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Sammanfattande analys

Serviceforvaltningen goér bedomningen att servicendmnden bidrar till att uppfylla
kommunfullmaiktiges tre inriktningsmaél och att verksamheten har bedrivits utifran
styrdokument och direktiv till samtliga nimnder och bolagsstyrelser. I verksamhetsberittelsen
redovisar forvaltningen uppnadda resultat och redovisar eventuella avvikelser for verksamhet
och ekonomin jamfort med verksamhetsplanen.

Ett Stockholm som haller samman med en stark och jamlik valfard i hela staden
Servicendmnden har utformat fem ndmndmal som alla medverkar till att uppfylla
kommunfullméktiges inriktningsmal om en modern storstad med mojligheter och valfrihet for
alla. Forvaltningen uppskattar att tre av de tillhérande nimndmalen och samtliga mal for
verksamhetsomradet kommer att uppfyllas under dret. Dock har foérvaltningen haft svarigheter
1 att nd namndmalen Servicendmnden ger likvdrdig, tillgdinglig och kvalificerad information
och vigledning i fragor inom det sociala omrddet och Servicendmnden ger likvirdig,
tillgéinglig och kvalificerad information och vigledning i fragor om dldreomsorg och har
dérfor redovisat delvis uppfyllnad av mélen.

Ett gront och fossilfritt Stockholm som leder en rattvis klimatomstéllning

Servicendmnden har fyra nimndmal som alla medverkar till att uppfylla kommunfullméktiges
inriktningsmal om ett gréont och fossilfritt Stockholm som leder en rdttvis klimatomstdllning.
Forvaltningen bedomer att alla tillhdrande nimndmélen kommer att uppfyllas under éret.
Samtidigt bedoms maélet 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.

Ett Stockholm med en stabil och hallbar ekonomi med utbildning, jobb och bostéader for alla
Servicendmnden har 11 ndimndmal som alla helt eller delvis bidrar till att uppfylla
kommunfullméktiges inriktningsmal om e#t Stockholm med en stabil och hdllbar ekonomi
med utbildning, jobb och bostdder. Det nimndmaél som forvaltningen bedomt som enbart
delvis kommer att nds under aret ar Servicendmnden har en ekonomi i balans.

Periodens resultat

Forvaltningen redovisar ett underskott pa 2,8 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
forvaltning. For att uppna sjilvkostnad ska intékterna ticka forvaltningens 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 16neavtalets utfall, 6kat personalomkostnadspalédgg och indexupprikning av avtal
obudgeterade kostnadsdkningar.

Forvaltningen har under aret vidtagit atgérder for att hantera obudgeterade kostnadsékningar
och uppna en ekonomi i balans under 2023. Det &r en utmaning for verksamheten att minska
kostnaderna, halla ledtider och kvalitet, virna rimlig arbetsbelastning samtidigt som
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volymerna inom bastjénsterna dkar och kundernas efterfragan ar hog.

Uppfoljning av direktiv till samtliga namnder och bolagsstyrelser

Kommunfullméktiges direktiv till samtliga nimnder och bolagsstyrelser fortydligar vilka
sarskilt prioriterade omraden dir forvaltningar och bolag behover utveckla samverkan och
gemensamma processer. Servicendmndens grunduppdrag ir att effektivisera stadens
administrativa funktioner 1 syfte att frigora resurser for stadens forvaltningar och bolag.
Forvaltningen verkar dirmed for en &ndamalsenlig och effektiv administrativ 6verbyggnad
som inte &r storre 4n nodvéndigt 1 staden.

Att utveckla stadens administrativa funktioner pa ett kostnadseffektivt och kvalitativt sitt,
kréaver att stindiga forbéttringar och utveckling av processer gors i samverkan mellan
serviceforvaltningen, processdgare inom stadsledningskontoret och de forvaltningar och bolag
som utgdr serviceforvaltningens kunder. Under dret har forvaltningen i enlighet med
kommunfullméktiges direktiv prioriterar ett antal utvecklingsomraden med stort fokus pé
langsiktigt hallbar ekonomi och kostnadsrestriktivitet. Utvecklingsinsatser har till betydande
del finansierats via externa medel frdn omstéllningsfonden. I linje med
kompetensforsdrjningsplanen nyttjas medel for att bibehalla och utveckla verksamhetskritisk
kompetens samt ledarutveckling i enlighet med stadens chefsprofil.

Forvaltningen har under éret etablerat verksamhetsomrade for digitalisering, it och telefoni
(DIT) som via tjanster i egen regi stodjer fackforvaltningarna i arbeta i enlighet med
kvalitetsprogrammets inriktningar om stidndiga forbattringar, innovation och digitalisering. Ett
mal med den nyinréttade verksamheten &r att minska stadens externa konsultkostnader.

Forvaltningen har en viktig och central roll 1 stadens inkdpsorganisation. Upphandling ska
anviandas som verktyg for att uppna flera politiskt prioriterade omrdden inom framforallt
miljo och klimat, men dven inom social och ekonomisk hallbarhet. Verksamheten har under
aret paborjat etablering av en ny hallbarhetsfunktion, som kommer att samordna alla
hallbarhetsaspekter som kopplar till upphandlings- och avtalsprocessen i syfte att stodja
staden verksamheter i att na uppsatta miljomal. Forvaltningen har dven en aktiv roll i stadens
kategoriorganisation och 1 arbetet med att forebygga vilfardsbrott.

Serviceforvaltningen har bidragit till att stirka stadens beredskapsformaga genom
forvaltningens nya roll att samordna kommunkoncernens arbete med beredskapslager.

Uppfdljning av Kommunfullmaktiges inriktningsmal

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

® Uppfylls helt

Analys

Servicendmnden har utformat fem ndmndmal som alla medverkar till att uppfylla
kommunfullmiktiges inriktningsmal om en modern storstad med mojligheter och valfrihet for
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alla. Forvaltningen uppskattar att tre av de tillhérande namndmaélen och samtliga mal for
verksamhetsomradet kommer att uppfyllas under aret. Dock har forvaltningen haft svarigheter
1 att n ndmndmalen Servicendmnden ger likvdrdig, tillgdnglig och kvalificerad information
och végledning i frdagor inom det sociala omrddet och Servicendmnden ger likvirdig,
tillgdanglig och kvalificerad information och vigledning i fragor om dldreomsorg och har
darfor redovisat 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 aret har Kontaktcenter underldttat for barn och deras vardnadshavare med information
och vigledning vid val av forskola och skola, samt om regelverk och fakturafragor.

Kontaktcenter har haft en hog tillgédnglighet och kunnat erbjuda en god service till stadens
invanare géllande stod och radgivning i fragor gillande forskola, skola, kulturskola och
kolloverksambhet vilket lett till hogre kundndjdhet. Invanarna har generellt haft kortare kotider
och fatt snabbt och professionellt bemdtande vilket kan utldsas fran resultatet. Vissa tider pa
aret har dock inflodena varit hogre bade via e-post och telefon, vilket tillfalligt har lett till
langre vantetider.

Vardnadshavare far support kring inloggningsrelaterade och handhavandefragor for flera av
de system som anvédnds inom omradet forskola och skola. Kontaktcenter ger service till
vérdnadshavare gillande Skolplattformen och hanterar dven inloggningsrelaterade problem
och felanméler at vdrdnadshavaren till servicedesk. Under aret har dterkommande
driftstorningar pa skolplattformen lett till fler samtal till Kontaktcenter. Under hdsten
upplevdes skolplattformen vara mer stabil.

Under 2022 dverfordes ansvaret for samordningen av sommarkoloniverksamheten till
kulturfoérvaltningen. Kontaktcenter har under aret initierat ett samarbete kring Gversyn av
Kontaktcenters ansvar och uppdrag inom ramen for de nya forutsittningarna for tydliga
granssnitt, informationsuppdrag och prissittning. Forvaltningen bistar kulturférvaltningen i att
utreda mdjligheter for att 6ka antalet kolloplatser.

Inom Kontaktcenter har en breddning av kompetens skett under aret och kommer fortsétta
dven under 2024. Syftet dr att ta kompetensbreddningen till ndsta steg och utveckla
verksamheten till att arbeta som ett Kontaktcenter. Kompetensbreddning hos medarbetarna
kommer ge forutsittningar for kortare kotider och hogre tillgénglighet for invénarna dé fler
servicehandldggare kommer kunna hantera de stora svarsgrupperna.

Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse

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

. Utfall Utfall .
Indikator ez man/ kvinnor/ ALl Arsmal t(F.s . Period
utfall . X 2022 arsmal
pojkar flickor
® Andel medborgare som &r 86 % 7% 85 % 2023

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

. | centralupphandlingar 100 % 100 % 100 % VB 2023
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

[ Uppfylls helt

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

De flesta stadsdelsforvaltningar har nyttjat rekryteringsstod till forskolan under aret. Det ar
framst vid rekrytering av rektorer och bitrddande rektorer som stodet nyttjas och mer sillan
for rekrytering av forskolldrare och barnskotare. Att skota barnskotarrekryteringarna ér en
arbetsintensiv uppgift dir antalet sokande overstiger 100 sokande/roll medan forskolldrarna i
snitt har knappt 50 sokande/roll. Forvaltningen fortsédtter med informationsinsatser mot
forskolan framst for att skapa forstaelse for den tidseftektivisering och kvalitetshdjning
verksamhetsomrade rekrytering kan erbjuda.

De tre stadsdelsforvaltningar som under aret inte kopt rekryteringsstdd till forskolan;
Skarpnéck, Hédsselby Villingby och Bromma, har haft ett lagre rekryteringsbehov men har
kontaktats for att informera om rekryteringsstodet.

Niér det géller ldrare och ldrarvikarier stottar verksamhetsomrade rekrytering i1 betydligt hogre
utstrickning med framst digital referenstagning.

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

Namndmal: Servicenamnden bidrar till att staden kan 6ka andelen utbildad personal
inom forskolan och skolan.

© Uppfylls helt

Forvantat resultat

Genom serviceforvaltningen rekrytering ges stadens forskolor och skolor mojlighet att
kvalitetssdkert 6ka anstidllningen av utbildad personal i form av rektorer, bitrddande rektorer,
legitimerade forskolldrare och utbildade barnskdtare samt fler behdriga lérare.

. Utfall Utfall .
Indikator ez man/ kvinnor/ ALt Arsmal t(F.s . Period
utfall . X 2022 arsmal
pojkar flickor
9 Antal 10 11 2023
stadsdelsforvaltningar
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 stéd och
omsorg dar behoven ar som storst

© Upptylis helt

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

Stadens bestillningar for persontransporter har under aret skett i enlighet med forvaltningens
bestillningsprocess. Upphandling och inkdp har begért offert pa stadens avtal for
programvaror och tjénster for att kunna tillgodose behovet av systemstdd for bestdllning av
persontransporter. Efter manga forhandlingar beslutades av styrgrupp att inte slutféra
forhandlingarna utan avbryta dessa. Implementering pagér darfor av de systemstdd som
utforande leverantorer erbjuder enligt kravstillning 1 upphandlingen av tjdnsten.
Implementationsprojektet berdknas pagéd under 2024.

Enheten webb- och kommunikationsstod publicerar, pd uppdrag av stadens forvaltningar och
bolag, information pa stadens webbplatser samt bidrar med sin kompetens till att personer
med funktionsnedséttning har jamlika mojligheter att ta del av informationen. Arbetet handlar
om att skapa innehall som f6ljer lagkraven om digital tillgénglighet, inklusive
tillgdnglighetsanpassning av dokument. Alla medarbetare inom webb- och
kommunikationsstdd har tillgdng till, och genomf6r, digitala kurser inom tillganglighet fran
Funka Academy.
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Kontaktcenter kan konstatera att samtalen har blivit laingre under aret, framforallt dr det
overformyndarfrdgorna som har tagit langre tid. Bdde samtalstid och efterbearbetningstid har
okat, vilket har paverkat den upplevda kundnéjdheten, dér tillgéngligheten dr den som har fatt
lagst betyg medan upplevt bemdtande i1 telefonen ér fortsatt hogt. Orsaken dr exempelvis att
stallforetrddare och huvudmin har ett 6kat behov av information vid lagdndringar och dndrade
blanketter, samt att det finns behov av ytterligare digitala 16sningar for stéllforetradare 1
kontakten med dverformyndarndmnden. Granskningen av arsrdkningar har blivit mer
noggranna och stdd kring detta efterfragas i storre utstrackning an tidigare. Ytterligare orsak
till 6kande drendemingd dr dven ldnga dterkopplingstiderna fran dverformyndarforvaltningen
vilka genererar att invanare ringer till Kontaktcenter flera gdnger i samma édrende.
Serviceforvaltningen bedomer att dverformyndarforvaltningens begriansade telefontider
skapar kobildning och forsvérar for invdnare och andra myndigheter. Serviceférvaltningen
anser att det finns utvecklingsbehov avseende utbildningsinsatser for stdllforetrddare samt
utvecklad information och anvidndarvinlighet pa stadens hemsida for att underlétta for
malgruppen att fullgora sitt uppdrag.

Serviceforvaltningen och dverférmyndarforvaltningen har ett pAdgédende samarbete att
avgrinsa uppdraget efter de forutsittningar som overformyndarforvaltningen har utifrin en
mer anstringd ekonomi. Oversynen omfattar uppdragets innehall, arbetssitt, prisséttning och
finansiering for att balansera det behov som verformyndarforvaltningen har av 6kad
kvantitet med begrdansad budget. Arbetet kommer att intensifieras under 2024.

Inom svarsgruppen funktionsnedsittning har efterbearbetningstiden blivit nagot ldngre men
med fortsatt hoga betyg 1 bemotandet. I syfte att 6ka tillgdnglighet och delaktighet for
personer med funktionsnedséttning har Kontaktcenter ytterligare utvecklat arbetssitten med
breddad kompetens. Arbetssittet med multikompetens betyder att samma servicehandléggare
kan svara pa frdgor bdde om dldreomsorg, funktionsnedsittning samt formyndarfragor.
Multikompetensen ger forbdttrad service till invnarna, minskad sarbarhet 1 verksamheten
samt en Okad effektivitet.

Kontaktcenter har fardigstillt ett processgranssnitt i samarbete med stadsdelsforvaltningarna
inom verksamhetsomrade funktionsnedséttning for kontinuerligt forbattringsarbete.

Kontaktcenter har genomfort ett budgetuppdrag i samarbete med socialférvaltningen 1 syfte
att undersoka om Kontaktcenter kan vara en vdg in for sociala fragor, arbetet har resulterat i
en rapport av utredningen. Utredningens slutsatser, rekommendationer och forslag i rapporten
ar att en samlad vig in for sociala fragor kan oka tillgéngligheten till staden, men att ett
avgransat omrade bor testas innan bredare implementering. Den nya socialtjanstlagen tréder 1
kraft i juli 2025 och socialtjdnsten star infor en betydande omstillning av sin verksambhet.
Inférandet kommer innebéra fordndrade arbetssatt, bland annat gillande invanarnas
tillgénglighet till sociala insatser. Utredningen rekommenderar att f6lja inférandet noga och
att kommande ambitioner fOr att skapa en vég in for sociala fragor gar 1 takt med den nya
lagen. Forestdende ansatser for en vdg in behdver dven ta avstamp i den dialog och det
upparbetade samarbetet mellan intressenter inom det sociala omrddet och Kontaktcenter som
skapats 1 aktuell utredning. Nir den nya socialtjénstlagens inforande ar pa plats bor framtida
utredningar om en vig in inledas med fordjupade behovsinventeringar ur bdde brukar- och
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medarbetarperspektiv samt ta hdnsyn till reqkommendationerna bade ur ett socialtjanst- och
kundserviceperspektiv. For utredningen 1 sin helhet se bilaga 3.

Under aret har dialog forts med juridiska enheten pa socialforvaltningen om Kontaktcenter
funktionsnedséttning kan ta 6ver uppdraget att fordela ansokningar om férhandsbesked om
bostad med sérskild service. Arbetet pagér med att intervjua handléggare pa tva
stadsdelsforvaltningar om processen for att dérefter, i samarbete med socialforvaltningen, ta
fram ett arbetssdtt for Kontaktcenter funktionsnedsattning. Arbetet fortsatter under 2024, da
bland annat socialforvaltningens ska ta fram en fordelningsnyckel for att fordela ansokningar
om forhandsbesked.

Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse

v U Servicenamnden ska i samarbete med socialnamnden och i 2023-01-01 2023-12-31
samrad med stadsdelsndmnderna utreda Kontaktcenter som en
vag in for alla Stockholmare inom det sociala omradet

Namndmal: Servicenamnden 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 tillgéinglighet och delaktighet for personer
med funktionsnedsittning 2018-2023.

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

Forvantat resultat

Via Kontaktcenter ges service, information och vigledning i funktionshinderfragor och
overformyndarfrdgor samt stodformer och insatser via staden eller 6vriga instanser, som kan
underldtta i vardagen for stockholmare i behov av stdd.

Genom att nyttja serviceforvaltningens tjinster gillande tillgénglighetsanpassning av
webbpubliceringar sékerstélls att information pa stadens webbplatser foljer kraven pé
tillgénglighet till digital offentlig service.

. Utfall Utfall .
Indikator ReIEER man/ kvinnor/ et Arsmal 45 Period
utfall . . 2022 arsmal
pojkar flickor
Andel medborgare som ar 76 % 81 % 85 % 2023

néjda med service och
tillganglighet géllande
funktionshinder och
overférmyndarfragor ska
vara hdg och stabil.
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Periodens  Udall  Uthall s 0 ve
man/ kvinnor/

tiazl pojkar flickor A

I§F:s o Period
arsmal

Indikator Arsmal

Analys

Arsmalet nas ej da Kontaktcenter kan konstatera att samtalen har blivit I&ngre under aret, framférallt &r det
overférmyndarfragorna som har tagit Iangre tid. Bade samtalstid och efterbearbetningstid har kat, vilket har paverkat den
upplevda kundnojdheten, dar tillgangligheten &r den som har fatt 1agst betyg men bemétande i telefonen ar fortsatt hog.
Kontaktcenter ser en fortsatt 0kad efterfragan i samtalen frdn gode man, forvaltare och férmyndare i form av utbildning, med
flera foljdfragor om hur uppdragen ska utféras. Granskningen av arsrakningar har blivit mer noggranna och aven stéd kring
detta efterfragas i storre utstrackning an tidigare. Serviceforvaltningen och 6verformyndarférvaltningen har ett pagaende
samarbete att avgransa uppdraget efter de férutsattningar som éverformyndarférvaltningen har utifran en mer anstrangd
ekonomi. Oversynen omfattar uppdragets innehall, arbetsséatt, prissattning och finansiering fér att balansera det behov som
overférmyndarférvaltningen har av 6kad kvantitet med begransad budget.

[ | Antal 2 4 2023
stadsdelsforvaltningar
som uppger Kontaktcenter
som sin forsta kontakt
gallande information och
vagledning om
funktionshinderfragor.

Analys

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

Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse

v Forvaltningen ska genomfoéra upphandling av ett systemstéd som 2022-01-01 2023-12-31
stéder hela stadens bestaliningsprocess av persontransporter

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

Analys

Implementering pagar av de systemstdd som utférande leverantorer erbjuder enligt kravstalining i upphandling.
Implementationsprojektet beraknas paga under 2024.

v Forvaltningen ska infor lansering av stadens nya intranat 2022-01-01 2023-12-31
tillganglighetsanpassa forvaltningens 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

@ Upptylis helt

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

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

Forvaltningen har mirkt ett 6kat behov fran invdnare om att komma 1 kontakt med staden.
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Vintetiderna har under &ret varit ldngre dn foregéende &r, vilket avspeglas i resultatet av
kundundersokningen. Daremot dr man fortsatt mycket n6jd med bemoétandet man far ndr man
talar med Kontaktcenter.

Kontaktcenter bidrar till att uppfylla kommunfullmiktiges mal med en dldreomsorg av god
kvalité med likvardig information och service. Vidare bedomer Kontaktcenter att namnden
delvis bidrar till kommunfullmiktiges mal om tillgédnglighet da efterfragan att komma 1
kontakt med Kontaktcenter fran stadens dldre, deras anhdriga och 6vriga intressenter har okat.

Aldre direkts insatser dr en viktig del i det fortldpande arbetet att ge information och
végledning for dldre och anhdriga om stadens utbud av dldreomsorg samt om avgifts- och
fakturafragor, regelverk och ans6kningsprocess. Informationen omfattar exempelvis vilka
aktiviteter som staden erbjuder for dldre, vilka boendeformer som finns, hemtjanst,
trygghetslarm, utforare, anhdrigstod samt guidning pé stadens webbplats.

Aldre direkt fortsitter att tillsammans med stadsdelsférvaltningarna och #ldreférvaltningen
fortydliga ansvarsfordelningen 1 grinssnitt och uppdrag, samt sékerstéller att informationen
till stadens dldre och anhdriga ar likvirdig, kvalitetssdkrad och uppdaterad.

Dialogen med alla stadsdelsforvaltningar fortsétter géllande att utveckla
kommunikationsvigarna inom omradet och malet #r att samtliga ska ange Aldre Direkt som
forsta véag in gillande dldreomsorgsfragor. For narvarande ér det 9 av 11
stadsdelsforvaltningar som anviinder Aldre direkt som en gemensam vig in till staden
gillande dldrefrdgor. Dialog pdgar och information ges vid kundmoten med
stadsdelsforvaltningarna Norra innerstaden och Hiigersten-Alvsjo om vilka fordelarna ér och
hur de kan effektivisera sin verksamhet och forbéttra tillgdngligheten for invanarna genom att
anvinda Aldre direkt som en vig in.

Kontaktcenter har som stdd i1 dialogen med invdnarna en kunskapsbas med de mest
forekommande fragor frén dldre och anhoriga samt vad som dr mest aktuellt beroende pa
period under dret. Det dr ofta svart for dldre att veta vart man ska vénda sig 1 olika frdgor. Det
ar véldigt vanligt att Kontaktcenter far hinvisa till andra instanser inom staden och till andra
myndigheter. Det #r dock viktigt att de dldre tryggt ska kunna viinda sig till Aldre direkt
oavsett fraga och fa god kvalitativ service.

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

Kontaktcenter f6ljer med intresse dldrendmndens arbete med att det digitala stodet for ldre
ska 6ka och om hur Aldre direkt kan informera och vigleda i1 dessa fragor och samtidigt vara
ett komplement till de dldre som inte &r digitala.
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Namndmal: Servicenamnden ger likvardig, tillganglig och kvalificerad information och
vagledning i fragor om aldreomsorg

Uppfylls delvis

Forvantat resultat

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

En vég in for samtliga dldrefragor i staden bidrar till att na stadens intentioner gillande en
dldrevinlig stad, med en inkluderande och tillgdnglig miljé som frdmjar ett aktivt liv, hela
livet.

Utfall Utfall

Indikator el man/ kvinnor/ SLEI Arsmal I§F:s o Period
utfall N N 2022 arsmal
pojkar flickor
Andel medborgare som ar 81 % 85 % 85 % 2023

ndjda med service och
tillganglighet gallande
aldreomsorgsfragor ska
vara hdg och stabil.

Analys

Forvaltningen har markt ett 6kat behov fran invanare om att komma i kontakt med staden. Langre 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 néjdhet. Atgarder som rekrytering, utbildning samt
utveckling av mer effektiva arbetssatt for att sékerstalla hdg service och tillganglighet har genomférts under aret.

Antal 9 11 11 2023
stadsdelsforvaltningar

som uppger Aldre Direkt

som sin forsta kontakt

gallande information och

vagledning om

aldreomsorgsfragor.

Analys

Aldre direkt &r en obligatorisk tjanst som informerar och végleder samtliga stockholmare inom stadens aldreomsorg. Att
anvanda Aldre direkt som en vég in fér bestéllarenheterna pa stadsdelsférvaltningarna &r valbart. | nuléget anvénder nio av
elva stadsdelar Aldre direkt som forsta linjen for att avlasta bestallarenheterna och frigéra tid fér mer person nara
handlaggning och kvalificerade arbetsuppgifter. Dialog pagar och information ges vid kundmé&ten med
stadsdelsférvaltningarna Norra innerstaden och Hagersten-Alvsjd om vilka férdelarna &r och hur de kan effektivisera sin
verksamhet och férbattra tillgéngligheten fér invanarna genom att anvénda Aldre direkt som en vég in.

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

@ Uppfylls helt

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

Serviceforvaltningen genom Kontaktcenter tillhandahéller lattillganglig information om
kulturskolans utbud och verksamheter samt om forutséttningar for evenemang och publika
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héndelser i staden. Under aret har Kontaktcenter anpassat bemanning och kompetens till det
nya I6pande ansokningsforfarandet inom kulturskolan. Anpassningen har varit lyckad och
16pande ansokningar ger jimnare drendeméngd och infloden.

Under éret fordndrades det generella sdkerhetsldget och terrorhotnivin hojdes och nér detta
skedde kunde Kontaktcenter bidra med att svara pa fragor fran allménheten. Underlag till
talmanus samt fragor och svar togs fram i samarbete med stadsledningskontoret.
Kontaktcenter hanterade det utdkade uppdraget med kort varsel och kunde pé en och en halv
arbetsdag stilla om verksamheten till att hantera en ny typ av information fran medborgarna.
Detta &r 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 karnuppdraget. 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 for 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 aret gjorts en mindre fordandring av
uppdraget avseende bland annat kontaktvégar till f6ljd av byte av bestéllare frdn Stockholm
Business Region till stadsledningskontoret. Kontaktcenter ger dven fortsatt information om
tillstdnd dven till evenemangsarrangorer.

Enheten webb- och kommunikationsstdd bygger kulturskolans nya webbplats, ett omfattande
uppdrag som genomfors 1 ndra samarbete med kulturforvaltningen 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 anvéndarvénlig webbplats dar kulturskolans utbud
och verksamhet presenteras pa ett tillgéngligt sitt. Den nya webbplatsen lanserades under
oktober och utgér en modernare och mer anvandarvinlig webbplats for stadens invanare.

Inom Kontaktcenter har en breddning av kompetens inom kulturskolans utbud skett under
aret. Breddningen ir ett 16pande arbete som é&r stindigt pdgaende for att vara uppdaterade pa
dndrat och utvecklat innehéll inom kulturskolans verksamhet och utbud.

Namndmal: Servicenamnden tillhandahaller lattillganglig information om
kulturskolans utbud och verksamhet samt om forutsattningar 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 hjdlp med att vélja kurs eller aktivitet. Kontaktcenter erbjuder d&ven genom
evenemangs- och foretagslotsen information om forutsittningar och regelverk i 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 tillhdrande nimndmalen kommer att uppfyllas under éret.
Samtidigt bedoms malet 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 har under aret fortsatt att stilla krav pa transporter i enlighet med
miljoprogrammet och klimathandlingsplanen. Forvaltningen har arbetat nira
miljéforvaltningens olika enheter for att stilla relevanta och langtgaende krav i alla
centralupphandlingar for att bidra till cirkularitet, minskad anvdndning av fossil plast med
mera. Som exempel kan ndmnas att forordningen av engangsprodukter har medfort att vissa
produkter har kravstillts i annat material och finns inte ldngre i plast utan endast i trd eller
papper. Ett annat exempel, for att underlétta dtervinning av matformar, ar att det stills krav pa
att matformen ska vara av ljus farg fran att tidigare varit svart.

Under éret har nya avtal for dterbrukade mdbler implementerats med syfte att stodja
inredningskategorins ambitioner "Kategori Inredning verkar for att fa staden att tinka
andrahand 1 forsta hand och en hallbar inredning med kvalitet till basta totalkostnad.”

Genom en aktiv avtalsforvaltning har férvaltningen fortsatt att jobba for att utfasningsdmnen
och prioriterade riskminskningsdmnen inte férekommer i1 upphandlade produkter. Genom att
regelbundet, inom avtalens ramar, uppdatera stadens upphandlade sortiment gar det att minska
mangden plast. Ett exempel pé detta dr engangshandskar, som dr en viktig produkt i ménga av
stadens verksamheter. Genom att en dialog har forts med leverantdr under avtalstiden har
staden haft mojlighet att testa en ny engangshandske 1 nitril med 27 procent lagre
klimatavtryck &n den upphandlade nitrilhandsken. Testet foll vl ut och engangshandsken
ingdr numera i ordinarie sortiment for Stockholms stad. Detta berdknas reducera utslappen
med 45 ton CO2 per ar och minska avfallet med drygt 850 kg per ar. Livsmedelsbranschen
nyttjar enorma mangder plastforpackningar. Hér finns det manga utmaningar i1 form av att

Servicenamnden, Verksamhetsberattelse 15(68)



hitta battre material som bland annat fortsitter bevara livsmedlets hallbarhet och att
produktsdkerheten inte paverkas negativt. Staden for dialog med branschen och branschen
jobbar med att fradmja cirkuléra forpackningsfloden och att minska mangden plast i
forpackningar.

Trots manga och langtgéende krav nds inte det totala mélet om minskning av CO2e under hela
programperioden. Nér det géller minskning av CO2e fran transporter nas betinget inom
programperioden. Men nér det géiller minskning av CO2e fran plast, nds inte betinget inom
perioden. Malséttningen for minskning av plast har inte legat pé en rimlig niva, da
besparingen skulle innebéra stora fordndringar i arbetssitt och i anvéindning av
engangsprodukter av plast inom stadens verksamheter, vilket inte har kunnat ske.

Forvaltningen har bidragit till en hallbar utveckling som framjar klimat och miljé genom att
aktivt deltagit i det omfattande arbetet med stadens nya miljoprogram 2024-2030 samt dess
tillhdrande klimathandlingsplan. Vid miljéforvaltningens pagéende arbete med att ta fram ny
kemikalieplan har avdelningen bidragit med kunskap och limnat synpunkter.

Nya avtal for leverans av elkraft har framgéngsrikt implementerats for hela
kommunkoncernen. Antalet egna solelsanldggningar inom kommunkoncernen har dkat och
maélet dr Over tid att ytterligare oka antalet. For att stodja bruttométningen av stadens
producerade solel har nya avtal implementerats under aret.

De nya centralt upphandlade avtalen for livsmedel har under aret implementerats i staden.
Forhoppningen dr att avtalen ska stodja en fortsatt tillgang av ekologiska livsmedel samt
medverka till en ldgre klimatpdverkan. For perioden januari - december &r utfallet av
klimatpaverkan fran upphandlade livsmedel 1,8 kg CO2 per kg livsmedel, vilket ar 14gre dn
utfallet vid verksamhetsberittelsen 2022 (1,9). Trots en minskning for alla forvaltningar, nas
inte arsmalet om 1,6 kg CO2.

. Utfall Utfall .
Indikator BT man/ kvinnor/ Sl Arsmal IfF.s o Period
utfall . X 2022 arsmal
pojkar flickor
U Klimatpaverkan fran 1,8 kg CO2 1,6 kg 1,6 kg 1,6 kg 2023
upphandlade livsmedel per kg CO2 per CO2 per CO2 per
och maltider livsmedel kg kg kg
livsmedel livsmede livsmede
| |
Analys
Trots en minskning av kg CO2 per kg livsmedel hos alla forvaltningar nas inte arsmalet.
B ¥ Minskning av CO2e il 4000 Tasfram 2023
2023 CO2e av
namnd/s
tyrelse
Analys
Utfall av minskning av CO2e haller pa att berdknas och analyseras efter att siffror kan hamtas fran stadens bokslut.
Resultatet av analysen vantas vara klar till slutet av februari nar klimatbetinget ska redovisas enligt klimathandlingsplanen.
Malet beddms dock inte nas inom perioden, pga det enorma betinget géllande minskning av CO2e fran plast. Detta bedéms
inte som en rimlig besparing utan skulle innebdra enorma férandringar i anvandning av plastprodukter inom stadens
verksamheter. Den del i betinget som avser minskning av CO2e fran transporter bedéms nas inom perioden.
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Namndmal: Servicenamnden bidrar till en hallbar utveckling som framjar klimat och
miljo

© Uppfylls helt

Beskrivning

Malet om att Stockholm ska bli klimatpositivt — genom minskade utslépp 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 Bekidmpa
klimatférdndringarna.

