor mycket information och kunskap gar
forlorad niar en medarbetare slutar. Lokalplanering har dérfor verksamhetsplanen for
avdelningen malet: Lokalplanering ska verka for kunskapsoverforing till stadens
verksamheter.

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

@ Uppfylls helt

Beskrivning

Verksamhetsomrdde lokalplanering utgér fran bestédllarens behov och &r en resurs for att
effektivisera stadens arbete med lokaler. Stodet bidrar dven till att nimndernas eget arbete
med lokaler effektiviseras och att kompetensen dkar.
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Forvantat resultat

Verksamhetsomrade lokalplanering ér stadens bestéllarstod och experter 1 lokalfrdgor och
bidrar till en effektiv lokalforsorjning i stadens verksamheter.

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

@ Uppfylls helt

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

Sjukfrdnvaron inom forvaltningen ligger inom arsmélet. Ett arbete har pabdrjats for att
identifiera och analysera korttidsfranvaro och tidiga signaler for att mojliggora insatser i ett
tidigt skede.

Forvaltningen genomfor, med medel fran omstillningsfonden, en satsning for att hoja den
digitala mognaden hos samtliga medarbetare, projekt "Digitala lyftet". Under perioden har
diagnostiska tester genomforts och under hosten kommer ett analysarbete av resultaten att ta
vid. Utbildningar som syftar till att hdja den grundlaggande digitala kompetensen hos
forvaltningens medarbetare upphandlas och péborjas under hosten.

Parallellt med detta genomfordes under véaren en planering med extern part ett
ledarutvecklingsprogram som till vissa delar finansieras med medel frén omstéllningsfonden.
Programmet startar under hosten och berdknas paga dven under 2024.
Ledarutvecklingsprogrammet syftar till att starka forvaltningens chefer pa alla nivéer i sin roll
som ledare och 1 formagan att leda fordndring.

Ett system for att skapa en effektiv och transparent systematik for medarbetaruppfoljning har
upphandlats och ett pilotprojekt har genomforts under varen. Under hosten implementeras
detta som ett nytt arbetssétt for forvaltningens samtliga verksamheter.

Periodens sl sstall uell Prognos KF:s
Indikator man/ kvinnor/ VB g Arsmal o £ Period
utfall . . helar arsmal
pojkar flickor 2022
B Aktivt 82 78 82 84 84 83 2023

t_'}J’ Medskapandeindex

Analys
Servicendamnden

Resultatet av arets medarbetarundersokning har gatt ner nagot sedan 2022. Dock konstateras att resultatet fortsatt ar
mycket bra med ett AMI pa 82, ett resultat som ar hogre an stadens genomsnitt. Motivation ligger kvar pa 81 och styrning har
gatt ned nagot till 82 och ledarskap till 83. Analys av resultatet visar att medarbetarna har god kdnnedom om de mal
verksamheten har men att det ar av vikt att sakerstalla att malen f6ljs upp systematiskt. Medarbetarna tycker att ledarskapet
ar starkt och forvaltningen kommer att arbeta med hur aterkoppling till medarbetarna kan starkas. Férvaltningen arbetar
vidare med chefsutveckling och kompetensutveckling av medarbetare under hosten. Varje enhet arbetar med
handlingsplaner for att bibehalla medarbetarnas motivation och trivsel.

. U Sjukfranvaro 55% 51% 5,6 % 5,6 % 6 % 6,5 % Tas Tertial
framav 22023
namnd/
styrelse
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Utfall Utfall Utfall

Indikator iR BT man/ kvinnor/ VB Prognos Arsmal IfF:s o Period
utfall ] X helar arsmal
pojkar flickor 2022
©® U sjukfranvarodag1- 2,3 % 22%  24% 21%  22% 22%  Tas Tertial
S_J’ 14 framav 22023
namnd/
styrelse

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

® Uppfylls helt

Forvantat resultat

Forvaltningens medarbetare har tydliga krav och forvintningar for att nd bade egna och
organisationens méal. Forvaltningen bedriver ett aktivt arbetsmiljoarbete och har verktyg for
forandringsledning. Forvaltningen tillimpar ett strukturerat arbetssétt for
kompetensutveckling och det tillitsbaserade ledarskapet framjar en kultur av fordndring och
nytinkande diar medarbetarna ér delaktiga i utvecklingsarbetet.

Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse

Forvaltningen ska genomféra analys och utvecklingsinsatser i syfte ~ 2023-01-01 2023-12-31
att starka den digitala kompetensen.

Forvaltningen ska ta fram en langsiktig plan fér chefsutveckling och  2022-01-01 2023-12-31
genomfora aktiviteter som starker cheferna i sitt ledarskap.

Forvaltningen ska ta fram och implementera en gemensam 2023-01-01 2023-12-31
servicepolicy i syfte att utveckla och félja upp foérvaltningens
kundkommunikation.

Forvaltningen ska utifran kompetensutvecklingsplan for 2023 2023-01-01 2023-12-31
genomfora utvecklingsinsatser for chefer och medarbetare i syfte
att na de langsiktiga malen i kompetensforsorjningsplanen.

Forvaltningen ska utveckla och systematisera arbetet med 2023-01-01 2023-12-31
medarbetaruppféljning for att skapa 6kad transparens och
kontinuitet for medarbetare och chefer.

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

@ Upptylis helt

Analys

Serviceforvaltningen har under perioden intensifierat arbetet med det nya uppdraget att
samordna kommunkoncernens arbete med beredskapslager. Driften {or befintligt
omsittningslager har 6vertagits frin stadsledningskontoret och en struktur har uppréttats for
roller och ansvar mellan berdrda ndamnder. Samarbetsavtal haller pd att formeras mellan
forvaltningen och kulturforvaltningen samt mellan forvaltningen och trafikforvaltningen for
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det nuvarande omséttningslagret for visst medicinskt skydds- och forbrukningsmaterial.
Stadsledningskontoret har dértill bistatt med vissa punktinsatser rérande operativ omséittning.
Lardomar har dragits utifrdn lagerhallning och omséttning under ordinarie forhéllanden, post
pandemi.

Forvaltningen har d&ven uppdraget att utreda och paborja etablering av ett centralt
omsittningslager for vissa livsmedel och vissa forbrukningsvaror i syfte att hoja stadens
beredskapsformaga. Det uppdraget &r i full gang. En arbetsgrupp ar etablerad och bestar av
utpekade forvaltningar. Stadsdelsférvaltningarna representeras av de tre
stadsdelsforvaltningar som har ett utpekat geografiskt sektorsansvar, det vill sdga Jarva, Norra
innerstaden och Skirholmen. Ovriga stadsdelsforvaltningar kommer att ingd i en
referensgrupp. En styrgrupp ér etablerad och bestér av representanter fran
serviceforvaltningen och stadsledningskontorets sédkerhetsavdelning och enheten for
strategiskt inkop.

Forvaltningen har under perioden inlett planeringen for nya uppdrag i stadens forslag till
sektorsorganisation for civil beredskap.

Forvaltningen fortsétter stilla arbetsrittsliga kontraktsvillkor 1 upphandlingar dér det ar
behovligt enligt upphandlingsmyndighetens riktlinjer.

Som en del i att sdkra att stadens upphandlade aktorer inte bidrar till brottslighet genomfor
forvaltningen kontinuerligt avtalsuppfoljning i enlighet med stadens avtalsprocess.
Uppfdljningen gors for de centralt upphandlade avtalen, de gemensamma avtal som
forvaltningen &r ansvariga for samt for forvaltningens egna lokala avtal. Alla avtal har en
planlagd uppf6ljning per rullande 12 manaders period, da nya avtal kontinuerligt tillkommer
och gamla fasas ut. Skattekontroller genomf0rs tva ganger om dret. De organisationer som
forvaltningen har avtal med bevakas via en funktion hos Upplysningscentralen som aviserar
om ett foretags riskklass fordndras. Forvaltningen har deltagit i ett arbete med att testa
ytterligare verktyg for att kunna kontrollera foretag innan tilldelning och vid uppf6ljning samt
deltagit vid den stadsdvergripande konferensen om vilfardsbrott och hur de kan upptéckas
och motverkas.

Forvaltningen foljer framtagna riktlinjer avseende hantering av EU-sanktioner mot Ryssland i
stadens upphandlingar och avtal. Globala marknader bestar dock av komplexa system av
tillverknings- och inkdpskedjor, dgarforhdllanden och marknadsetableringar. Det kan darfor
forekomma situationer dér leverantdrer eller underleverantdrer har kopplingar till Ryssland
vilka inte innefattas av skrivningarna i EU:s sanktionsbestimmelser. Det finns idag inga
nationella riktlinjer for hur kommuner, regioner och myndigheter ska forhalla sig till de
sammanstdllningar som dels Ukraina, dels ldrosdten i Europa, gjort gillande foretag med
kopplingar till Ryssland. Om staden véljer att avbryta ett upphandlat avtal utan att det finns
stod for atgirden 1 EU:s sanktionsbestimmelser eller i det aktuella avtalet riskerar staden att
bli skadestandsskyldig.

Forvaltningen har déarfor under sommaren tillsammans med stadsledningskontoret etablerat ett
arbetssitt, och en mall till stod att anvinda nédr behov uppstar att ndrmare utreda och analysera
om ett foretag, som misstéinks ha kopplingar Ryssland, ingér 1 leveranskedjan till nadgot av de
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avtal forvaltningen ansvarar for. Denna analys kan dérefter ligga till grund for vidare beslut

och kommunikation.

Forvaltningen har utvecklat ett samarbete med fem fackforvaltningar inom staden kring
dataskyddsfragorna. Genom att dela dataskyddsombud och genomfora gemensamma
utbildningsinsatser samt skapa nétverk har ldrandet och enhetlighet kring hantering av
frdgorna forstirkts. Natverket har paborjat upprittande av checklistor och rutiner for hantering
av personuppgifter inom olika processer. I samband med tecknande av nya serviceavtal med
stadens forvaltningar och bolag har forvaltningens uppdrag som personuppgiftsombud

fortydligats.

Under perioden har en hanteringsrutin for informationssdkerhetsincidenter faststillts. Syftet
med rutinen &r att utifran stadens riktlinje for informationssékerhet skapa forutséattningar for
ett andamaélsenligt och effektivt informationssdkerhetsarbete inom serviceforvaltningen.

Periodens il il hiEl Prognos KF:s
Indikator man/ kvinnor/ VB 5 Arsmal [ . Period
utfall . X helar arsmal
pojkar flickor 2022
@ VU Andelelektroniska 95,64 % 80%  Tas 2023
inkép fram av
namnd/
styrelse
@ U Andel upphandiade 35 % 80%  80% 2023
avtal dar kontinuerlig
uppféljning
genomforts

Analys

fasas ut.

Verksamheten genomfér kontinuerligt avtalsuppféljning i enlighet med stadens avtalsprocess. Uppféljningen gors for de
centralt upphandlade avtalen, de gemensamma avtal som foérvaltningen ar ansvariga fér samt for forvaltningens egna lokala
avtal. Alla avtal har en planlagd uppféljning per rullande 12 manaders period, da nya avtal kontinuerligt tillkommer och gamla

Aktivitet

Startdatum

Slutdatum

Avvikelse

U Namnder och bolagsstyrelser ska sakerstalla att det finns resurser
och kompetens tillgangliga i den utstrackning som kravs for att
mota den kraftigt 0kande ambitionshdjningen i arbetet med att
utveckla en sammanhallen beredskap for fredstida kriser och civilt
forsvar, bade i den egna verksamheten och inom ramen for en
stadsOvergripande samverkan

2023-01-01

2023-12-31

U Namnder och bolagsstyrelser ska under ledning av
kommunstyrelsen medverka i upprattandet av stadens
krigsorganisation och dess bemanning

2023-01-01

2023-12-31

v U Servicenamnden ska fran och med den 1 januari 2023 och i
samarbete med kommunstyrelsen, kulturnamnden och
trafiknamnden Gverta etablerad drift av omsattningslager for visst
medicinskt skydds- och forbrukningsmateriel fran kommunstyrelsen

2023-01-01

2023-06-30

U Servicendmnden ska under ledning av kommunstyrelsen och i
samarbete med forskolendmnden, socialndmnden,
utbildningsnamnden, aldrendmnden och stadsdelsnamnderna
utreda och pabdrja etablering av ett centralt omsattningslager for
vissa livsmedel och vissa forbrukningsvaror i syfte att héja stadens
beredskapsférmaga

2023-01-01

2023-12-31

Servicenamnden, Tertialrapport

39(53)



Namndmal: Servicenamndens verksamheter fungerar andamalsenligt aven vid
oonskade handelser.

© Uppfylls helt

Forvantat resultat

Servicendmnden ska sédkerstélla en hog grad av tillgdnglighet och service till stockholmarna.
Forvaltningen sékerstéller god efterlevnad av relevant lagstiftning och att stockholmarnas
samt medarbetarnas personliga data och integritet inte riskeras.

Niér en odnskad hiandelse dnda intraffar ska forvaltningen vidta ratt atgarder i tillrdcklig
utstrackning for att minimera dess konsekvenser, upprétthalla verksamhet samt sdkerstélla en
snar dtergdng till normalldge.

Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse
v Forvaltningen ska faststélla en lokal anvisning for 2023-01-01 2023-05-31

informationssakerhet

Forvaltningen ska genomféra en krisledningsdvning 2023-01-01 2023-12-31

Forvaltningen ska genomféra interna riktade utbildningsinsatser for ~ 2023-01-01 2023-12-31
verksamhetsomradena géllande dataskydd och
informationssakerhet

v Forvaltningen ska implementera en lokal rutin fér hantering av 2023-01-01 2023-08-31
informationssakerhetsincidenter

Forvaltningen ska med utgangspunkt i risk- och sarbarhetsanalyser  2023-01-01 2023-12-31
ta fram kontinuitetsplaner fér de mest kritiska verksamheterna.

v Forvaltningen ska ta fram en krigsorganisation och 2023-01-01 2023-05-31
krigsledningsplan

v Forvaltningens ledningsgrupp ska genomféra ett kompetenslyft 2023-01-01 2023-05-31
inom informationssakerhet med hjalp av stadsledningskontorets
funktion for informationssakerhet.

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

@ Uppfylls helt

Analys

Forvaltningen arbetar aktivt med kravstillning 1 alla upphandlingar som genomfors och med
avtalsuppfoljning for att upptidcka och motverka vélfardsbrott.

Verksamheten genomfor kontinuerligt avtalsuppfoljning i enlighet med stadens avtalsprocess.
Uppfdljningen gors for de centralt upphandlade avtalen, de gemensamma avtal som
forvaltningen &r ansvariga for samt for forvaltningens egna lokala avtal. Alla avtal har en
planlagd uppf6ljning per rullande 12 manaders period, da nya avtal kontinuerligt tillkommer
och gamla fasas ut. Skattekontroller genomfors tvd ggr om aret. De organisationer som
forvaltningen har avtal med bevakas via en funktion hos UC som aviserar om ett foretags
riskklass fordndras. Forvaltningen har deltagit i ett arbete med att testa ytterligare verktyg for
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att kunna kontrollera foretag innan tilldelning och vid uppfoljning samt deltagit vid den
stadsovergripande konferensen om vélfardsbrott och hur de kan upptickas och motverkas.

Forvaltningen foljer framtagna riktlinjer avseende hantering av EU-sanktioner mot Ryssland i
stadens upphandlingar och avtal. Globala marknader bestar dock av komplexa system av
tillverknings- och inkdpskedjor, dgarforhdllanden och marknadsetableringar. Det kan darfor
forekomma situationer dér leverantorer eller underleverantdrer har kopplingar till Ryssland
vilka inte innefattas av skrivningarna i EU:s sanktionsbestimmelser. Det finns idag inga
nationella riktlinjer for hur kommuner, regioner och myndigheter ska forhalla sig till de
sammanstdllningar som dels Ukraina, dels ldrosdten i Europa, gjort gillande foretag med
kopplingar till Ryssland. Om staden viljer att avbryta ett upphandlat avtal utan att det finns
stod for atgirden 1 EU:s sanktionsbestimmelser eller i det aktuella avtalet riskerar staden att
bli skadestandsskyldig.

Forvaltningen har déarfor under sommaren tillsammans med Stadsledningskontoret etablerat
ett arbetssétt, och en mall till stod att anvinda nir behov uppstér att ndrmare utreda och
analysera om ett foretag, som missténks ha kopplingar Ryssland, ingér i leveranskedjan till
nagot av de avtal forvaltningen ansvarar for. Denna analys kan dérefter ligga till grund for
vidare beslut och kommunikation.

Namndmal: Genom att starka upphandlingsarbetet och avtalsuppféljningen bidrar
Servicenamnden till att motverka ekonomisk eller arbetslivsorienterad brottslighet
inom stadens verksamheter.

@ Uppfylls helt

Forvantat resultat

Serviceforvaltningen arbetar aktivt med avtalsuppfoljning och kravstéllning 1 stadens
upphandlingar for att uppticka och motverka vilfardsbrott och dérigenom frdmja en sund
konkurrens mellan seriosa foretag.

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

@ Upptylis helt

Analys

Bestillningscentralen for persontransporter har fortsatt under perioden skapat forutsattningar
for att bibehalla eller 6ka aktivitet, delaktighet eller sjdlvstindighet for invnare med en viss
typ av bistdndsbeslut. Stadens alla bestédllningar av persontransporter kvalitetssidkras av
forvaltningen.

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

Publicering i digitala kanaler dr komplext da lagkrav, kvalitet och begriplighet ar centrala
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utgangspunkter. Det handlar om informationssékerhet och hantering av personuppgifter
(GDPR) och om tillgénglighet for personer med funktionsnedsittning (DOS-lagen) men ocksa
om kompetens inom till exempel sokordsoptimering (SEO) och klarsprak (Spréklagen). Det dr
darfor onskvért att minska antalet séllanpublicerare inom staden och istillet anvinda den
specialistkompetens som finns inom serviceforvaltningens webb- och kommunikationsstdd.

Pilotprojektet for central webbpublicering planeras dvergé i ett Iopande uppdrag for webb-
och kommunikationsstod. Projektet har varit framgangsrikt och deltagande forvaltningar ar
positiva. En samordnad process ddr webb- och kommunikationsstdd publicerar viss
information effektiviserar forvaltningarnas webbarbete samtidigt som lagefterlevnad och
kvalitet stéirks.

Barns rattigheter

Att ha ett barnrittsperspektiv 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.

Varje medarbetare inom Kontaktcenter enheten Skola/ forskola far en introduktion i
barnrittskonventionen nir de dr nyanstillda. Intentionen &r att alla medarbetare ska fa denna
utbildning kontinuerligt.

Forvaltningen bidrar till agenda 2030s mal nummer 10 om minskad ojamlikhet. Ett jamlikt
samhiélle bygger pa principen om allas lika rittigheter och méjligheter och genom
serviceforvaltningen far invanare lattillginglig service och information i fragor géllande god
man, forvaltare och formyndare. Forvaltningen erbjuder information till familjer, anhoriga
eller andra intressenter om vilka insatser staden kan erbjuda for den med
funktionsnedséttning.