Forvantat resultat

De centrala ramavtalen ger stadens verksamheter forutséttningar att bli fossilbrénslefri
organisation ar 2030 samt att né sina mél om giftfri verksamhet. Genom att tillimpa
handlingsplanen for hallbar plastanvdndning 1 de upphandlingar dér det 4r mojligt, bidrar
servicendmnden till att staden minskar anvéndning av fossil plast.

. Utfall Utfall .
Indikator peliccens man/ kvinnor/ LaElvt Arsmal I§F.s o Period
utfall X X 2022 arsmal
pojkar flickor
9 | centralupphandlingar 100 % 100 % 100 % VB 2023
som innefattar produkter
stalls krav pa minskning
av fossil plast i enlighet
med stadens
klimathandlingsplan.
9 | centralupphandlingar 100 % 100 % 100 % 2023
som innefattar produkter
stalls krav pa minskning
av gifter i enlighet med
stadens kemikalieplan.
Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse
v Forvaltningen ska genom upphandling stédja 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
Milj6férvaltningen har, tillsammans med berdrda bolag, tagit fram en utbytesplan fér mer energieffektiv belysning med lika
eller battre ljuskvalitet. Rapporten har dverlamnats till Stockholms stadshus AB, Micasa och SISAB samt fastighetsndmnden.
Det ar en stor investering som behdver goras for att kunna byta ut armaturer och ingen upphandling har &nnu 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
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Analys
Forvaltningen bedomer att nimnden bidrar till att uppfylla kommunfullméktiges mal.

I budget har kommunfullmiktige beslutat att maten som serveras i stadens verksamheter i
storre utstrickning ska vara ekologisk, vixtbaserad och sidsongsanpassad. Under aret har
forvaltningen bidragit till detta genom att nya centrala avtal for livsmedel har implementerats
1 staden. I avtalen har hinsyn tagits till intentionerna i miljéprogrammet, stadens matstrategi
och Virldsnaturfondens (WWF) konsumentguider for kott och fisk. I avtalen finns ocksa krav
pa djurskydd och restriktiv antibiotikaanvindning 1 livsmedelsproduktionen motsvarande
svensk niva.

Upphandlingen av kostdatasystem avbrdts 1 borjan av aret, da verksamheternas behov ér for
differentierade for att kunna utgéra upphandlingsunderlag for gemensamt systemstod.
Behovet finns, men for att kunna upphandla ett system behdvs en annan organisation och
samlad styrning av méltidsverksamheten i staden.

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

@ Uppfylls helt

Forvantat resultat

Genom att stélla krav i upphandling utifrén intentionerna i stadens matstrategi och anvénda
Virldsnaturfondens (WWF) konsumentguider for kétt och fisk, ges stadens verksamheter
goda fOrutséttningar att bidra till att skydda biologisk méngfald i skogar, jordbrukslandskap
och hav.

Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse

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

Analys

Implementering av nytt kostdatasystem har inte varit méjligt, pga att nagon upphandling inte kunde genomforas.
Upphandlingen kunde inte genomféras till féljd av avsaknad av stadsgemensamma krav bland annat till foljd av diskrepans i
verksamheternas organisation.

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

@ Uppfylls helt

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

I samtliga centralupphandlingar, men dven i1 upphandlingar dir forvaltningen stodjer andra
upphandlande namnder och bolag, har forvaltningen fortsatt stilla hoga krav pa transporter for
att om mojligt fasa ut fossila branslen med sérskilt fokus pa transporter, entreprenader och
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arbetsmaskiner i enlighet med bland annat miljoprogrammet. For att 6ka framkomligheten har
krav pa effektiva leveranser stillts men dven, dér sé dar mojligt, leveranser med hjilp av cykel.
Verksamhetsomrdde upphandling och inkdp deltar 1 ett projekt som startade upp under hosten,
som drivs av milj6forvaltningen. Inom projektet undersoks mojligheten for stadens
leverantorer att under en testperiod leverera livsmedel vid "off-peak", vilket innebar leverans
utanfor avtalat leveransfonster. Projektet pagar d&ven under varen 2024 och om projektet faller
vél ut kommer erfarenheterna att kunna anvindas for att mojliggora fler leveranser utanfor
ordinarie leveransfonster, vilket kan bidra till 6ka framkomlighet och ytterligare mgjlighet for
leverantorerna att optimera sina leveranser.

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

[ Uppfylls helt

Forvantat resultat

Anvéndningen av fossila brinslen i stadens upphandlade transporter minskar och
framkomligheten 6kar.

Utfall Utfall

Indikator SenEsmns man/ kvinnor/ AL Arsmal t(F:s . Period
utfall . X 2022 arsmal
pojkar flickor
9 | centralupphandlingar 100 % 100 % 100 % 2023

som innefattar transporter
stalls krav pa
miljéanpassning av
transporter och fordon i
enlighet med stadens
miljéprogram.

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

Uppfylls delvis

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

Forvaltningen stiller krav i enlighet med miljoprogrammet och dess handlingsplaner och
bidrar till att stadens verksamheter ges goda fOrutséttningar att kopa in produkter enligt
stadens mal. Nya centrala avtal for livsmedel ar implementerade i staden. Implementeringen
har omfattat flera aktiviteter. Information om de nya avtalen har skickats ut via
serviceforvaltningens egna nyhetsutskick som ocksé aterfinns under samarbetsytan Inkop och
upphandling i1 Stockholms stad. Samarbetsytan Mat & Maltider har ocksa uppdaterats med
information om de nya avtalen. Flera informationstraffar, bade generellt och riktat till
utbildningsforvaltningen, har genomforts med sérskild information om stadens
hallbarhetsarbete och kopplat till stadens mal for ekologiskt, klimatpéverkan (CO2) samt
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djurskyddskrav. Forhoppningen &r att avtalen ska kunna stodja verksamheterna i att na
stadens mal.

Stadens andel inkdpta ekologiska livsmedel och méltider for aret uppgar till 45 procent, vilket
ar en minskning mot forra arets utfall pa 47,5 procent. Ekologiska livsmedel minskar fran 50
procent (2022) till 49 procent och dven ekologiska méltider minskar frédn 35,5 procent (2022)
till 34,5 procent. Viss brist av ekologiska produkter finns pa marknaden och pa grund av
vérldsldget forvintas bristen dven bli storre. Trots nya avtal nas inte arsmalet om 70 procent.
Andel ekologiska livsmedel rdknat utifran inkopta livsmedel 1 kilogram uppgér till 56,7
procent.

Trots nya avtal ar det svart for verksamheterna att nd malet om ekologiska livsmedel och
maltider. Méaltidsavtalen sldpar fortfarande efter och vid nya upphandlingar behdver hogre
krav pa ekologiskt stdllas. Manga av stadens enheter jobbar systematiskt med att 6ka andelen
ekologiskt och ligger i framkant, medan andra inte har kommit lika ldngt 1 sitt arbete. Utfallet
skiljer sig ocksa mellan stadens olika typer verksamheter. For att 6ka andelen ekologiska
livsmedel behdvs hjélp, stdd och vigledning till koken for omstéllningen. Kdken har inte bara
dessa mal att forhalla sig till utan dven andra riktlinjer ska efterlevas, till exempel
néringsriktighet. En samordnings- och styrningsfunktion for livsmedels- och
maltidsverksamhet i staden skulle behdvas for stod och vigledning.

Utfall Utfall

Indikator el man/ kvinnor/ e Arsmal I§F.s o Period
utfall . X 2022 arsmal
pojkar flickor
@ U Andel inkspta animalier 91 79 88 88 % 2023
med krav pa djurskydd
och restriktiv
antibiotikaanvandning i
niva med svensk
lagstiftning
. U Andel inkdpta ekologiska 45 % 70 % 70 % 2023

maltider och livsmedel i
staden i kronor av totala
vardet av inkdpta maltider
och livsmedel

Analys

Malet for andelen inkdpta ekologiska livsmedel och maltider nas inte under perioden. Utfallet visar trots nya implementerade
avtal att andelen inkdpta ekologiska livsmedel minskar. Det géller aven andel inkdpta ekologiska maltider, som minskar
nagot mot féregaende ar.

Namndmal: Genom offentlig upphandling framjar Servicenamnden rena och giftfria
miljoer

© Uppfylls helt

Forvantat resultat

Genom att stélla krav i upphandling utifran Miljoprogrammet och dess handlingsplaner ges
stadens verksamheter goda forutsattningar 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. Det ndimndmal som forvaltningen bedomt som enbart
delvis kommer att nés under aret dr Servicendmnden har en ekonomi i balans.

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

@ Upptylis helt

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

Forvaltningen tillhandahdller konkurrenskraftiga konsulttjédnster som efterfrdgas och
uppskattas av forvaltningar och bolag. I samband med sammanldggningen av
stadsdelsndmnderna samt bildandet av ny forskolendmnd, har forvaltningen stottat berérda
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
verkstilla organisationsforandringar inom berdrda forvaltningar.

Efterfrdgan och kundnéjdhet har varit hog inom forvaltningens nyetablerade konsultomrade
for operativt stod inom digitalisering, it och telefoni. Den anstringda ekonomin for
kommunkoncernen har paverkat efterfragan inom framforallt verksamhetsomrade rekrytering
med negativ budgetavvikelse som foljd. En snabbt vikande efterfrigan har under hdsten
pavisat hur nuvarande prismodell byggd pé sjidlvkostnad kan generera betydande underskott
dé omstillning av personella resurser ar trogrorliga processer.

Serviceforvaltningen redovisar ett ekonomiskt underskott om 2,8 mnkr fore
resultatdispositioner och en budget i balans efter resultatdispositioner. Kommunfullméktiges
indikatorer for budgetfoljsamhet och prognossidkerhet uppnas da arets resultat utgdr en
avvikelse pé 1,2 procent mot budgeterad kostnader. Serviceforvaltningen prognostiserade i
tertialrapport 2 ett underskott pa 5,4 mnkr fore resultatdispositioner och en budget i balans
efter resultatdispositioner.

Serviceforvaltningens intikter berdknas utifrén prislistan som utgér frén sjdlvkostnad i
enlighet med Kommunfullméktiges Regler for ekonomisk forvaltningen. For att uppna
sjdlvkostnad ska intékterna tdcka forvaltningens alla kostnader for att kunna uppnd en budget i
balans. I berdkningsunderlaget till prislistan under hdsten 2022 saknades siker information
om 2023 ars avtalsrorelse och inflationstakt. Under 2023 ar darfor delar av 1oneavtalets utfall,
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okat personalomkostnadspalidgg och indexuppridkning av avtal utgjort obudgeterade
kostnadsokningar.

Forvaltningen har under aret vidtagit atgérder for att hantera obudgeterade kostnadsdkningar
och uppn4 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
generellt dr hog.

Forvaltningen har under aret bedrivit ett projekt for att faststélla nyckeltal for att méta
produktivitet och effektivitet som underlag for verksamhetsutveckling. Projektet har resulterat
1 forvaltningsdvergripande gemensamma definitioner och berdkningsgrunder for ett urval av
nyckeltal som kommer anvéndas for att méta produktivitet frén 2024.

Dialog och synpunktsinhdmtning fran forvaltningens kunder dr 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 kundunders6kningarna. Med Kvalitetsprogrammets intentioner som utgangspunkt har
forvaltningen tagit fram en ny forvaltningsgemensam undersokning som genomfordes under
hosten. Resultaten redovisas i verksamhetsberittelsens indikatorer.

Under aret har ett flertal effektiviseringar och utvecklingar genomf6rts inom
verksamhetsomrade ekonomi. Stadsledningskontoret initierade under aret en genomlysning av
stadens ekonomiprocesser 1 vilket verksamhetsomrdde ekonomi haft en aktiv roll.
Genomlysning har genomforts for processerna Kassa och bank samt Leverantorsreskontra.
Dessa har genererat ett flertal forslag till bade processforbattringar och systemforbéttringar,
dér nagra redan inforts. Genomlysningen av process kundreskontra paborjades i slutet av dret
och slutfors 2024.

For att sdkra sjdlvkostnad i Kontaktcenters hela tjansteutbud pagar ett omfattande
forandringsarbete. Utvecklingsinsatser har initierats for att bredda servicehandldggarnas
kompetens att kunna svara pé fler fragor. Insatsen &r ett effekt frin pagéende
prismodellsprojekt och avser att effektivisera arbetssitt som skapar bittre forutséttningar for
realtidsstyrning och dédrmed kortare kder for invanarna.

Utfall Utfall

Indikator e man/ kvinnor/ isellhats) Arsmal I,(F:S o Period
utfall - . 2022 arsmal
pojkar flickor
® U Namndens 98 % 101,1 % 100%  100% VB 2023

budgetfdljsamhet efter
resultatéverforingar

Analys

| indikatorn méts enbart kostnader. Da Servicenamnden ar helt intaktsfinansierad bor budgetféljsamhet matas netto med
bade kostnader och intakter i beaktande. Forvaltning redovisar lagre kostnader &n i budget men ocksa lagre intékter. Tar
man intakter i beaktande vid berakning av budgetféljsamheten kan indikatorn fa ett annat utfall.

@ T Namndens 98,8 % 1012%  100%  100% VB 2023
budgetfdljsamhet fore
resultatéverféringar
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Periodens  Udall  Uthall s 0 ve
man/ kvinnor/

tiazl pojkar flickor A

I§F:s o Period
arsmal

Indikator Arsmal

Analys

| indikatorn mats enbart kostnader. Da Servicenamnden ar helt intéktsfinansierad bor budgetféljsamhet matas netto med
bade kostnader och intakter i beaktande. Forvaltning redovisar lagre kostnader &n i budget men ocksa lagre intékter. Tar
man intakter i beaktande vid berakning av budgetféljsamheten kan indikatorn fa ett annat utfall.

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

Analys

| indikatorn mats enbart kostnader. Da Servicendmnden ar en helt intaktsfinansierad bor prognossakerhet matas netto med
bade kostnader och intakter i beaktande for att vara mer relevant som indikator for verksamheten.

Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse

v U Servicendmnden ska i samrad med kommunstyrelsen etablera en 2023-01-01 2023-12-31
operativ stédfunktion, i syfte att stédja primart facknamndernas
arbete med digitalisering

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

© Uppfylls helt

Beskrivning

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

Verksamhetsomrade lokalplanering dr stadens spetskompetens 1 lokalfragor och stodjer
forvaltningarna i sitt arbete med lokaler.

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

Verksamhetsomrade ekonomis medarbetare har expertis inom stadens ekonomiadministration,
stadens riktlinjer, policys och hanteringsanvisningar inom ekonomiomradet. Utover befintliga
tilliggstjanster 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
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behov konsulttjdnster till respektive uppdragsgivare i syfte att stotta forvaltningarnas
verksamhetsutveckling.

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

Forvantat resultat

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

Analys

Forvaltningen bedomer att servicendmndens mal &r uppfyllt. Forvaltningen tillhandahéller
konkurrenskraftiga konsulttjanster som efterfragas och uppskattas av forvaltningar och bolag.
Under éret har serviceforvaltningens interna konsulter utgjort ett viktigt resurstillskott och
stod till de sammangéende forvaltningar inom bland annat ekonomiadministrativa processer,
lokalfragor, upphandling och inkdp samt rekrytering. Efterfrdgan och kundndjdhet har varit
hdg inom forvaltningens nyetablerade konsultomréde for operativt stod inom digitalisering, it
och telefoni. Den anstrangda ekonomin fér kommunkoncernen har paverkat efterfragan inom
framforallt verksamhetsomrade rekrytering med negativ budgetavvikelse som foljd. En snabbt
vikande efterfragan har under hosten pavisat hur nuvarande prismodell byggd pa sjalvkostnad
kan generera betydande underskott dd omstéllning av personella resurser ér trogrorliga
processer.