Nationella minoriteters rattigheter

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

Normmedvetenhet och fordomsmedveten rekrytering

Serviceforvaltningen rekryterings fokus pd normmedvetenhet och fordomsmedveten
rekrytering fortloper med 16pande kompetensutveckling inom omrédet. Pilotprojektet dar
verksamheten tagit bort mdjligheten att skicka in ett personligt brev 1 ansdkan till en tjénst dr
utvirderat. Verksamheten har presenterat mojligheten att ta bort det personliga brevet for
kunderna som ytterst valt om de vill vara med. Det har gjort rekryteringsprocesserna
effektivare for alla inblandade parter och det blir ett tydligt fokus pa kompetens och inte hur
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en kandidat eventuellt formulerat sitt personliga brev eller ovidkommande uppgifter som
framkommer i det. Idag &r det dessutom fullt mdojligt och inte ovanligt att det personliga
brevet utformats med hjilp av Al och darmed inte séiger ndgot om kandidatens forméga att
formulera sig vilket betyder att felaktiga slutsatser dras. De s6kande har utifran vad som ar
relevant for tjédnsten de soker och vad rekryterande chef tycker dr relevant att fa veta istéllet
fatt svara pad samma urvalsfragor nir de skickat in sin ansdkan. Verksamheten har fortsatt
mdjlighet att erbjuda kunderna att ta bort det personliga brevet i ans6kan och avvaktar vidare
besked fran stadsledningskontoret om pilotprojektet ska breddas inom staden sé fler far
mdojligheten att rekrytera utan att efterfraga personligt brev i ansdkan.

Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse

U Utbildningsndmnden samt berérda namnder ska medverka i 2023-01-01 2023-12-31
kommunstyrelsens och servicendmndens arbete for nya arbetssatt
for webbpublicering som sakerstaller efterlevnad av lagkrav
gallande tillganglighet och personuppgifter

Namndmal: Genom Kontaktcenter har Servicenamnden goda mojligheter att skapa
tillganglighet och delaktighet for alla invanare

@ Upptylis helt

Forvantat resultat

Kontaktcenter dr den sjdlvklara kontaktvigen for information om stadens service och
verksamheter. Kontaktcenter dr dven en sjilvklar samarbetspartner for stadens verksamheter
vid effektivisering av kontaktvégar och tillganglighet.

Namndmal: Genom verksamhetsomrade rekrytering har stadens chefer tillgang till ett
kvalitetssakrat och fordomsmedvetet konsultstod i sina rekryteringar

o Uppfylls helt

Forvantat resultat

De rekryteringar verksamhetsomrade rekrytering dr involverade i foljer stadens
kompetensbaserade rekryteringsprocess och stadens chefsprofil. Fordomsmedvetna
urvalsprocesser anviands och utvecklas I6pande. Pilotprojektet, att rekrytera utan personligt
brev, bidrar med ytterligare kunskap och utveckling av stadens rekryteringsarbete.

Periodens sl sstall uell Prognos KF:s
Indikator man/ kvinnor/ VB 5 Arsmal o £ Period
utfall . . helar arsmal
pojkar flickor 2022
. Andel kandidater 99 % 97 % 97 % Tertial
som upplevt 22023
rekryteringsprocesse
n som icke-
diskriminerande och
férdomsmedveten
@  Andel kunder som 100 % 97 % Tertial
tycker att de fatt bra 22023
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Periodens izl Sl bl Prognos KF:s
Indikator man/ kvinnor/ VB 9 Arsmal [ . Period
utfall ] X helar arsmal
pojkar flickor 2022

stod for att

sakerstalla en icke-

diskriminerande och

férdomsmedveten

rekrytering.

Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse
v Forvaltningen ska, i samarbete med personalstrategiska 2022-10-01 2023-05-31

avdelningen vid stadsledningskontoret, utvardera pilotprojektet

angaende rekryteringar utan personligt brev.

Uppfoljning av ekonomi

Analys av resultatrakning - uppfoljning av driftbudget

Verksamheterna dr intdktsfinansierade och ndmnden &r definierad som en resultatenhet vilket
innebadr att det ekonomiska resultatet vid arets slut kan overforas till ndstkommande &r enligt
géllande regelverk. Resultatenheten skapar forutséttningar for nimnden att ha en langsiktig
ekonomisk planering vilket 4nda &r utmanande for en helt intdktsfinansierad verksamhet med
volatila volymer.

Budgeten bestér av forvintade stadsinterna intdkter om 299,3 mnkr vilka avser forsiljning av
tjénster inom 16ne- och ekonomiadministration, upphandlingsverksamhet,
kontaktcenterverksamhet, gemensam vixel, rekryteringstjénster, lokalplanering samt
digitalisering it och telefoni. Budgeterade kostnader uppgar till 312,2 mnkr och finansieras av
stadsinterna forséljningsintéikter samt av kommunalfullméktige tilldelad budgetjustering for
personalomkostnadspaligg (8,8 mnkr), beredskapslager (3,0 mnkr) hallbarhetsfunktion (0,7
mnkr) och friskvirdspeng (0,4 mnkr).

Periodens utfall

(mnkr) Utfall Jan-Aug 2023

Resultat per Intakter Kostnader Netto
verksamhetsomrade

(mnkr)

Namnd och administration 0,9 26,5 -25,6
Digitalisering, it och telefoni 0,0 0,2 -0,2
L&én och pension 37,3 30,8 6,5
Upphandling 32,8 29,6 3,1
Ekonomi 52,6 42,3 10,2
Kontaktcenter 45,0 39,0 6,0
Utvecklingsavdelningen 1,4 16,2 -14,8
Rekrytering 11,7 13,3 -1,6
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(mnkr)

Utfall Jan-Aug 2023

Lokalplanering 9,9 9,2 0,7
Avskrivningar och 0,0 0,8 -0,8
internranta

Resultat fore 191,5 208,0 -16,5
bokslutsdisposition

Arsprognos driftsbudget

For aret prognostiseras underskott pa 5,4 mnkr fore resultatdispositioner och en budget i
balans efter resultatdispositioner. Serviceforvaltningens intékter berdknas utifran prislistan
som utgar fran sjilvkostnad i enlighet med Kommunfullmiktiges Regler for ekonomisk
forvaltningen. For att uppna sjélvkostnad ska intdkterna ticka forvaltningen alla kostnader for
att kunna uppna en budget i balans. I berdkningsunderlaget till prislistan under hdsten 2022
saknades sdker information om 2023 ars avtalsrorelse och inflationstakt. Under 2023 &r dérfor
delar av l6neavtalets utfall, 6kat personalomkostnadspalédgg och indexupprikning av avtal
obudgeterade kostnadsékningar.

Forvaltningen har hog efterfragan och inom flera verksamhetsomraden kan kundernas behov
och forfragningar inte motas med nuvarande bemanning. Parallellt med hog efterfrdgan vidtar
forvaltningen dtgérder for att hantera obudgeterade kostnadsdkningar och uppné en ekonomi i
balans under 2023. Atgirderna utgors bland annat av inkdpsrestriktioner och god
kostnadskontroll, restriktivitet i utvecklingsinsatser och planeringsdagar samt restriktivitet vid
aterbesittande av vakanta tjanster. Det dr en utmanande balans for forvaltningen att minska
kostnaderna, halla ledtider och kvalitet, virna rimlig arbetsbelastning samtligt som volymerna
inom bastjénsterna 6kar och kundernas efterfragan ar hog.

Resultatfonden uppgér till 19,9 mnkr varav 5,4 mnkr prognostiseras att nyttjas for kostnader
av engangskaraktir som bedoms ge positiva effekter for verksamhetens uppdrag att
effektivisera stadens administrativa funktioner pa sikt. Under éret planerar forvaltningen att
bland annat nyttja fonden till stod i omstrukturering av Kontaktcenters verksamhet i syfte att
uppna sjilvkostnad inom hela tjinsteutbudet samt for hantering av tillféllig storning vid
eftersdndning av fakturor vid byte av scanningsleverantor.

Prognoserna ér osékra dé en neddtgaende konjunktur, 6kad inflation och sinkta statsbidrag
medfor en stramare ekonomi hos forvaltningar och bolag vilket resulterar i en mer osédker
efterfragan pa serviceforvaltningens tjanster och framst dess tilliggstjianster. De ekonomiska
omviérldsfaktorerna leder ocksa till att volymerna i serviceforvaltningens verksamheter &r
svérare att prognostisera vilket skapar utmaningar i bland annat bemanningsplanering.
Prognoserna i tertialrapport 2 kommer att ligga till grund for serviceforvaltningens forslag till
prislista for 2024.

I tabellerna nedan ges en specifikation av det prognostiserade resultatet avseende intdkter,
kostnader samt uppdelat per verksamhetsomrade.

(mnkr) Budget 2023 Bokfort 2023 Prognos 2023 Budget avvikelse
Namndens anslag
Kostnader 312,2 208,0 311,6 0,6
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(mnkr) Budget 2023 Bokfort 2023 Prognos 2023 Budget avvikelse
Varav avskrivningar och 1,3 0,8 1,3 0,0
internranta
Intakter 299,3 191,5 293,3 6,0
Nettoresultat fore -12,9 -16,5 -18,3 -5,4
resultatdisposition
Ingaende resultatfond 19,9 19,9 0,0
Utgaende resultatfond 19,9 14,5 54
Budget och resultat 0,0 -16,5 0,0 0,0
efter
resultatdisposition

Arsprognos per verksamhet
(mnkr) Budget 2023 Prognos 2023
Resultat per Intakter Kostnader Intakter Kostnader Budget
verksamhetsomrade avvikelse
Namnd och 1,7 40,0 1,7 42,2 -2,2
administration
Digitalisering, it och 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0
telefoni
L&én och pension 57,7 46,0 58,4 46,3 0,4
Upphandling 52,8 48,4 49,0 45,8 -1,2
Ekonomi 78,4 63,9 78,8 64,2 0,1
Kontaktcenter 66,0 53,0 65,5 5915 -1,0
Utvecklingsavdelningen | 1,9 24,9 1,9 25,3 -0,4
Rekrytering 24,2 20,6 22,4 19,3 -0,5
Lokalplanering 16,6 14,2 15,6 13,8 -0,6
Avskrivningar och 0,0 1,3 0,0 1,3 0,0
internranta
Resultat fore 299,3 312,2 293,3 311,6 -5,4
bokslutsdisposition
Ingaende resultatfond 19,9 19,9
Arets 0,0 -5,4 54
avsattning/aterforing
resultatfond
Utgaende resultatfond 19,9 14,5
Resultat efter 299,3 312,2 293,3 306,2 0,0
bokslutsdisposition

Namnd och administration

I ndmnd och administration ingar kostnader och intikter for nimnd, férvaltningschef och stab,

administrativa avdelningen samt for férvaltningens gemensamma kostnader som t.ex.
lokalkostnader, telefoni och foretagshilsovard. Har bokfors ocksa kostnader av
engdngskaraktir sdsom vissa storre utbildningsinsatser samt utvecklingsprojekt som
finansieras med medel ur resultatfonden.
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Verksamheten prognostiserar ett nettounderskott om 2,2 mnkr. Forvaltningen har i
kommunfullmiktiges budget fatt kompensation for 6kade PO (personalomkostnadspaldgg)
om 8,8 mnkr. Kompensationen motsvarade inte forvaltningens reala 16nekostnadsokningar for
PO 2023 vilket dr en betydande del av det prognostiserade underskottet. Utdver detta har
avdelningen i forhallande till budget nyttjat webb och kommunikationstjdnster i storre
omfattning dn budgeterat.

Digitalisering, it och telefoni (DIT)

Avdelningen for Digitalisering, it och telefoni (DIT) etablerades som ett nytt
verksamhetsomrade fran augusti och kommer inledningsvis besta av en avdelningschef samt
fyra medarbetare som kommer att arbeta som interna konsulter pa uppdrag av
serviceforvaltningens kunder. Avdelningen prognoserar en budget i balans.

Lon och pension

Verksamheten prognostiserar ett overskott om 0,4 mnkr. Intékter prognostiseras att 6ka med
ca 0,7 mnkr dd manuella underlag och réttningar har 6kat i forhallande till budget. Dock finns
en osdkerhet kring antalet I6nespecifikationer under hosten da flera personalintensiva
verksamheter dtergér till stadens egen regi. Initialt vid verksamhetsatergang kréver det mer
bemanning for administration av nya medarbetare in i1 16nesystemet. Personalkostnaderna
prognostiseras 6ka med 0,3 mnkr.

Upphandling och inkdp

Verksamheten prognostiserar ett underskott om 1,2 mnkr. Verksamheten saknar full
kostnadstdckning for e-handelsuppdraget, trots att ersittningsmodellen gjordes om infor 2023
for anslutning av gemensamma avtal till inkopssystemet. Verksamheten har minskade intékter
pa grund av rekryteringsldget. Dels nyanstéllda som 1 borjan av dret inte kunde generera
intikter, dels inte tillrdckligt hog faktureringsgrad forsta halvéret, dd mycket tid lagts pa
centrala upphandlingar som spiller 6ver frin foregédende ar. Verksamheten har fortfarande tva
vakanta upphandlartjinster, trots att tva nya upphandlare bdrjat i augusti.