Verksamhetsomrade lokalplanering

Lokalplanering &r helt intidktsbaserat verksamhet med de fyra personalkategorierna,
projektledare, inredningsarkitekter, hyresforhandlare och systemforvaltare.
Verksamhetsomradets ekonomi dr helt beroende av ndamndernas efterfragan av stod i
lokalfragor och darmed inflodet av uppdrag. En stor utmaning ir att ha rétt dimensionering pa
personalstyrkan. Efterfragan och antalet pagaende uppdrag var stort 1 inledningen av 2023
men avtog mot slutet av dret. Vid arsskifte var antalet aktiva uppdrag 121 stycken att jamfora
med 138 éret innan. Det dr dock vanskligt att dra for stora slutsatser av denna jaimforelse da
storleken pa uppdrag kan variera mycket.

Uppdrag har under aret utforts at samtliga stadsdelsforvaltningar, tolv fackfoérvaltningar och
fyra bolag. Mycket grovt avrundat kan det sammanfattas sa att stadsdelsforvaltningarna,
fackforvaltningarna och stadsledningskontoret stér for en tredjedel var av lokalplanerings
intikter. Jimfort med 2022 har stadsdelsndmndernas volym och andel minska nagot.

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

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

Verksamhetsomrade rekrytering

Efterfragan pa rekryteringstjénster har sedan juni minskat till foljd av 1dgkonjunktur och
arbetsmarknadens svangningar. Verksamheten sdg sedan en dnnu tydligare minskning 1
september, troligen beroende pé forvaltningars och bolags avvaktan pd kommunfullméktiges
budget 2024. En snabbt vikande efterfrigan har under hosten genererat en negativ
budgetavvikelse. Det osdkrare ldget pa arbetsmarknaden har sannolikt paverkat dven
rorligheten i staden. Staden har 1 jimforelse med 2022 haft 19 procent firre platsannonser och
23 procent farre chefsannonser publicerade under 2023.

Verksamheten har under aret gjort flera insatser for att informera om mojligheten att kdpa
rekryteringsstod nir efterfragan varit lagre. Via enkét konstateras att stadens rekryterande
chefer har god kinnedom om rekryteringsstodet. Verksamheten har under hosten vidtagit
kostnadsrestriktiva atgérder samt i dialog med processédgare breddat tjdnsteutbudet for att
kunna stddja forvaltningar och bolags behov av tillfalliga bemanningsforstirkningar inom
HR-omrédet. Verksamheten ser att ytterligare breddning av tjdnsteutbudet dr majligt, vilket
dven skulle kunna 6ka mgjligheten att halla en jamnare beldggning.

Verksamheten har under aret slutfort ett pilotprojekt dir kandidater sokt utannonserade
tjénster utan att skicka med personligt brev. Formulerat syfte &r uppnatt och var:

1. Starkt fokus pa kompetens

2. Minskad risk for bias/paverkan i urvalet
3. Underlitta ansokan for kandidaterna

4. Effektivare urvalsarbete

Verksamheten fortsétter att permanent erbjuda rekryteringsstod utan att personligt brev
efterfragas i ansokningsprocessen och undersoker om ytterligare atgérder kan géras med ovan
punkter i fokus.

De senast anstillda rekryteringskonsulterna, elva stycken, har under hosten genomgétt stadens
HBTQi-utbildning for att fortsétta ha hog fordomsmedvetenhet och bidra med det i stadens
rekryteringar.

Verksamheten har bidragit till stadens e-utbildning i kompetensbaserad rekrytering som
lanserades under aret.

Verksamhetsomrade ekonomi
Verksamhetsomrdde ekonomi har haft en hog efterfragan av tilldggstjénster under 2023. Ett
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flertal tjinster engéngskaraktér tillkom i samband med arets sammanléggningar av
stadsdelsndmnder, vilka bidrog till en kraftig 6kning av intékter. Verksamheten harunder hela
aret pd olika sitt stottat de sammanlagda forvaltningarna samt den nybildade
forskoleforvaltningen. Det har rort sig om tjdnster inom det ordinarie utbudet, manuella
overforingar frdn de gamla till de nya forvaltningarna, savél som periodvis utlaning av
personal och specialanpassade tjdnster for att atgarda felaktigheter som uppkom 1 samband
med sammanldggningarnas genomforande. Att genomfora sammanléggningar av
stadsdelsforvaltningar med tillhérande bokslut mitt under semesterperioden innebar samtidigt
en stor arbetsbelastning, bade for berdrda forvaltningar och for Serviceforvaltningen.

Verksamhetsomrade upphandling och inkop

Verksamhetsomrdde upphandling och inkop har fatt manga forfrdgningar om stod inom
verksamhetens alla processer. Verksamheten har under &ret genomfort flera nya gemensamma
upphandlingar for stadens samlade behov. Nér avtalen har tecknats ansluts de till stadens
inkOpssystem och verksamheten ansvarar for avtalsimplementering och avtalsfoérvaltning.
Upphandlingsstod erbjuds 1 hogre omfattning dn tidigare. Under aret inkom 69 forfragningar
om upphandlingsstdd och upphandlingsenheten har kunnat stétta i alla forutom en forfragan.
Avtalsenheten har i liten omfattning borjat erbjuda stdd i avtalsforvaltning till enskilda
forvaltningar pé uppdrag.

E-handelsenheten har under aret hjdlpt manga forvaltningar att ansluta bade lokala och
gemensamma avtal for att forvaltningarna ska ha mdjlighet att 6ka sitt systemnyttjande.
Forutom anslutningsarbetet stottar enheten 4ven med att uppdatera prislistor och administrera
avtalen i Agresso inkdp. E-handelsenheten har under sommaren stottat de sammanlagda
forvaltningarna med att dndra leveransadresser i Agresso inkdp, uppdatera avtal och prislistor.
Utbildning inom inkdp och inkdpssystemet erbjuds kontinuerligt och héller en mycket hog
niva med dvervigande andel ndjda deltagare. Aven flera skriddarsydda utbildningar har
genomforts under aret, dven de med dvervigande andel ndjda deltagare. Under 2023 har 620
deltagare genomfort nagon av de inkOpsutbildningar som erbjuds. Av deltagarna har 99
procent uttryckt att de 4r mycket ndjda med utbildningen. Genom att 6ka inkdpskompetensen
blir staden en béttre bestillare och systemnyttjandet i staden har 6kat ytterligare fran 79
procent 2022 till 82 procent for 2023.

Verksamhetsomrade digitalisering, it och telefoni (DIT)

Serviceforvaltningen har under aret arbetat med planering for etableringsperioden 2023-2025
avseende den operativa stodfunktionen 1 enlighet med kommunfullméktiges beslut.
Verksamhetsomrade digitalisering, it och telefoni (DIT) etablerades i augusti och har sedan
september haft uppdrag inom projektledning, forstudier, processkartliggningar,
behovsanalyser, och kravstdllning kopplat till digitalisering, it eller telefoni. Efterfrdgan pa
verksamhetsomridets tjénster dr hog och samtliga konsulter 4r belagda pa uppdrag. I dialog
med processdgare inom stadsledningskontorets avdelning for it och digitalisering planeras for
avdelningens utveckling och tillvéxt.

Enheten webb- och kommunikationsstéd
Webb- och kommunikationsstod har under aret haft en hog och stabil efterfragan pa tjdnster.
Verksamheten har ocksd kunnat tillmétesga ett antal forfrdgningar om kompetensforstarkning
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och projektresurser samt utbildningar i tillgdnglighetsanpassning av dokument. Det breddade
tjdnsteutbudet, som dven innefattar rollen publiceringsansvarig i stadens webborganisation,
har formaliserats i en uppdragsbeskrivning som tagits fram och beslutats inom ramen for
projekt Reviderad prismodell, och tydliggjorts i1 en tjdnstekatalog samt pa stadens intranét.

Under hela aret har verksamheten tillhandahallit resurser i projekt Nytt intranét som letts av

processédgaren, avdelningen for Kommunikation och omvirld vid stadsledningskontoret. Ett

annat stort uppdrag fran processidgaren, dir verksamheten tillhandahallit betydande resurser,
ar uppbyggnaden av den nya webben for stadens bygg- och exploateringsprojekt, Stockholm
véxer. Bada dessa projekt har kdnnetecknats av ett ndra och vil fungerande samarbete.

Pilotprojekt for centraliserad webbpublicering avslutades vid arsskiftet och fortsitter under
bendmningen sdrskilt publiceringsstdd enligt rekommendationen i slutrapporten. Projektet
som har syftat till att testa en process for kvalitetssdkrad och effektiv webbpublicering har
varit lyckat och arbetssittet medfor savil avlastning for forvaltningarna som béttre
lagefterlevnad géllande personuppgiftshantering och tillgdnglighet, i publiceringar pa stadens
webbplatser.

. Utfall Utfall .
Indikator ROEER man/ kvinnor/ et Arsmal 45 Period
utfall . . 2022 arsmal
pojkar flickor
Andel chefsrekryteringar 33 % 35 % 2023

inom stadens forvaltningar
som utfors av
serviceforvaltningen
rekrytering

Analys

Totalt sett uppnas inte malet, om man daremot raknar pa nar vi dven ar involverade i second opinion pa slutkandidaterna i
chefsrekryteringar ar andelen betydligt hégre. Om verksamheten ar involverad kvalitetssakras rekryteringen mot stadens
chefsprofil.

Andel rekryteringar inom 1% 12 % 15 % VB 2023
stadens forvaltningar som

utférs av

serviceforvaltningen

rekrytering.

Analys

Stadens publicerade annonser har minskat med 19 % och det stramare kostnadslaget har med stor sannolikhet paverkat
efterfrdgan pa rekryteringsstod. Till exempel chefsannonserna har minskat med 23 % déar verksamheten har stérst andel av
rekryteringarna. Flera informationsinsatser har genomférts under aret och kdnnedomen bland stadens rekryterande chefer
bedéms som hog.

Antal moderbolag som 7 10 8 VB 2023
koper tillaggstjanster av

verksamhetsomrade

ekonomi

Analys

Indikatorn nas delvis da det avyttrade bolaget S:t Erik Livférsakring har avslutats som kund. Vidare har verksamheten haft
forfragan om uppdrag fran bland annat Familjebostader. Samarbetet har dock inte kunnat inledas under aret pa grund av
hdéga volymer som medférde resursbrist i leverantérsrekontra.

. Antal moderbolag som 7 6 5 VB 2023
koper tillaggstjanster av
verksamhetsomrade
Kontaktcenter
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Utfall Utfall
man/ kvinnor/
pojkar flickor

Periodens

Utfall VB . KF:s
Arsmal
utfall

Indikator 2022 arsmal

Period

. Antal moderbolag som 4 4 4 VB 2023
koper tillaggstjanster av
verksamhetsomrade
lokalplanering

Antal moderbolag som 8 7 9 VB 2023
koper tillaggstjanster av

verksamhetsomrade

rekrytering

Analys
Verksamheten har fakturerat 8 moderbolag men har bestallningar fran 9 i enlighet med uppsatt arsmal.

9 Enheten webb- och 94 85 VB 2023
kommunikation har ndjda
kunder

Verksamhetsomrade 98,3 99,7 91 VB 2023
lokalplanering har néjda
kunder.

rekrytering har nojda
kunder

Verksamhetsomrade 95 96 90 VB 2023
upphandling och inkép har

néjda kunder gallande

uppdragsupphandlingar.

9 Verksamhetsomrade 9,54 99 9,5 VB 2023

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 ar satta utifran sjalvkostnad. Priser som
styr mot Onskade beteenden dr beslutade i samrad med processdgare och kommuniceras 1
16pande kunddialoger.

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

Bedomningen grundas pa att serviceforvaltningen redovisar ett ekonomiskt underskott om 2,8
mnkr fore resultatdispositioner och en budget i balans efter resultatdispositioner.
kommunfullmiktiges indikatorer for budgetfoljsamhet och prognossikerhet uppnas da érets
resultat utgor en avvikelse pd 1,2 procent mot budgeterad kostnader. Serviceforvaltningen
prognostiserade i tertialrapport 2 ett underskott pa 5,4 mnkr fore resultatdispositioner och en
budget i balans efter resultatdispositioner.

Serviceforvaltningens intdkter berdknas utifran prislistan som utgar fran sjalvkostnad i
enlighet med Kommunfullméktiges Regler for ekonomisk forvaltningen. For att uppna
sjalvkostnad ska intdkterna ticka forvaltningens alla kostnader for att kunna uppné en budget i
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balans. I berdkningsunderlaget till prislistan under hosten 2022 saknades siker information
om 2023 ars avtalsrorelse och inflationstakt. Under 2023 ar darfor delar av 16neavtalets utfall,
okat personalforsékringspaldgg och indexuppriakning av avtal utgjort obudgeterade
kostnadsdkningar. Okade kostnader, efter beslut om ny fastpris modell for
verksamhetsomrade ekonomi, har utgjort svara ekonomiska forutsittningar for forvaltningen
da en betydande del av bastjdnsterna inte hade sjdlvkostnad under éret.

Den anstrdngda ekonomin fér kommunkoncernen har paverkat efterfragan inom framforallt
verksamhetsomrade rekrytering med negativ budgetavvikelse som f6ljd. En snabbt vikande
efterfrdgan har under hosten pévisat hur nuvarande prismodell byggd pa sjidlvkostnad kan
generera betydande underskott d& omstéllning av personella resurser ar trogrorliga processer.

Forvaltningen har under aret vidtagit atgérder for att hantera obudgeterade kostnadsékningar
och uppn4 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 samtligt som volymerna inom bastjdnsterna dkar och kundernas efterfragan
generellt dr hog.

Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse

0 Forvaltningen ska ta fram en transparent och harmoniserad 2023-01-01 2024-04-30
prismodell for verksamhetsomrade Kontaktcenter. Styrning och
uppfoljning ska tydliggdras i styr- och samverkansmodell samt
uppdragsbeskrivning. Den reviderade prismodellen ska kunna
implementeras till prislista 2024.

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

Under aret 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.

v Serviceforvaltningen ska i samarbete med processagare inom 2023-01-01 2023-12-31
Stadsledningskontoret utreda forutsattningarna for finansiering av
tjansterna inom Upphandling och Inkdp i syfte att sékra att
tjansterna ar prissatta enligt sjalvkostnadsprincipen i enlighet med
serviceférvaltningens uppdrag och prissattning i 6vrigt.

Analys

Upphandling och inkép har under aret 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 ratt prioriterat. Arbetet fortséatter i dialog
med processagare och hanteras inom ramen for projekt GAS Genomlysning av serviceforvaltningen.

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

® Uppfylls 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.

Forvaltningsovergripande

Servicendmndens uppdrag ér att effektivisera stadens administrativa funktioner, sékerstélla en
dndamaélsenlig balans mellan kostnadseffektivitet, kvalitet och service samt att ta tillvara
mojligheter till verksamhetsforbattringar, innovation, gemensamma arbetssétt och
standardiserade 10sningar inom Stockholms stad. Servicendmnden har i alla fragor
malgruppens fokus, for namnden utgdrs malgruppen av kunder som &r stadens alla
forvaltningar och bolag samt de stockholmare som &r 1 behov av stdd och service frén
framforallt Kontaktcenters tjénster.

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

I samband med sammanldggningen av stadsdelsndimnderna samt bildandet av ny
forskolendmnd, har forvaltningen stottat berdrda forvaltningar med ett brett utbud av frivilliga
tjédnster inom bland annat ekonomi, rekrytering, lokalplanering, 16n och pension samt
upphandling och ink&p. Forvaltningen har dirmed varit en viktig samarbetspart som bidragit
till kompetensforstiarkning och att med hog kvalitet verkstilla organisationsfordndringar inom
berdrda forvaltningar.

Forvaltningen har under aret bedrivit ett projekt for att faststélla nyckeltal for att mita
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 férvaltningsovergripande
gemensamma definitioner och berdkningsgrunder for ett urval av nyckeltal som kommer
anvéndas for att mita produktivitet fran 2024.

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 kundundersdkningarna. 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 forvaltningen tagit fram en ny
forvaltningsgemensam undersokning som genomfdrdes under hosten. Resultaten redovisas i
verksamhetsberittelsens indikatorer.

Forvaltningen har under aret arbetat med att sidkerstélla hantering av begéran av utlimnande
av allmén handling anpassat for de olika verksamhetsomrddena. Genom ett standardiserat
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forhéllningssitt starks medarbetarna i en korrekt hantering samtidigt som processen
effektiviseras. Utbildningar for medarbetare 1 frigor rorande offentlighet och sekretess har
genomforts under éret.

Forvaltningen har ett samarbete med ytterligare fem fackforvaltningar kring hantering av
personuppgifter och ett gemensamt konsultstod av dataskyddsombud. Grupperingen har
paborjat framtagande av gemensamt stddmaterial for chefer och medarbetare. Genom
samverkan och kunskapspafyllnad for grupperingen har ett nitverk skapats som mojliggor
kunskapsoverforing och 6msesidigt stod mellan olika verksamheter.

Samverkan mellan négra av stadens fackforvaltningars nimndsekretariat har skapats vilket
forvintas ge en 6kad mojlighet till samverkan 1 fragorna och mgjligheter 6kad resiliens.

Genom att skapa standardiserade floden av uppgifter i samband med att medarbetare slutar
genom forvaltningens drendehanteringssystem har processen effektiviserats och
behorighetshanteringen stirkts.

Forvaltningen har under aret forvaltat stadens nya kontaktcenterplattform Telia Ace och
etablerat en objektorganisation enligt pm3. Forvaltningen har bland annat inréttat operativ och
taktisk samverkan med forvaltningar och bolag som nyttjar kontaktcenterplattformen for att
forvalta och utveckla plattformen d&ndamélsenligt. Leverantdrer har haft under aret haft
driftutmaningar vilket har féranlett att objektet har haft fokus pa att forbéttra supportflodet
tillsammans med leverantorer samt sdkra en stabil plattform.

I forvaltningens drendehanteringssystem har ny funktionalitet utvecklats och inforts 1 syfte att
via automationssteg effektivisera befintliga arbetsprocesser. Arbete med att bygga processer
for effekthemtagning via ny funktionalitet pagér.

Forvaltningen har under slutet av dret paborjat samverkan géllande hur forvaltningen kan
avlasta stadsledningskontoret inom IT-administration kopplat till my business plattformen
innan telefoniavtalet samt inom hantering av SITHS reservkortshantering.

Verksamhetsomrade ekonomi
Under éaret har ett flertal effektiviseringar och utvecklingar genomforts inom
verksamhetsomrade ekonomi. Bland annat kan ndmnas:

e Automatisering av uppldgg av nya leverantorer i stadens ekonomisystem, av vilka 15
procent nu hanteras helt automatiskt, mot tidigare helt manuellt.

e Automatisering av rapporten “’ej attesterade fakturor”, vilken tidigare hanterades helt
manuellt.

e Automatisk eskalering av inkdpsfakturor som ej leveransgodkénts néir 5 dagar aterstar
till forfallodatum.

e Digitalisering av inkomna blanketter i avgiftshanteringen, vilket underléttar och
effektiviserar for behoriga handldggare 1 staden som nu enkelt har samlad tillgéng till
handlingar i systemet.

e Inforande av specialistroller inom hyresadministrationen for minskat personberoende
och minskad sérbarhet avseende kritiska moment.

e Nya arbetssétt i kundreskontra for att 6ka kompetensen och bittre tillgodose

Servicenamnden, Verksamhetsberattelse 31(68)



kundernas behov samt aktivt arbeta med forbattringar av det dagliga arbetet.

e  Workshop for tjinsteomradena kundreskontra, hyresadministration och
avgiftshantering vilket bidragit till att framja larande och sprida bésta praxis inom
verksamheten.

Stadsledningskontoret initierade under aret en genomlysning av stadens ekonomiprocesser i
vilket verksamhetsomrade ekonomi haft en aktiv roll. Genomlysning har genomforts for
processerna Kassa och bank samt Leverantorsreskontra. Dessa har genererat ett flertal forslag
till bdde processforbattringar och systemforbattringar, dir nigra redan inforts.
Genomlysningen av process kundreskontra pabdrjades i slutet av aret och slutfors 2024.

Inom tjansteomrade Avgiftshantering har i princip hela personalgruppen nyanstéllts eller bytt
roll frén slutet av 2022 till borjan 2023. Trots det har verksamheten levererat i enlighet med
uppdrag och trots tekniska utmaningar dven utvecklat sina arbetssitt under aret.

For tjansteomrade hyresadministration var arets hyresjusteringar for stadens bostadsbolag
utmanande. P4 grund av for sent levererade hyreslistor fick verksamheten mycket manuellt
merarbete. Inom tjansteomradet har &ven en dversyn gjorts av hanteringen av
hyresjusteringar, vilket nista &r kommer innebdra bdde processeffektivisering och avlastning
for stadsledningskontoret som inte behdver agera mellanhand.

Redan under slutet av 2022 sag verksamheten en 6kning av antal pdminnelser och inkasso
inom leverantdrsreskontra. Stadens byte av skanningsleverantor ledde till ytterligare kraftig
Okning av antalet paminnelser och inkassokrav. Volymerna kulminerade under sommaren
beroende pé att eftersdndningen fran den gamla skanningsleverantoren inte fungerat enligt
avtalet med staden. Verksamheten har déarfor behovt utdka personalstyrkan, men inte haft
mojlighet att 1dra upp personal i den omfattning som hade behovts. Foljden blev att ledtider
inom leverantdrsreskontra under lédngre perioder inte kunde héllas och att medarbetarna
arbetat under mycket hog belastning. Under andra halvan av aret har stadsledningskontoret
stottat verksamheten genom att med olika insatser forsoka minska méngden krav i staden.

Verksamhetsomradet har bidragit till att 6ka stadens samlade kompetens inom
ekonomiomradet genom bland annat utbildningar och handlaggartraffar for stadens
verksamheter. Dessutom har verksamhetens medarbetare genomfort 6ver 50 kundméten.
Kunderna uttrycker i kundméten att de har hogt fortroende for verksamheten och att de i
huvudsak dr mycket n6jda med hantering av tjanster och support. Nagra synpunkter har
framforts kring leverans och kvalitet av tillaggstjanster, framst gillande tjansteomrade
leverantdrsreskontra, vilka blev lidande pa grund av de hdga volymerna inom bastjénsten.
Samverkan med referensgruppen, som ér en del av verksamhetens styr och
samverkansmodell, har under aret utvecklats ytterligare.

I den forvaltningsgemensamma kundundersokning som genomfordes under hosten fick
verksamhetsomrade ekonomi 672 svar pa de verksamhetsspecifika fragorna. Av de svarande
upplever 87,8 procent att drenden hanteras effektivt av verksamhetsomradet och 86,1 procent
anser att de far den végledning och hjilp de behdver i1 kontakt med verksamheten. Majoriteten
av respondenterna i kundundersékningen upplever samarbetet mellan den egna forvaltningen
och verksamhetsomrade ekonomi som gott.
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Samarbetet mellan avdelningarna Upphandling och Inkdp och Ekonomi har under aret utdkats
ytterligare. Ett resultat av samarbetet dr en ny rapport, som underléttar uppfoljning och atgird
av de leverantérer som inte foljer faktureringsvillkoren 1 stadens avtal. I forlangningen
innebir detta Aven att antalet fakturor som fastnar for manuell hantering minskar. Aven
samarbete mellan avdelningarna Kontaktcenter och Ekonomi har fordjupats pé olika sétt
under aret vilket lett till 6kad forstaelse och darmed forbattrad hantering av kundérenden som
behover skickas mellan avdelningarna.

Verksamhetsomrade 16n och pension

Verksamhetsomrade 16n och pension har under éret erbjudit forvaltningarna 14
utbildningstillfdllen och genomfort 12 tillfdllen 1 Smart 16nehantering med drygt 100
deltagare. Utbildningen é&r frivillig och de flesta tillfédllen har genomforts digitalt och ett par
tillfallen har genomforts 1 forvaltningens lokaler. Utbildning pd plats &r mer givande for
deltagarna da de skapar kontakter och erfarenhetsutbyte sker pa ett mer givande sétt.

Inom verksamheten har ett arbete att 6ka kundernas ndjdhet initierats i samarbete med
utvecklingsavdelningen. Genom en metod att hitta forbattringar for kund kan verksamheten
utveckla dialogen med stadens medarbetare och ge stdd till stadens chefer om fortsatt
handldggning av drenden, vilket skapar mervérde och kunskapshdjning for stadens chefer. Ett
arbete har startats med att uppdatera verksamhetens signaturer och pensionsbrev for att gora
informationen mer lattforstadd.

Som ett led 1 att ytterligare effektivisera de administrativa funktionerna startade verksamheten
en ny referensgrupp med kunder. Syftet dr att utveckla de e-tjanster som kunderna anvinder
for att komma 1 kontakt med verksamhetsomrade 16n och pension. Referensgruppen kommer
att besta av cirka atta kunder som deltar fran olika forvaltningar. Forsta tillfillet genomfordes
1juni dér syftet med referensgruppen gicks igenom och mojliga e-tjinster visades, som
eventuellt kan ersitta blanketter framdver. Under hdsten har ett fortsatt arbete pagatt och
ytterligare tillfdllen att traffa referensgruppen ar planerade till varen.

Verksamheten har deltagit vid flertalet handlaggarmdten for att 6ka kunskapen om
l6nerapportering, minska antalet 16neskulder och for att ge stdd i hur informationsmaterial kan
utformas for att exempelvis ferieungdomarna ska fa 16n via bankkonto i stéllet for
utbetalningskort men dven for att handlaggarna for dessa ungdomar ska fa stéd och rutiner om
hur 16neprocessen ser ut. Moten har ocksé genomforts infor sammanldggningarna med de
forvaltningar som sammanlagts i syfte att minimera manuellt arbete. D4 ménga verksamheter
atergatt till egen regi har verksamheten arbetat fram material som underlittar for
forvaltningarna att rapportera vilka medarbetare som borjar sin anstéllning och vilken
ytterligare information som behover ldmnas.

Under éret har pensionshandldggarna genomfort tita handlaggarmoten tillsammans med
pensionsstrategerna fran personalstrategiska avdelningen med anledning av stadens nya
pensionsavtal. Pa dessa moten har processen for det specifika engangsvalet hanterats. I och
med nya pensionsavtal har arbete initierats for att hitta struktur och tidsplanering for nya
arbetssétt 1 samarbete med personalstrategiska avdelningen. Inom pensionshandldggning ingér
medarbetare 1 ett nyuppstartat nitverk med bland annat Region Stockholm for att se om det
finns arbetssitt som kan effektivisera stadens pensionshandldggning.
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Verksamheten arbetar med att stindigt uppdatera rutiner och arbetssitt, dels utifran
fordandringar i avtal men dven fran inkomna forbattringsforslag som lamnas av medarbetare
eller forvaltningar. Ett fortsatt arbete har under aret skett med att géra om verksamhetens
blanketter fran Word till Excel for att géra dessa mer anvéndarvénliga.

Verksamhetsomrade upphandling och inkép

Under aret har verksamhetsomrade upphandling och inkdp deltagit i den
forvaltningsgemensamma kundundersokning som genomfordes under hosten. Av de svarande
valde 470 respondenter att svara pa verksamhetsomrdde upphandling och inkops
verksamhetsspecifika fragor. Av de svarande upplever 78,3 procent att drenden hanteras
effektivt av verksamhetsomradet och 79,4 procent anser att de fir den végledning och hjélp de
behover i kontakt med verksamheten. Majoriteten av respondenterna i kundundersokningen
upplever samarbetet mellan den egna forvaltningen och verksamhetsomrdde upphandling och
inkdp som gott.

Verksamhetsomradet arbetar enligt stadens processer och utvecklar sitt arbetssétt successivt
for att hitta synergier och att effektivisera. Marknadsanalyser eller dialog med etablerade
kategoriteam har forts infor samtliga upphandlingar. Omvirldsanalys och marknadsanalys &r
viktiga verktyg for att folja utvecklingen i vérlden och for att driva utvecklingen framat for att
nd stadens hogt stdllda mal inom bland annat milj6 och klimat.

Verksamhetsomrade upphandling och inkdp deltar i flera av stadens kategoriteam och
kategorirad for ett nidra samarbete for inkdp inom staden. Forvaltningen ér kategoridgare for
kategorierna el, inredning samt maltider och livsmedel. Verksamheten deltar i foljande
kategoriteam och rdd: Fordon, Livsmedel och méltider, El, Inredning, IT-konsulter, IT,
Vitvaror och storkdksutrustning samt Bemanningstjénster. Verksamhetsomrédet stottar,
tillsammans med stadsledningskontoret, alla kategorier med metod- och analysstdd.

Verksamhetsomradet genomfor manga centralupphandlingar varje ar, implementerar dessa i
organisationen samt ansluter dem till stadens ink&pssystem och foljer sedan upp dessa. Antal
centralupphandlingsomraden som tilldelats under aret &r tio och alla dr genomforda i egen
regi. Under ret har atta centralupphandlingar publicerats. Under aret har tre
centralupphandlingar begérts 6verprovade och alla tre har fallit ut i stadens favor. Totalt har
avdelningen publicerat 80 upphandlingar under aret.

Arbetet med avtalsuppfoljning har ytterligare stérkts och verksamhetsomrade upphandling
och inkdp har under aret utokat antalet avtalsforvaltare. Avtalen f6ljs upp arligen och enheten
har successivt genomfort uppfoljningsmoten for att sikerstilla att avtalen f6ljs och att staden
far den leverans som onskas. Avtalsenheten har under aret arbetat fram en gemensam
forvaltningsplan, for att ytterligare sékerstélla en strukturerad avtalsforvaltning. Arbetet med
att utveckla kommunikation om avtal, avtalsfordndringar, anslutning av avtal till
inkdpssystemet samt inbjudningar till nya upphandlingar har fortsatt. Ett veckobrev med
enhetens samlade nyheter har tagits fram och har mottagits val.

Pa grund av det rddande virldsldget har verksamhetsomrdde upphandling och inkop fortsatt
haft ménga diskussioner med stadens leverantorer kring prisokningar. Flera av stadens avtal
har blivit dyrare under dret. Exakt hur priserna kommer fortsétta att paverkas dr d&nnu svart att
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analysera for de enskilda avtalsomrddena. Forvaltningen foljer utvecklingen kontinuerligt och
foljer de riktlinjer som stadsledningskontoret har tagit fram samt informerar kontinuerligt via
Ink&p och upphandling i Stockholms stad.

Kontaktcenter

Kontaktcenters roll &r att vara den sjdlvklara samarbetsparten for stadens verksamheter for att
effektivisera och erbjuda en likvirdig service oavsett var 1 Stockholm du bor. Kontaktcenter
har hallit en hog tillgénglighet och gjort det enkelt for stockholmarna genom en kontaktvég in
genom telefonsamtal och e-post. Kontaktcenter har jobbat nira kunder och uppdragsgivare {for
att forstd behov och utvecklingsonskemal for att kunna underldtta for dem i vardagen, eller for
att utdka befintliga och skapa nya uppdrag, s att de kan fokusera pa sin kdrnverksamhet.

Utvecklingsinsatser for att bredda servicehandldggarnas kompetens att kunna svara pé fler
frdgor dr ett led 1 att effektivisera arbetssétt som skapar bittre forutsdttningar for
realtidsstyrning och ddrmed kortare koder for invanarna.

Under aret har Kontaktcenter sett tendenser att vissa kunder tar hem uppdrag som idag ligger
inom Kontaktcenter. Detta kan ge konsekvenser att invénarna far en lagre tillganglighet,
otydligare kontaktvigar och mindre jimlik hantering.

Kontaktcenter har via telefon och e-post dialog med en stor méngd invanare under aret.
Bredden av invanardialog gor Kontaktcenter till en exklusiv partner 1 kunskap om stadens
invanare. Verksamheten kommer dérfor under 2024 fortsatt verka for att kontaktcenters
information och kunskap om stadens invinares behov sprids och anvinds i 6vriga nimnders
verksamhetsutveckling.

Resultatet fran Kontaktcenters transaktionsundersokning for métning av kundnéjdhet har 6kat
fran foregéende ér. Input fran kundundersdkningar anvénds l6pande i arbetet med att
effektivisera arbetssétt och genomforande av samtal. Under aret har callback funktionalitet
inforts pé de linjer dir farre samtal ringer in, vilket har uppskattats av invanarna.
Talsvarstriadet har forbdttrats under aret i syfte att gora det enklare for invanarna att komma
till rétt instans. Talsvarstriddet har bland annat utvecklats for foretagarservice vilket lett till
snabbare svarstider for foretagarfragor. Vidare kan konstateras att utveckling av legitimering
med Bank-ID har bidragit till kad kundnéjdhet.