Centralupphandlingsuppdraget tar mer tid 1 ansprak dan budgeterat. For att bestillande
verksamheter ska na stadens mal, stills manga och langtgaende krav. Detta medfor att arbetet
med behovs- och marknadsanalys dr mycket omfattande, speciellt dir det inte finns etablerade
kategorier. Alla krav behover sedan foljas upp under avtalets 16ptid och leveranssékerheten ar
ocksa viktig att folja. Uppfoljningen tar ddrmed lédngre tid 4n tidigare.

Eftersom centralupphandlingsuppdraget tar mer tid i ansprak blir det pd bekostnad av att
kunna tillgodose forvaltningars och bolags behov av 6vrigt upphandlingsstod.

Ekonomi

Verksamheten prognostiserar for helaret ett mindre dverskott om ca 0,1 mnkr. Osdkerheterna
ar dock stora pa grund av rddande sjukfranvaro, effekten av pagaende och kommande
rekryteringar samt de stora volymerna inom framforallt leverantorsreskontra.

Pé kostnadssidan dr det framst ett 6kat behov av resurser inom bastjénsterna och hogre
lonekostnader 4n budgeterat som paverkat utvecklingen negativt. Sammanlédggningarna i
staden har under vir och sommar inneburit en hogre belastning pd verksamhetens
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medarbetare. Samtidigt har volymerna inom bastjénsten for tjinsteomrade
Leverantorsreskontra 6kat under aret pa ett satt som inneburit att verksamheten behovt utoka
resurserna mer dn budgeterat med dkade kostnader som f6ljd. Trots detta géar ledtiderna inte
att halla. Totalt for samtliga tjansteomraden, bas och tilldggstjdnster summerat, 6kar
kostnaderna jimfort med budget med 0,3 mnkr.

Pé intdktssidan kan konstateras att extra intdkter tillkommit under aret i samband med att

verksamheten hyrt ut resurser under aret. Bland annat i samband med sammanlidggningarna i
staden. Totalt for samtliga tjinsteomraden, bas och tilldggstjanster summerat, 6kar intdkterna
jimfort med budget med 0,4 mnkr. Okningen beror helt pd extra intikter fran tilliggstjénster.

Ekonomisk prognos for bastjdnster inom verksamhetsomrdde ekonomi:

For bastjénsterna inom verksamhetsomrade ekonomi visar prognosen i tertial 2, summerat for
samtliga tjansteomraden, ett underskott for heldret. Detta underskott balanseras delvis genom
att verksamheten minskat kostnader for intern verksamhetsutveckling samt dvriga
kringkostnader.

Den storsta delen av underskottet beror pa utvecklingen inom tjinsteomrade
Leverantorsreskontra diar 6kade volymer drivit upp resursbehovet. Sedan innan sommaren har
verksamheten trots utdkad bemanning inte kunnat halla ledtider enligt uppdrag. Pa grund av
hogt arbetstryck dr en farhdga att sjukskrivningarna ska 6ka inom tjinsteomradet. Okade
sjukskrivningar bidrar till att minska kostnaderna for verksamheten, men samtidigt blir den
negativa effekten att leveransens inte kan genomforas enligt uppdrag och att tillgénglighet och
servicenivd sjunker ytterligare. I det pressade ldge verksamheten befinner sig i efter
sommaren dr det ocksa en utmaning, for att inte siga omojligt, att snabbt ldra upp nya
resurser.

Aven bastjinsten for tjinsteomrade Hyresadministration visar ett underskott for heldret. Aven
for Hyresadministrationen dr det 6kat behov av resurser inom bastjansten, pa grund av
arbetskrdvande moment 1 stadens hyresjusteringar och stadens féorhandlingsordning, som
driver kostnaden.

Prognosen idr vidare att bastjdnsterna for tjansteomrddena Kundreskontra, Avgiftshantering
och Ekonomiservice atminstone delvis, balanserar ovan underskott genom att generera mindre
overskott pa grund av minskade personalkostnader for heldret. De minskade
personalkostnaderna beror pa effektivisering inom kundreskontra och inom Avgiftshantering,
samt deltidssjukskrivningar av specialist som inte gick att ersdtta med vikarie inom
Ekonomiservice.

Ekonomisk prognos for tilldggstidnster inom ekonomiomradet:

Den ekonomiska prognosen i tertial 2 avseende tilldggstjdnster inom verksamhetsomrade
ekonomi &r ett Overskott pa grund av bade minskade kostnader och dkade intékter.

For tjdnsteomréde Leverantorsreskontra dr bade kostnader och intékter ldgre én budgeterat for
tillaggstjanster. Verksamheten har tvingats tacka nej till tvé storre uppdrag for stadens bolag
samt nya uppdrag for stadens forvaltningar, da verksamheten inte kunnat ta pd sig ytterligare
uppdrag pa grund av belastningen inom bastjédnst.
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Det samma géller tjinsteomrade Hyresadministration som ocksé haft savél ligre kostnader
som intékter for tilldggstjanster &n budgeterat.

For tjansteomrade Kundreskontra och Avgiftshantering &r prognosen att de kommer ligga pa
budget avseende tillaggstjanster. Tjinsteomrade Ekonomiservice visar dock ett stort dverskott
jamfort med budget for tilldggstjinster. Inom Ekonomiservice har intidkterna framforallt
drivits upp av extra tjanster av engdngskaraktéir i samband med arets sammanliaggningar.

Utveckling av volymer inom leverantorsreskontra

Antalet fakturor totalt inom tjansteomrade Leverantorsreskontra har 6kat markant. Under
perioden har antalet 6kat med 4,2 procent. Detta ger en 6kad arbetsbelastning i sig, d&
mangden manuellt arbete 6kar med méngden fakturor. Trenden ar 6kande sedan borjan av aret
varfor prognosen ér att denna 6kning haller i sig framat. Verksamheten bedomer att det kan
finnas flera olika forklaringar till 6kningen. Bidragande orsaker kan vara att:

o ctt flertal verksamheter gatt over fran externa utforare till egen regi i enlighet med
politiskt beslut och fler dr pa ging,

e antalet inkdp via inkdpssystemet dkar vilket i vissa fall kan generera 6kat antal
fakturor

e vissa verksamheter gor fler mindre kop istdllet for {4 stora kop pd grund av osdkert
budgetliage

e stora investeringsprojekt 1 staden driver fakturavolymer

Storst paverkan pa verksamheten har dock den drastiska 6kningen av pdminnelser och inkasso
under aret. Antalet pAminnelser januari-augusti dr 70 procent fler &n samma period foregéende
&r och trenden #r 6kande sedan februari. Aven andelen har 6kat till 2,4 procent (att jimfora
med normalt cirka 1,4 procent och 2 procent i tertial 1). Hantering av inkassodrenden &r
mycket tidskrdvande, varfor en 6kning av antal innebér ett kraftigt 6kat resursbehov.