Under éaret har alla nya medarbetare genomgatt en kundkommunikationsutbildning i syfte att
utveckla arbetssétten sé att alla invanare hanteras pa ett likvardigt, professionellt och effektivt
satt.

. Utfall Utfall
Indikator REEEE man/ kvinnor/ AL Arsmal I§F.s , Period
utfall . X 2022 arsmal
pojkar flickor
. Andel arenden i 30 % 22 % 30 % VB 2023
arendehanteringssysteme
t som inkommer via e-
tjanster
De som kontaktar 84 81 86 VB 2023
Kontaktcenter ska vara
ndjda med kundservicen
som helhet.
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Utfall Utfall
man/ kvinnor/
pojkar flickor

Periodens

Utfall VB . KF:s
Arsmal
utfall

2022 arsmal  Feriod

Indikator

Analys

Resultatet fran Kontaktcenters matning av kundndéjdhet har 6kat fran féregéende ar. Genom att kontinuerligt jobba aktivit
med daglig planering och styrning for att optimera bemanning, utbilda i kundkommunikation, bemé&tande och bredda
medarbetare till fler svarsgrupper okar tillgangligheten till stadens invanare. Att I6pande utveckla och effektivisera arbetssatt
skapar ocksa mojligheter att korta kétider for invanarna. Under aret har callback funktionalitet inforts pa de linjer dar farre
samtal ringer in, vilket har uppskattats av invanarna. Talsvarstradet har forbattrats under aret i syfte att géra det enklare for
invanarna att komma till ratt instans.

Verksamhetsomrade 67 66 73 2023
ekonomi har néjda kunder

Analys

Forvaltningen har under aret arbetat med att férnya och forbattra de tidigare kundundersékningarna. Med
Kvalitetsprogrammets intentioner som utgangspunkt har férvaltningen tagit fram en ny foérvaltningsgemensam undersokning
som genomférdes under hosten. | den nya kundundersdkningen stélldes fradgor som ger ett NKI resultat samlat for de
obligatoriska bastjansterna inom verksamhetsomradena 16n och pension, ekonomi och upphandling och inkdp. Det samlade
resultatet 2023 ar 67 NKI.

Verksamhetsomrade 16n 67 67 78 2023
och pension har néjda
kunder

Analys

Forvaltningen har under aret arbetat med att férnya och forbattra de tidigare kundundersékningarna. Med
Kvalitetsprogrammets intentioner som utgangspunkt har férvaltningen tagit fram en ny forvaltningsgemensam undersokning
som genomférdes under hdsten. | den nya kundundersékningen stalldes fragor som ger ett NKI resultat samlat fr de
obligatoriska bastjansterna inom verksamhetsomradena 16n och pension, ekonomi och upphandling och inkdp. Det samlade
resultatet 2023 ar 67 NKI.

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
kundundersokningar och kunddialoger med Kvalitetsprogrammets
intentioner som utgangspunkt.

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

v Férvaltningen ska inrétta en lokal supportorganisation for Telia 2023-01-01 2023-04-30
ACE
v Forvaltningen ska se dver rutiner och arbetssatt for hantering av 2023-01-01 2023-12-31

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

v Forvaltningen ska sakra att berérda chefer och medarbetare har 2023-01-01 2023-12-31
kompetens inom offentlighet och sekretesslagstiftning i syfte att
tillampa rutiner for sekretessprovning och utldamnande av allméan
handling

<

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

<

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

0 Forvaltningen ska utifran genomford nollméatning félja upp 2023-01-01 2024-06-30
effekterna av inférande och tillampning av kontaktcenterplattformen
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Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse

Analys

Nollmattning flyttas fram till &r 2024, da inférandeprojektet av KCP avslutades i juni. Objektet har gjort bedémningen att vanta
ett ar efter start innan uppféljning gérs mot bakgrund av att da har nyttjande férvaltningar och bolag haft mer tid pa sig att
landa nya arbetssatt etc.

¥ 4 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

¥ 4 Forvaltningen ska utveckla och fértydliga det centrala stodet till 2023-01-01 2023-12-31
verksamheterna avseende styrning, granssnitt och arbetssatt i
syfte att 6ka effektivitet och intern kundnytta.

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

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

¥ 4 | syfte att faststalla en langsiktig malbild for utveckling i enlighet 2022-01-01 2023-12-31

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

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

© Upptylis helt

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, genom verksamheten upphandling och inkop, har en viktig och central roll 1
stadens inkdpsorganisation, dd upphandling ska anvindas som verktyg for att uppna flera
politiskt prioriterade omraden inom framforallt miljé och klimat, men dven inom social och
ekonomisk hallbarhet. Verksamheten har under aret rekryterat en héllbarhetssamordnare och
paborjat etablering av en ny héllbarhetsfunktion, som kommer att samordna alla
hallbarhetsaspekter som kopplar till upphandlings- och avtalsprocessen.

Hallbarhetssamordnaren, som tilltridde 1 november, har en miljoprofil och kommer kunna
innebdra stod 1 att ytterligare utveckla kravstillning och uppf6ljning av de avtal som
verksamheten ansvarar for. For att ytterligare kunna stotta inom social och ekonomisk
hallbarhet kommer funktionen att behdva utdkas med ytterligare kompetens.

Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse

v Forvaltningen ska etablera en hallbarhetsfunktion 2023-01-01 2023-12-31
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KF:s mal for verksamhetsomradet: 3.2 | Stockholm ska alla ges méjlighet till ett
eget jobb

© Uppfylls helt

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

Forvaltningen lagger stor vikt vid att kunna erbjuda meningsfulla praktikplatser, som ibland
dven kan leda till anstillning i ndgon form och har en upparbetad metodik for detta inom flera
av verksamhetens omraden. Under aret har verksamhetsomrade upphandling och ink&p inte
kunnat tillhandahilla praktikplatser som tidigare &r, vilket planeras till starten av 2024 istéllet.
Detta gor att malet inte uppnas fullt ut.

Under sommarperioden har forvaltningen tagit emot fyra feriearbetare och ytterligare en
feriearbetare under jullovet. Feriearbetarna har arbetat tillsammans med forvaltningens
internservice med vaktmisteriuppgifter och enklare administration.

Forvaltningen har under aret haft en medarbetare inom ramen for stockholmsjobb. Ytterligare
ett stockholmsjobb pdborjades, men avbrots efter en kort tid dd medarbetaren fick annat
arbete pa den dppna arbetsmarknaden. Bédda inom forvaltningens stodfunktioner. Utover dessa
har forvaltningens verksamheter 4ven medarbetare med olika anstillningsstdd 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.

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

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

. Utfall Utfall .
Indikator FOEREE man/ kvinnor/ DiiEllhits) Arsmal I§F.s o Period
utfall X X 2022 arsmal
pojkar flickor
@ U Antaltilhandahalina 5 7 4st Tas fram VB 2023
av

Servicenamnden, Verksamhetsberattelse 38(68)



Utfall Utfall

Indikator AR B man/ kvinnor/ Diellhits) Arsmal I§F.s o Period
utfall X X 2022 arsmal
pojkar flickor
platser for feriejobb namnd/s
tyrelse
@ U Antaltilhandahalina 1 2 1st Tas fram VB 2023
platser for av
Stockholmsjobb namnd/s
tyrelse
U Antal tillhandahalina 7 st 14 st 8 st Tas fram VB 2023
praktikplatser for av
hdgskolestuderande samt namnd
platser for
verksamhetsférlagd
utbildning

Analys

Forvaltningen har tillhandahallit 7 praktikplatser under 2023, inom verksamhetsomraden Lén och pension, ekonomi och
rekrytering. Under aret har verksamhetsomrade upphandling och inkép inte kunnat tillhandahalla praktikplatser som tidigare
ar, vilket planeras till starten av 2024 istallet.

@ U Antalungdomar som fatt 0 st Ost 0t 0t 0t 11000 VB 2023

feriejobb i stadens regi

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

© Uppfylls helt

Forvantat resultat
Genom sociala klausuler och sysselsattningskrav tillgédngliggors arbetstillfdllen, praktikplatser

mm via stadens upphandlade leverantorer.

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

© Upptylis helt

Analys
Forvaltningen bedomer att nimnden bidrar till att uppfylla kommunfullméktiges mal

Néamndens insatser stirker staden som bestillare av verksamhetslokaler och i rollen som
hyresgést genom att verksamhetsomrade lokalplanering erbjuder resurseffektiva 16sningar
utifran bestéllarens behov. Verksamheten dr en resurs for att stodja forvaltningar och bolag i
effektiv lokalanvandning och att sdkra resurseffektiva lokalkostnader.

Uppdraget har ytterligare fortydligats i Fastighets- och lokalpolicy for kommunkoncernen
Stockholms stad. Lokalplanering har tillsammans med stadsledningskontoret under éret
definierat funktionens roll och ansvar i detalj.
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Under 2023 har hyresforhandlingsfunktionens uppdrag fortsatt att utvecklas. Funktionen
genomfor bedomningar av hyresavtal innan de ingas, forhandlar storre hyresavtal med externa
hyresvirdar samt kvalitetsgranskar samtliga inkommande och utgaende uppségningar av
hyresavtal. Inom ramen for stadsledningskontorets uppdrag har under 2023 tio
hyresforhandlingar utforts, 112 beddmningar av hyresavtal 1dmnats och 76 ingéende eller
utgaende uppsédgningar kvalitetssidkrats samt 84 dvriga drenden hanterats. Darutéver har 17
uppdrag avseende hyresforhandlingar och granskning av avtal utforts pé direkt uppdrag fran
forvaltningar. Resultatet av en hyresforhandling ar svar att uppskatta och berdkna da ett
hyresavtal innehaller minga olika parametrar. Vid en bedomning av utfallet av de genomforda
hyrestérhandlingar och arbetet med beddmningar kan konstateras att
hyresforhandlingsfunktionens arbetsinsats under 2023 har sinkt stadens framtida
lokalkostnader med 20-25 mnkr. Darutéver har hyresforhandlingar och granskningar utforts
direkt pd uppdrag av forvaltningar. Dessa uppdrag har inneburit en sénkning av framtida
lokalkostnader med 3-5 mnkr.

Lokalplanering har en tydlig inriktning att dterbruka sa mycket som mgjligt av befintliga
mobler och inventarier, vid behov kan uppdragsgivaren dven fa hjilp att renovera mobler. Vid
behov av att kdpa in mobler har under 2023 ocksa mojligheten att kopa begagnade mdbler
tillkommit. Under aret har nio ny-, om- eller tillbyggnadsprojekt slutforts som inneburit en
storre lokalfordndring och lokalplanering haft uppdraget att inreda lokalerna. I dessa projekt
har 53 procent av moblerna aterbrukats och andelen aterbruk, det vill sdga nir ink&pen varit
begagnade mobler, uppgar till 70 procent. Om dessa mobler istédllet hade kopts nya skulle det
inneburit en kostnad pa cirka 10 mnkr.

Serviceforvaltningen dr pa uppdrag av stadsledningskontoret systemforvaltare for stadens
lokaladministrativa system LOIS. Arbetet med att infora autoattest har pagétt under 2023 men
ar forsenat och fortloper darfor under 2024. Utdver detta har lokalplanering gett
forvaltningarna support samt haft flera uppdrag att kvalitetssékra forvaltningars uppgifter i
systemet. Utbildningar for nya anvéndare och fortsittningskurser har héllits.

Utover utbildningar 1 LOIS tillhandahdller verksamhetsomrade lokalplanering utbildningar
och introduktioner inom flera omraden for medarbetare som arbetar med lokalfragor pé
forvaltningarna. Dessa har sammanstéllts 1 en kurskatalog som publiceras pa intranétet och 1
lokalplanerings nyhetsbrev. Lokalplanering har ocksé i uppdrag av flera forvaltningar gett
generellt stod 1 lokalfragor samt hjélpt forvaltningar att organisera sitt arbete med lokaler.

Namndmal: Servicendmnden tillhandahaller férutsattningar for effektiv
lokalforsorjning i stadens verksamheter.

o Uppfylls helt

Beskrivning

Verksamhetsomrade lokalplanering utgar fran bestillarens behov och ér en resurs for att
effektivisera stadens arbete med lokaler. Stodet bidrar dven till att nimndernas eget arbete
med lokaler effektiviseras och att kompetensen okar.
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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.

Forvaltningen har under dret, med medel fran omstéllningsfonden, genomfort en satsning for
att hoja den digitala mognaden hos samtliga medarbetare, projekt "Digitala lyftet". Det &r ett
omfattande och 1dngsiktigt arbete 1 syfte att 6ka den digitala kompetensen inom forvaltningen.
Samtliga verksamhetsomrdden genomforde tester for att ge en bild av hur kompetensnivan ser
ut inom forvaltningen. Utifran genomf6rda tester sattes effektmal for olika yrkeskategorier
och grupper inom de olika verksamhetsomrddena. Utbildningar inom grundldggande data
genomfordes med interna resurser under aret och upphandling av utbildningar inom
officepaketet ar paborjad. Planering for att genomfora utbildningar inom dataskydd ar
paborjad.

Ett samarbete med extern leverantor for att vidareutveckla arbetet med effektiva kundmdten
har inletts under slutet av aret. Syftet med insatsen &r att utbilda vardagscoacher inom de
storre verksamhetsomradena som regelbundet arbetar med kundkontakter. Dessa ska stirka
medarbetarna 1 att hantera kundkontakter 1 telefoni och mejlkommunikation pa ett effektivt
satt med hog kvalitet. Grundutbildning 1 kundkommunikation fér nya medarbetare har
genomforts. I samband med detta implementeras en forvaltningsgemensam
kommunikationsguide i syfte att f6lja upp service och kommunikation pa ett enhetligt sétt.

En utvdrdering av det aktivitetsbaserade arbetssdttet inom forvaltningen har gjorts. Enkéten
som skickats ut och med en hog svarsfrekvens visar att trivsel och ndjdheten ér stor med
utformning och arbetssitt inom kontoret. Mindre anpassningar genomfors for att komma till
riatta med upplevda brister.

En langsiktig satsning pa ledarskapsutbildning for forvaltningens chefer har paborjats i
samarbete med stadens upphandlade leverantér som delvis finansieras av omstillningsfonden.
Syftet med insatsen &r att stirka forvaltningens chefer i att leda verksamheten utifran
serviceforvaltningens uppdrag med krav pad modernt ledarskap utifrdn en verksamhet i stindig
forandring.

Forvaltningen arbetar aktivt med det forebyggande friskvardsarbetet och star for
anmélningsavgiften till STAR-steget och blodomloppet varje ar for att motivera medarbetarna
att motionera och gora hélsosamma val.

Forvaltningen har 1 bérjan av aret inlett ett pilotprojekt i ett verksamhetsomrade for att
anvinda ett nytt systemstod for medarbetaruppfoljning bade for medarbetarsamtal, l6pande
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uppfoljningssamtal och engagemangsmaitningar. Projektet har fallit vl ut och det
upphandlade systemet har implementerats for alla chefer i slutet av aret initialt med fokus pa
att medarbetarsamtalen hélls med stod av det. Systemet bidrar till en transparens mellan chef
och medarbetare och en tydlighet i mal med en tydligare koppling till verksamhetens mal.

Normmedvetenhet och férdomsmedveten rekrytering

Serviceforvaltningen rekryterings fokus pd normmedvetenhet och fordomsmedveten
rekrytering fortloper med 16pande kompetensutveckling inom omradet. Verksamhetens senast
anstillda har under hosten genomgatt stadens HBTQi-utbildning for att sékerstilla en fortsatt
hog fordomsmedvetenhet i rekryteringsstodet.