Da béde totala volymer, pdminnelser och inkasso dkat samtidigt, har behovet av resurser dkat
snabbare dn verksamheten har mdjlighet att ta in och lira upp nya medarbetare. Nér befintliga
medarbetare samtidigt har en orimlig arbetsbelastning 6kar sjukfranvaron och foljden blir
paradoxalt att verksamhetens kostnader ligger ligre &n de rimligen borde utifrin antal
resurser. Volymokningen har dven fatt till f61jd att ledtiderna sedan borjan av sommaren inte
langre kan hallas trots utdkad bemanning.

Da volymerna okar inom kravhanteringen, blir &ven dvriga delar av arbetet lidande. Detta
leder till en ond spiral med ytterligare forseningar och nya krav att hantera. I samband med att
eftersandningen upphor vid arsskiftet bedomer verksamheten dessutom att det finns stor risk
att antalet paminnelser 6kar, da fakturor som skickas till fel adress hamnar pa avvigar. Redan
nu dr méngden arbete hogre édn vad verksamheten miktar med att hantera trots utokning av
antal resurser. Under hdsten ser verksamheten ingen annan mdjlighet 4n att utoka antalet
resurser ytterligare, for att forsoka balansera prognostiserade volymer framat.

Forklaringar till den successiva 6kningen av krav dr flera. Orsaken till sommarens 6kning ar
bytet av skanningsleverantor i borjan av aret. I slutet av juli framkom det att eftersindningen
frén tidigare skanningsleverantdr till den nya skanningsleverantren inte fungerat som avtalat
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med staden. Detta uppdagades nir enorma méngder underlag inkom till verksamheten 1 juli.
Ytterligare orsaker till det 6kade antalet paminnelser under aret ar:

e dubbletter,

e att fakturor inte leveransgodkénns i inkdpssystemet med pafoljd att fakturan inte gar
till betalning,

e att fakturor felaktigt makuleras utan att 6verenskommelse traffats med leverantoren

e samt att manga verksamheter inte anger korrekt fakturaadress till stadens leverantorer.
Enligt lag ska leverantorerna fakturera elektroniskt till staden, men alla pdminnelser
och krav skickas per post. Har leverantoren da fel adress blir det saledes forseningar
innan paminnelsen kommer till staden. Detta leder till att ytterligare pdminnelser
skickas och 1 vérsta fall inkassokrav.

Verksamheten fér stod av Stadsledningskontoret som prioriterar att hitta atgérder sa fort som
mojligt 1 samverkan med Serviceforvaltningen.

Kontaktcenter

Verksamheten prognostiserar ett underskott om 1,0 mnkr. Underskottet avser minskade
intdkter om 0,5 mnkr och dkade kostnader om 0,5 mnkr.

Webb- och kommunikationsstod har en stabil och hog efterfrdgan pa stdd och flera storre
uppdrag, som bland annat Stockholmvéxer och projekt Nytt intrant.

Kontaktcenter har haft 6kade kostnader i form av tillfélligt timanstéllda for att ticka upp 1
verksamheten under semestrar och arbetstoppar. Verksamheten har under éret haft hog
personalomsittning bade pa medarbetarniva samt pa chefsniva vilket ocksa paverkar
intdkterna da nya medarbetare behover léras upp.

Kontaktcenter har under vdren anstéllt tvd teamcoacher som ska arbeta med verksamhetens
effektivitet i samtal och handldggning. Men pa grund av vakanser s har de fétt hoppa in och
vikarierat pa andra roller som verksamheten har haft behov av da nyrekrytering pagatt samt
for att lara upp nya medarbetare. Planen ér att teamcoacherna kommer att pdborja arbetet med
att coacha och effektivisera verksamhetens servicehandldggare under oktober 2023, men
effekten av arbetet forvintas tidigast synas under mitten av 2024.

Verksamheten har tappat ett lite mindre uppdrag inom samhéllsbyggnad, torghandel och
markupplatelser med avslut fr o m november 2023. Daremot konstateras en 6kning av samtal
och mail till Stockholm Direkt fran borjan av juni som genererar en 6kad intékt.

Verksamheten har paborjat en pilot fran och med 1 september inom sociala enheten for att
effektivisera den administration som enheten hanterar pa uppdrag av uppdragsgivare, det ska
mojliggora en Okad tillgédnglighet for invanare pa telefon och mail och pa sikt 6ka intdkter.

Utvecklingsavdelningen
Verksamheten prognostiserar en ett underskott om 0,4 mnkr.

Forvaltningen har under perioden haft 6kade IT- och telefonikostnader jamfort med
motsvarande period foregéende ar. En stor del av denna kostnadsdkning harrors till kostnader
for Adobe licenser, dér licenskostnaderna har 6kat med 66 procent, detta med anledning av ett
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nytt tredrs avtal mellan Stockholm Stad och Adobe. For forvaltningen innebér detta en
kostnadsokning om 0,5 mnkr arligen.

Forvaltningen har under perioden genomfort ett stort datorutbyte (200st), ddr manga av
tidigare datorer som bytts ut haft en ligre leasingkostnad jamfort med de nya datorerna.

Forvaltningen har dven haft 6kade kostnader med anledning av utbyten av manga dldre
telefoner som inte klarar av nuvarande sdkerhetsstandard samt ett storre inkop av
mobiltelefoner som beredskapsétgird till verksamhetsomrédde Kontaktcenter.

Vidare har ett stort inventeringsarbete gjorts for att se dver om mobiltelefoner och datorer,
som tidigare inte nyttjats, kan ateranvindas for nyanstéllda eller sdgas upp. Ett arbete som
inbringat besparingar pa cirka 0,4 mnkr och stirkt forvaltningens livscykelhanteringsforméga.

Forvaltningen har under aret inréttat ett nytt lokalt forvaltningsobjekt ”Kontaktcenter
serviceforvaltningen”, bemanning av denna forvaltningsorganisation kommer ske inom
befintlig budgetram for utvecklingsavdelningen.

Rekrytering
Serviceforvaltningen rekrytering prognostiserar ett underskott om 0,5 mnkr.

Verksamheten har 1 ar startat och fakturerat ungefér lika mycket rekryteringstjénster till och
med 31 augusti som 2022 men med farre fakturerande rekryteringskonsulter. Antalet startade
uppdrag under sommarmanaderna dr 0,5 mnkr ldgre dn 2022. Verksamheten bedomer att
stadens samlade ekonomiska utfall vid tertialrapport 2 samt budget 2024 kommer péverka
efterfragan resten av aret samt 2024. Det kan dock konstateras att rekryteringsstod efterfrdgas
i stora delar av den kommunala servicen som fortgar oavsett ekonomiskt ldge.

Parallellt har staden tagit fram forslag pa riktlinjer for bland annat antal medarbetare per chef
som de ndrmsta aren kan paverka efterfrigan pa rekryteringsstod. Antalet omtag, det vill séga
processer som ¢j lett fram till anstdllning har under 2023 minskat med néstan 24 procent.
Detta paverkar resultatet positivt dd omtagen ofta innebér en néstan lika stor arbetsinsats men
har en vidsentligt ldgre prislapp. Priset for omtag samt dvriga paket ses over till 2024 {6r att
sdkra sjalvkostnad samt anpassas till tendensen att flera uppdrag, pa efterfragan fran kund, har
fysiska moten och dirmed kréver fler konsulttimmar for att genomforas.

Verksamheten har dven paverkats negativt under véren pa grund av att inforande av ett nytt
systemstod inte fungerat tillfredsstédllande.

Lokalplanering

Intékterna under juni-augusti var ldgre dn budgeterat. Detta tillsammans med hogre
lonekostnader &n budgeterat till f6ljd av avtalsrorelsen samt risken for lagre inflode av
uppdrag under hdsten gor att prognosen forsdmras jamfort med tidigare i &r. Helarsprognosen
for lokalplanering beddms till ett underskott pa 0,6 mnkr.

Resultatenheter

Serviceforvaltningen &r intiktsfinansierad och ndmnden ar definierad som en resultatenhet
vilket innebdr att det ekonomiska resultatet vid arets slut kan overforas till nastkommande ar
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enligt Kommunfullméktiges Regler for ekonomisk forvaltningen. Resultatenheten skapar
forutséttningar for ndmnden att ha en langsiktig ekonomisk planering vilket dndé &r
utmanande for en helt intdktsfinansierad verksamhet med volatila volymer.

For aret prognostiseras underskott pa 5,4 mnkr fore resultatdispositioner och en budget i
balans efter resultatdispositioner. Resultatfonden uppgér till 19,9 mnkr varav 5,4 mnkr
prognostiseras att nyttjas for kostnader av engingskaraktir som bedoms ge positiva effekter
for verksamhetens uppdrag att effektivisera stadens administrativa funktioner pa sikt. Under
aret planerar forvaltningen att bland annat nyttja fonden till stod 1 omstrukturering av
Kontaktcenters verksamhet i syfte att uppna sjidlvkostnad inom hela tjansteutbudet samt for
hantering av tillfallig storning vid eftersdndning av fakturor vid byte av scanningsleverantdr.

Verksamheten prognostiserar att overfora resultatfond om 14,5 mnkr till nésta rikenskapsar.

Investeringar

Néamnden har tilldelats 1,0 mnkr 1 investeringsplan. Under 2023 berdknas 1,0 mnkr nyttjas for
tillaggsanskaffningar i form av inventarier. Den storsta delen av investeringen avser mdbler
for att battre anpassa lokalerna for verksamhetens krav.

Forsaljningar av anlaggningstillgangar
Verksamhetsprojekt (driftprojekt)
Omslutningsforandringar
Budgetjusteringar

Medel for lokalandamal

Analys av balansrakning

Balansrikningen beskriver ndimndens tillgangar och skulder per 2023-08-31. Balansrdkningen
redovisas 1 bilaga 2.

Tillgangar

Balansrdkningen visar tillgangar om 59 737509 kr. Av omslutningen avser 2 780 867 kr
anldggningstillgdngar som till storsta del dr inventarier. Omséttningstillgdngarna uppgar till
56 956 642 kr och avser 1 huvudsak interna kundfordringar. Kundfordringar uppgar till
31292 080 kr. Forutbetalda kostnader samt upplupna intdkter uppgér till 18 562 387 kr.
Vidare finns diverse kortfristiga fodringar om 7 102 171 kr som friamst avser ingdende moms.

Jamforelse med foregaende ar
I jimforelse med motsvarande period 2022 har tillgdngarna minskat med 12 046 526 kr. Den
storsta minskningen avser forutbetalda kostnader och upplupna intédkter. I ér till skillnad frén
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foregdende ar dr verksamhetsomrdde ekonomis bastjdnster debiterade i borjan av dret. Detta
har ocksé lett till att kundfordringarna har minskat 1 forhallande till forra aret. Minskningen
beror ocksa pa att verksamheten till skillnad fran forra éret vidarefakturerat kostnader for
hedersbeloningsgévor till stadsledningskontoret.

Skulder och eget kapital

Skulder och eget kapital uppgar till 59 737 509 kr. Kortfristiga skulder uppgér till

35913 707 kr varav leverantdrsskulderna uppgar till 3 412 295 kr. Upplupna kostnader och
forutbetalda intdkter uppgér till 31 439 763 kr.

Jamforelse med foregaende ar

I jimforelse med foregdende ar har skulderna minskat med 12 046 526 kr. Minskningen avser
frimst eget kapital. Eget kapital uppgar till 23 823 802 kr och har minskat med 42 900 692 kr
1 jimforelse med samma period foregdende ar. Samtidigt har de kortfristiga skulderna 6kat
med 30 854 166 kr. Fordandringarna 1 skulder och eget kapital beror pa verksamhets omrade
ekonomis forskottsfakturering av bastjanster om 70 700 000 kr.

Intern kontroll

Inga viésentliga avvikelser har rapporterats eller identifierats under perioden. Arbetet bedoms
fortlopa enligt plan.

Det finns fortsatt utmaningar i hur dokumentation av de genomforda interna kontrollerna kan
goras pa ett effektivt sitt. Ett utvecklingsarbete for att fortydliga rutiner av dokumentation av
genomford intern kontroll kommer att ske.

I arets internkontrollplan ska kontroll goras av att alla upphandlingar har beaktat
informationssidkerhetskrav. De stdddokument som anvinds vid upphandlingar behover
fortydligas med punkter om informationssédkerhet. Ett arbete med att identifiera vilka delar i
upphandlings- och avtalsprocessen som maste kompletteras med checklista for
informationssédkerhet har genomforts. Nu infors denna checklista till att borja med i
upphandlingsprocessen for att sedan inforas i avtalsprocessen. Detta har dven aktualiserats
som en fordndring som behdver goras i stadens generella processer for upphandling och avtal.

I syfte att effektivisera och forbattra tydlighet i forvaltningens forteckning av
personuppgiftsbehandling forbereds upphandling av systemstdd. Den nuvarande
forteckningen har kompletterats med ytterligare kolumner enligt de rekommendationer som
Dataskyddsombudet ldmnat 1 sin arsrapport for 2022.
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