Pilotprojektet diar verksamheten tagit bort mojligheten att skicka in ett personligt brev i
ansokan till en tjinst dr utviarderat. 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 en kandidat eventuellt formulerat sitt personliga brev eller
ovidkommande uppgifter som framkommer i det. Idag ar det dessutom fullt mgjligt och inte
ovanligt att det personliga brevet utformats med hjilp av Al och ddrmed inte sdger ndgot om
kandidatens formaga att formulera sig vilket betyder att felaktiga slutsatser dras. De sokande
har utifrédn vad som &r relevant for tjdnsten de soker och vad rekryterande chef tycker ar
relevant att {4 veta istillet fitt svara pa samma urvalsfragor nir de skickat in sin ansdkan.
Verksamheten har fortsatt mojlighet att erbjuda kunderna att ta bort det personliga brevet 1
ansokan och avvaktar vidare besked fran stadsledningskontoret om pilotprojektet ska breddas
inom staden sa fler fir mojligheten att rekrytera utan att efterfraga personligt brev 1 ansdkan.

. Utfall Utfall .
Indikator e man/ kvinnor/ AL Arsmal t(F.s . Period
utfall . X 2022 arsmal
pojkar flickor
U Aktivt Medskapandeindex 82 78 82 84 84 83 2023
Analys

Resultatet av arets medarbetarundersdkning 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 sékerstalla att malen f6ljs upp systematiskt. Medarbetarna tycker att ledarskapet
ar starkt och forvaltningen kommer att arbeta med hur aterkoppling till medarbetarna kan starkas.Forvaltningen har under
aret paborjat en langsiktig chefsutvecklingsinsats for att stéarka upp dessa delar. Varje enhet arbetar med handlingsplaner for
att bibehalla medarbetarnas motivation och trivsel.

® U sjukfranvaro 5,4 % 37%  57% 5,6 % 6,5 % Tas fram VB 2023
av
g‘ namnd/s
tyrelse
U Sjukfranvaro dag 1-14 2,5 % 2,4 % 2,6 % 2,1 % 2.2 % Tas fram VB 2023
av
g- namnd/s
tyrelse
Analys

Den korta sjukfranvaron ligger nagot éver arsmalet. Inom flera enheter har arbete intensifierats med tidiga insatser vid
upprepad korttidsfranvaro i samarbete med féretagshalsovarden.
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Namndmal: Servicenamnden 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 forvéntningar for att nd bade egna och
organisationens mal. Forvaltningen bedriver ett aktivt arbetsmiljoarbete och har verktyg for
fordndringsledning. Forvaltningen tillimpar ett strukturerat arbetssétt for
kompetensutveckling och det tillitsbaserade ledarskapet framjar en kultur av f6randring och
nytinkande dir medarbetarna dr delaktiga i utvecklingsarbetet.

Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse

¥ 4 Forvaltningen ska genomfora analys och utvecklingsinsatser i syfte ~ 2023-01-01 2023-12-31
att starka den digitala kompetensen.

Analys

Analys av kompetensniva har genomférts inom de flesta av foérvaltningens verksamheter genom digitala lyftet, och effektmal
ar satt for onskad kompetensniva utifran de olika enheternas behov. Utbildningsinsatser ar paboérjade och genom riktade
insatser for den del av medarbetarna. Planering och upphandling av utbildningar ar pabérjat och kommer genomféras med
saval externa som interna resurser under kommande ar.

For Kontaktcenter har analys av kompetensnivan inte genomforts da tillganglighet for invanarna inom svarsgrupperna har
behovt att prioriteras.

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

v Férvaltningen ska ta fram och implementera en gemensam 2023-01-01 2023-12-31
servicepolicy i syfte att utveckla och folja upp forvaltningens
kundkommunikation.

v 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.

¥ 4 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

© Uppfylls helt

Analys

Forvaltningen bedomer att ndamnden bidrar till att uppfylla kommunfullméktiges mal.

Krigsorganisation

Serviceforvaltningen har under aret pa flera sitt arbetat inom ramen for den dkade
ambitionshdjningen 1 arbetet med att utveckla en sammanhallen beredskap for fredstida kriser
och civilt forsvar. En del i ambitionshdjningen utgors av framtagandet av krigsorganisation
och dess bemanning. Forvaltningen har under aret gjort informationsinsatser for medarbetarna
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géllande krigsorganisationen. Dels har alla medarbetare fatt mojlighet att ta del av den
informationsfilm som stadsledningskontoret producerat, dels har alla fatt en genomgang av
forvaltningens krigsorganisation. Det har varit uppskattat av medarbetarna att tillfdllen getts
for att stilla frdgor, yppa funderingar och gemensamt reflektera Gver krigsorganisationen.

Centralt omséttningslager

Serviceforvaltningen har under aret arbetat med det nya uppdraget att samordna
kommunkoncernens arbete med beredskapslager. Driften for befintligt omséttningslager for
visst medicinskt skydds- och forbrukningsmaterial har Gvertagits fran stadsledningskontoret
och en struktur har upprittats for roller och ansvar mellan berérda nimnder. Samarbetsavtal
har ingétts mellan forvaltningen och kulturférvaltningen och héller pd att formeras mellan
forvaltningen och trafikkontoret for det nuvarande omsittningslagret. Stadsledningskontoret
har dartill bistitt med vissa punktinsatser rorande operativ omséttning i syfte att minska
material dir bést fore datum 16per ut. Ldrdomar har dragits utifrdn lagerhallning och
omséttning under ordinarie forhdllanden, post pandemi.

Forvaltningen har under éret utrett och paborjat etablering av ett centralt omsittningslager for
vissa livsmedel och vissa forbrukningsvaror i syfte att hdja stadens beredskapsformaga.
Utredningen har tagit fram fem styrande principer for fortsatt arbete under 2024:

e staden beslutar om att driften av det centrala omséttningslagret sker 1 egen regi,

e en sirskild enhet, funktion, skapas for drift och hantering av lagret,

e dimensioneringen for vissa livsmedel ar 7 dygn och for visst forbrukningsmateriel 14
dygn, med en ambition att 6ver tid 6ka formégan,

e budgetram for I6pande driftskostnader samt inkdp av livsmedel samt
forbrukningsvaror i enlighet med foreslagen dimensionering utreds vidare 1 nésta steg

e omsittning sker genom att utvalda verksamheter utses att delta i omséttningen av
lagrets produkter nér sa behovs.

Arbetet fortsdtter under 2024 enligt utredningens inriktning, vilken aterges 1 sin helhet i bilaga
4.

Sektor livsmedelsforsoérjning och dricksvatten

For att mota den generella ambitionshojningen for civilt forsvar och den nya
myndighetsstrukturen har Stockholms stad paborjat en ny struktur och sektorsorganisation for
stadens arbete med civil beredskap. Syftet dr att skapa organisatoriska forutsittningar och en
tydlig ansvarsfordelning som bidrar till en sammanhallen, &ndamélsenlig och
verksamhetsfokuserad beredskapsplanering i1 hela staden.

Pa sa sitt speglar staden den nationella strukturen for civil beredskap. Serviceforvaltningen ar
utsedd till att vara sektorsansvarig forvaltning for beredskapsomréde Livsmedelsférsorjning
och dricksvatten.

I sektorsansvaret ingar att planera, samordna, utveckla och bevaka beredskapsfragor for de
samhéllsviktiga funktionerna dricksvatten, tillagning av livsmedel i storkok, sdkra livsmedel
samt livsmedelsforsorjning, inklusive lagring och distribution till invanare och anstéllda i
Stockholms stad.
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Forvaltningen har under aret paborjat ett gott samarbete med Gvriga forvaltningar och bolag
inom sektorn.

Utover att serviceforvaltningen dr sektorsansvarig for livsmedelsforsorjning och dricksvatten,
ar forvaltningen deltagare 1 tre andra sektorer. De tre sektorer som forvaltningen ér
representerade i dr transporter, energiforsorjning och finansiella tjanster.

Informationssékerhet

Serviceforvaltningen arbetar for att verksamheterna ska vara vil rustade att fungera
dndamalsenligt savil till vardags som vid odnskade hdndelser. Under aret har en lokal
anvisning for informationssékerhet faststéllts och forankrats med forvaltningens chefer.
Forvaltningen har dven faststdllt en hanteringsrutin for informationssdkerhetsincidenter. Syftet
med rutinerna &r att utifrén stadens riktlinje for informationssikerhet skapa forutséttningar for
ett indamélsenligt och effektivt informationssékerhetsarbete inom serviceforvaltningen.

Under februari genomforde forvaltningsledningen ett kompetenslyft géllande
informationssdkerhet, i enlighet med erbjudande av stdd fran stadsledningskontoret. De
forbattringsforslag som framkom har omhéndertagits i Ledningens genomgdng, som ér en
bilaga till verksamhetsplan 2024.

Forvaltningen har under aret haft stort fokus pé hur informationssikerheten kan fortydligas
inom inkdpsprocessen. Ett flertal mallar och instruktioner har tagits fram och lyfts till berérda
funktioner inom stadsledningskontoret.

Forvaltningen har genom{ort ett antal informationsklassningar béde infor anskaffning samt
infor driftsittning. Forvaltningen har dven, inom utvecklingsavdelningen, breddat
kompetensen géllande informationssédkerhet for att minska sdrbarhet och férenkla for
verksamheterna.

Under aret har informationssdkerhetssamordnaren deltagit pa fyra chefsforum for att
informera och utbilda cheferna inom informationssikerhet.

Dataskydd

Forvaltningen har under aret fortsatt att utveckla samarbetet med fem andra fackférvaltningar
kring fragor om dataskydd och att dela dataskyddsombud. Gemensamma utbildningsinsatser
for olika grupper har genomforts i1 syfte att stirka kunskap och kompetens 1 dessa frigor.

Dataskyddsombudets arsrapport (bilaga 5) visar pé att forvaltningen har en systematik for
hantering av personuppgifter. Dock konstateras en del forbattrings- och utvecklingsétgarder,
samordning samt behov av kompetensutveckling inom vissa omraden. Hanteringsanvisningar
och behandlingsregister avseende personuppgiftsbehandlingar bedéms vara uppdaterat.
Behandlingsregistret dr uppbyggt enligt stadsarkivets klassificeringsstruktur och dr mycket
omfattande. Flertalet av behandlingarna avser behandlingar som sker for 6vriga nimnders
rdkning. Mall for instruktion fran 6vriga ndmnder har tagits fram och avstimning pagar med
juridiska avdelningen.

Ett omfattande arbete har bedrivits i syfte att fortydliga serviceforvaltningens roll som
personuppgiftsbitride 1 forhdllande till stadens ndmnder vid utférande av olika tjénster.
Arbetet har stimts av med stadsledningskontorets juridiska avdelning och beréknas vara helt
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fardigstéllt i borjan av 2024.

Informationshantering

Ett arbete har gjorts for att stirka medarbetares forméga att hantera begdran om utlimnande
av allmén handling i1 enlighet med offentlighetsprincipen pa ett korrekt och enhetligt sitt. En
inventering av de vanligaste frdgorna for respektive verksamhetsomrade har gjorts och rutiner
har upprittats for hur varje typirende ska hanteras.

Risk- och sarbarhetsanalys och kontinuitet

Forvaltningen har under aret f6ljt stadens process for risk- och konsekvensanalyser och
genomfort kontinuitetsplanering for de mest kritiska verksamheterna. Det dr bland annat
Kontaktcenter som har genomfort analys och utarbetat strategier for hur verksamheten
hanterar oplanerade avbrott inom de mest kritiska verksamhetssystemen. I arbetet har
verksamheten identifierat behov av att &n mer 6va och kommunicera rutiner och arbetssitt.
Aven verksamhetsomradena ekonomi och 16n och pension har tillsammans med processigare
faststillt kontinuitetsplanering och ansvarsfordelning. Verksamhetsomrade upphandling och
ink6p har tagit fram kontinuitetsplaner for sina mest kritiska verksamheter.

Utifrédn bade informationsklassningar och risk- och sarbarhetsanalyser har férvaltningen
sdkerstéllt att det finns fall-back 16sningar och aterstéllningsplaner for forvaltningens tva
objekt, drendehanteringssystemet och kontaktcenterplattformen.

Forvaltningen har inte genomfort en krisledningsdvning enligt plan. Detta pa grund av att
forvaltningen vintat in revidering av Sikerhetsprogrammet, beslut om centralt
omsittningslager samt utdkade instruktioner for sektorsuppdraget. Forvaltningen kommer att
genomfora en krisledningsdvning i borjan pa nastkommande &r, utifrdn den metodik som
stadsledningskontoret presenterat under november.

Valfardsbrott, sakerhet inom inkGpsprocessen

Forvaltningen har under éret stéllt arbetsriéttsliga kontraktsvillkor 1 upphandlingar dér det ar
behovligt enligt upphandlingsmyndighetens riktlinjer.

Som en del i att sékra 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 uppfoljning per rullande 12 manaders period, da nya avtal kontinuerligt tillkommer
och gamla fasas ut. Skattekontroller genomfors tva gdnger om aret. 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
stadsovergripande konferensen om vilfardsbrott och hur de kan upptickas och motverkas.
Verksamhetsomrdde Upphandling och inkdp har ocksa fatt en genomgang ifrdn
sdkerhetsstrateg ifran stadsledningskontoret om hur man kan arbeta med att forsoka upptacka
och motverka vilfardsbrott.
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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 ldrositen 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 aret tillsammans med stadsledningskontoret etablerat ett
arbetssitt, och en mall till stod att anvinda nér behov uppstar 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.

Utfall Utfall

. Periodens . . Utfall VB o KF:s .
Indikator utfall ma_nl kylnnorl 2022 Arsmal arsmal Period
pojkar flickor
@ U Andelelektroniska inksp 89,34 % 80 % Tas fram 2023
av
namnd/s
tyrelse
U Andel upphandlade avtal 75 % 35 % 80 % 80 % 2023

dar kontinuerlig
uppféljning genomforts

Analys

Andel upphandlade avtal dar kontinuerlig uppféljning genomforts nar inte riktigt arsmalet. Detta beror pa att alla avtal inte
foljs upp alla kalenderar da ett avtal precis kan ha bdrjat under kalenderaret eller avslutas under kalenderaret. Vid avtalsstart
sker en implementering av avtalet tillsammans med leverantéren och dialog férs med leverantdren om uppstarten, men
nagon avtalsuppfdljning sker inte vid detta tillfélle eftersom avtalet ar helt nytt. Nar ett avtal avslutas fors en dialog med
leverantdren men nagon avtalsuppfoljning sker inte eftersom avtalet upphor.

Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse

v U Namnder och bolagsstyrelser ska sakerstalla att det finns resurser 2023-01-01 2023-12-31
och kompetens tillgangliga i den utstrackning som kravs for att
mota den kraftigt 6kande ambitionshoéjningen i arbetet med att
utveckla en sammanhallen beredskap for fredstida kriser och civilt
forsvar, bade i den egna verksamheten och inom ramen for en
stadsdvergripande samverkan

v U Namnder och bolagsstyrelser ska under ledning av 2023-01-01 2023-12-31
kommunstyrelsen medverka i upprattandet av stadens
krigsorganisation och dess bemanning

¥ 4 U Servicenamnden ska fran och med den 1 januari 2023 och i 2023-01-01 2023-06-30
samarbete med kommunstyrelsen, kulturnamnden och
trafiknamnden Overta etablerad drift av omsattningslager for visst
medicinskt skydds- och férbrukningsmateriel fran kommunstyrelsen

¥ 4 U Servicendmnden ska under ledning av kommunstyrelsen och i 2023-01-01 2023-12-31
samarbete med férskolendmnden, socialndmnden,
utbildningsnamnden, aldrenamnden och stadsdelsnamnderna
utreda och pabdrja etablering av ett centralt omséattningslager for
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Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse

vissa livsmedel och vissa forbrukningsvaror i syfte att hoja stadens
beredskapsférmaga

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 sdkerstéller 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
utstrdckning for att minimera dess konsekvenser, uppritthélla verksamhet samt sékerstélla en
snar dtergéng till normalldge.

Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse
v Forvaltningen ska faststélla en lokal anvisning for 2023-01-01 2023-05-31
informationssékerhet
0 Forvaltningen ska genomféra en krisledningsévning 2023-01-01 2023-12-31
Analys

Forvaltningen har inte genomfort en krisledningsévning enligt plan. Detta pa grund av att férvaltningen vantat in revidering av
Séakerhetsprogrammet, beslut om centralt omsattningslager samt utdkade instruktioner for sektorsuppdraget. Férvaltningen
kommer att genomféra en krisledningsdvning i bérjan pa nastkommande ar, utifrdn den metodik som stadsledningskontoret
presenterat under november.

v Forvaltningen ska genomfora interna riktade utbildningsinsatser for ~ 2023-01-01 2023-12-31
verksamhetsomradena gallande dataskydd och
informationssakerhet

Forvaltningen ska implementera en lokal rutin for 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 for de mest kritiska verksamheterna.

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

LY S S

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 bedomer att nimnden bidrar till att uppfylla kommunfullméktiges mal.

Forvaltningen har under aret arbetat aktivt med kravstéllning i alla upphandlingar som
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genomfors och med avtalsuppfoljning for att uppticka och motverka vélfardsbrott.

Verksamheten upphandling och inkép genomfor kontinuerligt avtalsuppfoljning i enlighet
med stadens avtalsprocess. Uppfoljningen gors for de centralt upphandlade avtalen, de
gemensamma avtal som forvaltningen dr ansvariga for samt for forvaltningens egna lokala
avtal. Alla avtal har en planlagd uppf6ljning per rullande 12 méanaders period, da nya avtal
kontinuerligt tillkommer och gamla fasas ut. Skattekontroller genomfors tva ginger 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 att kunna
kontrollera foretag innan tilldelning och vid uppf6ljning samt deltagit vid den
stadsovergripande konferensen om vilfardsbrott och hur de kan upptéckas och motverkas.
Verksamhetsomrdde Upphandling och ink&p har ocksa fétt en genomgéng ifrdn
sakerhetsstrateg ifrén stadsledningskontoret om hur man kan arbeta med att forsoka upptécka
och motverka vilfardsbrott.

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 underleverantorer 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
sammanstéllningar som dels Ukraina, dels ldrosdten i Europa, gjort géllande 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 nér behov uppstar att ndrmare utreda och analysera
om ett foretag, som missténks ha kopplingar Ryssland, ingér i leveranskedjan till nadgot 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 i stadens
upphandlingar for att uppticka och motverka vilfardsbrott och dérigenom frdmja en sund
konkurrens mellan seriosa foretag.
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KF:s mal for verksamhetsomradet: 3.7 Stockholm ska vara en 6ppen, jamstalld
och demokratisk stad som samarbetar internationellt

© Uppfylls helt

Analys
Forvaltningen bedomer att ndmnden bidrar till att uppfylla kommunfullméktiges mal

Bestillningscentralen for persontransporter har under aret skapat forutséttningar for att
bibehalla eller 6ka aktivitet, delaktighet eller sjdlvstindighet for invanare med en viss typ av
bistdndsbeslut. Stadens alla bestillningar av persontransporter kvalitetssdkras av
forvaltningen.

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

Publicering 1 digitala kanaler &4r komplext dé& lagkrav, kvalitet och begriplighet &r centrala
utgdngspunkter. Det handlar om informationssékerhet och hantering av personuppgifter
(GDPR) och om tillgéinglighet for personer med funktionsnedséttning (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.

Webb- och kommunikationsstdd har under ret deltagit i stadsledningskontorets pilotprojekt
for centraliserad webbpublicering. Projektet har varit lyckat och dvergér nu vid arsskiftet
2024 till en process med sirskilt publiceringsstod for vissa webbpubliceringar. Arbetsséttet
avlastar forvaltningarna och sdkerstéller att webbpubliceringar héller hog kvalitet och att de
foljer lagkrav.

Barns rattigheter

Att ha ett barnrittsperspektiv vid varje beslut eller dtgdrd som ror barn dr att beakta att dess
rittigheter enligt barnkonventionen tas tillvara. Forvaltningen arbetar med att sékerstilla att
krav som stills 1 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 fakturafrigor.
Informationen omfattar 4ven vad som géller for barn med funktionsnedséttning om deras
rittigheter, stadens utbud av resurser och serviceformer.

Varje medarbetare inom Kontaktcenter enheten Skola/ férskola far en introduktion i
barnrittskonventionen ndr de dr nyanstillda. Intentionen ar att alla medarbetare ska fa denna
utbildning kontinuerligt.

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

Nationella minoriteters rattigheter

Inom verksamhetsomrade Kontaktcenter finns krav om kunskap gillande 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 sdkande
kan finska, samiska eller meénkieli.

Normmedvetenhet och fordomsmedveten rekrytering

Serviceforvaltningen rekryterings fokus pa normmedvetenhet och fordomsmedveten
rekrytering fortloper med 16pande kompetensutveckling inom omradet. Verksamhetens senast
anstédllda har under hosten genomgatt stadens HBTQi-utbildning for att sdkerstilla en fortsatt
hog fordomsmedvetenhet i rekryteringsstodet.

Pilotprojektet ddr verksamheten tagit bort mdjligheten att skicka in ett personligt brev i
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 pé
kompetens och inte hur en kandidat eventuellt formulerat sitt personliga brev eller
ovidkommande uppgifter som framkommer i det. Idag &r det dessutom fullt mojligt och inte
ovanligt att det personliga brevet utformats med hjélp av Al och dirmed inte sédger ndgot om
kandidatens forméaga att formulera sig vilket betyder att felaktiga slutsatser dras. De s6kande
har utifran vad som é&r relevant for tjdnsten de soker och vad rekryterande chef tycker ar
relevant att fa veta istdllet fatt svara pa samma urvalsfragor nér de skickat in sin ansdkan.
Verksamheten har fortsatt mgjlighet att erbjuda kunderna att ta bort det personliga brevet i
ansokan och avvaktar vidare besked frin stadsledningskontoret om pilotprojektet ska breddas
inom staden sé fler fir mojligheten att rekrytera utan att efterfriga personligt brev 1 ansokan.

Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse

¥ 4 U Utbildningsndmnden samt berérda ndmnder ska medverka i 2023-01-01 2023-12-31
kommunstyrelsens och servicenamndens arbete fér nya arbetssatt
for webbpublicering som sakerstaller efterlevnad av lagkrav
gallande tillganglighet och personuppgifter

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

@ Uppfylls helt

Forvantat resultat

Kontaktcenter dr den sjélvklara kontaktvigen for information om stadens service och
verksamheter. Kontaktcenter dr dven en sjilvklar samarbetspartner for stadens verksamheter
vid effektivisering av kontaktvégar och tillgdnglighet.
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Namndmal: Genom verksamhetsomrade rekrytering har stadens chefer tillgang till ett
kvalitetssakrat och fordomsmedvetet konsultstdd i sina rekryteringar

© Uppfylls helt

Forvantat resultat

De rekryteringar verksamhetsomréde rekrytering ér involverade i foljer stadens
kompetensbaserade rekryteringsprocess och stadens chefsprofil. Fordomsmedvetna
urvalsprocesser anvéinds och utvecklas l16pande. Pilotprojektet, att rekrytera utan personligt
brev, bidrar med ytterligare kunskap och utveckling av stadens rekryteringsarbete.

Utfall Utfall

man/ kvinnor/ SHallive Arsmal
. N 2022

pojkar flickor

Periodens
utfall

KF:s

Indikator a o
arsmal

Period

® Andel kandidater som 100 % 97 % VB 2023
upplevt
rekryteringsprocessen
som icke-diskriminerande
och férdomsmedveten

. Andel kunder som tycker 100 % 97 % VB 2023
att de fatt bra 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 - uppféljning av driftbudget

Serviceforvaltningen redovisar ett underskott pa 2,8 mnkr fore resultatdispositioner och en
budget i balans efter dterforing av medel fran ingéende resultat fond. Serviceforvaltningens
intdkter berdknas utifran prislistan som utgar fran sjalvkostnad i enlighet med
Kommunfullméktiges Regler for ekonomisk forvaltningen. For att uppna sjdlvkostnad ska
intdkterna ticka forvaltningen alla kostnader for att kunna uppna en budget i balans. I
berdkningsunderlaget till prislistan under hosten 2022 saknades séker information om 2023
ars avtalsrorelse och inflationstakt. Under 2023 ar darfor delar av 1oneavtalets utfall, 6kat
personalomkostnadspéalidgg och indexupprikning av avtal obudgeterade kostnadsdkningar.

Ekonomiskt utfall for 2022 och 2023

Namndens utfall (mnkr) Bokslut 2023 Bokslut 2022 Differens mellan aren
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Namndens utfall (mnkr)

Bokslut 2023

Bokslut 2022

Differens mellan aren

Kostnader 308,7 283,6 25,1
Intakter 293,0 290,8 2,2
Netto -15,7 7,2 -22,9

Under 2023 6kade forvaltningens totala kostnader med 25,1 miljoner kronor jamfort med
2022. Huvudsakligen beror denna 6kning pa hogre personalkostnader, inklusive dkat
personalomkostnadspaligg, arets lonerevision och etablering av den nya avdelningen {or
Digitalisering, it och telefoni. Kostnadsokningen omfattar ocksé budgetuppdrag, sdsom
etablering av centralt omsittningslager och inréttandet av en héllbarhetsfunktion.

Periodens utfall

mnkr) Utfall 2023 Utfall 2022

Resultat per Intakter Kostnader Netto Intakter Kostnader Netto
verksamhetsomrade

(mnkr)

Namnd och 1,4 38,0 -36,6 1,2 39,0 -37,9
administration

Digitalisering, it och 21 21 0,0 0,0 0,0 0,0
telefoni

Lon och pension 56,0 443 11,7 57,5 41,3 16,2
Upphandling 49,6 447 4,9 447 37,6 71
Ekonomi 79,8 64,0 15,8 82,2 58,8 234
Kontaktcenter 68,5 56,9 11,6 69,3 55,0 14,3
Utvecklingsavdelningen 2,1 25,0 -22,9 0,0 20,9 -20,9
Rekrytering 18,2 19,1 -0,9 21,0 18,1 2,9
Lokalplanering 15,3 13,4 1,8 15,0 11,6 3,4
Avskrivningar och 0,0 1,2 -1,2 0,0 1,3 -1,3
internranta

Resultat fore 293,0 308,7 -15,7 290,8 283,6 7,2
bokslutsdisposition

Uppfoéljning av driftbudget

(mnkr) Budget 2023 Utfall 2023

Resultat per Intakter Kostnader Intakter Kostnader Budget
verksamhetsomrade avvikelse
Namnd och 1,7 40,0 1,4 38,0 1,7
administration

Digitalisering, it och 0,0 0,0 2,1 2,1 0,0
telefoni

L6n och pension 57,7 46,0 56,0 44,3 0,0
Upphandling 52,8 48,4 49,6 447 0,4
Ekonomi 78,4 63,9 79,8 64,0 1,3
Kontaktcenter 66,0 53,0 68,5 56,9 -1,3
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(mnkr) Budget 2023 Utfall 2023

Utvecklingsavdelningen 1,9 24,9 21 25,0 0,0
Rekrytering 24,2 20,6 18,2 19,1 -4,5
Lokalplanering 16,6 14,2 15,3 13,4 -0,6
Avskrivningar och 0,0 1,3 0,0 1,2 0,2
internranta

Resultat fore 299,3 312,2 293,0 308,7 -2,8
bokslutsdisposition

Ingaende resultatfond 19,9 19,9

Arets -2,8 2,8

avsattning/aterforing
resultatfond

Utgaende resultatfond 19,9 17,1

Resultat efter 299,3 312,2 293,0 305,9 0,0
bokslutsdisposition

Namnd och administration

I ndmnd och administration ingar kostnader och intikter for nimnd, forvaltningschef och stab,
administrativa avdelningen samt for forvaltningens gemensamma kostnader som t.ex.
lokalkostnader, telefoni och foretagshalsovard. Har bokfors ocksa kostnader av
engangskaraktir sdsom vissa storre utbildningsinsatser samt utvecklingsprojekt som
finansieras med medel ur resultatfonden.

Verksamheten redovisar ett Overskott om 1,7 mnkr, vilket till del uppkommit till f61jd av
vidarefakturering av kostnader for serviceforvaltningens tjanster i samband med
sammanldggning av forvaltningar. Forvaltningen har i kommunfullméaktiges budget fatt
kompensation for 6kat personalomkostnadspaldgg om 8,8 mnkr. Kompensationen motsvarade
inte forvaltningens reala 16nekostnadsokningar for personalomkostnadspalagg 2023. Utdver
detta har avdelningen i1 forhallande till budget nyttjat webb och kommunikationstjénster samt
friskvardsbidrag i storre omfattning 4n budgeterat.

Digitalisering, it och telefoni (DIT)

Avdelningen for Digitalisering, it och telefoni (DIT) etablerades som ett nytt
verksamhetsomrade frdn augusti. Avdelningen befinner sig i1 en etableringsfas och har under
aret utgjorts av en avdelningschef samt fyra medarbetare som arbetat som interna konsulter pa
uppdrag av serviceforvaltningens kunder. Under 2023 har verksamheten erhallit ett
etableringsstod om 1,1 mnkr fran avsatta medel inom Smart Stad och redovisar didrav en
ekonomi 1 balans.

Loén och pension

Verksamheten redovisar en budget i balans. I forhéllande till budget visar verksamheten
intdktsunderskott om 1,7 mnkr samt ett kostnadséverskott om 1,7 mnkr. Storre delen av
underskottet och dverskottet avser inkdp och vidarefakturering av hedersbeloningar som
under 2023 varit lagre d4n budgeterat.

Utover detta visar verksamheten ett intdktsunderskott om 0,3 mnkr som frimst avser lagre
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volymer loneskulder. Verksamheten redovisar ocksé lagre volymer for antal administrerade
l6ner samt sent inkomna underlag. Intdkterna végs upp av 6kad volym for manuell
inrapportering av 16n och réttningar.

Under hosten har verksamheten arbetat med att anpassat sina personalkostnader motsvarande
0,2 mnkr for att mdta de l4gre volymerna men samtidigt tagit hojd for ett hogt inflode av
underlag som péaverkats av nya LAS reglerna.

Under aret har generellt ingen minskning skett av antalet anstdllningsuppgifter som under
hosten 2022 6kade markant, pd grund av nya LAS regler, vilket paverkat antalet inkomna
odebiterbara underlag. Vid inférande av nya LAS regler har vissa verksamheter inte haft
rutiner for att mota forandringen vilket inneburit en rejdl 6kning av antalet
anstéllningsuppgifter, detta paverkade bemanning och gor sa en tid framdver. Detta behdver
foljas over tid for eventuell justering av pris och uppdrag.

Upphandling och inkép

Verksamheten redovisar ett nettooverskott om 0,4 mnkr. Verksamheten har i slutet av aret
vént ett forvéntat underskott till ett Gverskott. Inflodet av uppdragsforfragningar har under
hosten varit hogt samtidigt som flera under aret pdgaende centralupphandlingar har kunnat
avslutas.

Personalkostnaderna har varit ldgre mot budget pa grund av att flera vakanta tjénster inte
kunnat rekryterats. Ovriga kostnader har varit for hogt budgeterade och visar ett dverskott mot
budget. Avvikelsen har uppkommit pa grund av osékerhet géllande bland annat
licenskostnader for stodsystem samt osékerhet géllande behov av stod av specialistkompetens
inom olika sakomréden.

Verksamhetsomrade ekonomi

Verksamheten uppvisar for 2023 ett nettodverskott om 1,3 mnkr. Prognostisering under aret
har varit utmanande med stora osdkerheter 1 form av sjukfrdnvaro inom vissa tjansteomraden,
arets sammanldggningar av forvaltningar samt arets kraftigt 6kade volymer inom
tjdnsteomrade Leverantorsreskontra.

Kostnader

Totalt for samtliga tjansteomraden (bas och tilldggstjinster), var érets kostnader cirka 100 tkr
hogre dn budgeterat. Frimsta anledning till hogre kostnad dr utdkat resursbehov inom
bastjidnster samt 0kade 16nekostnader. Det 6kade resursbehovet berodde framst pa de kraftigt
okade volymerna inom tjinsteomrade Leverantorsreskontra under aret, men till viss del dven
pa sammanlidggningar av stadsdelsforvaltningar som medforde hog belastning 1 samtliga
tjdnsteomraden under vir och sommar.

For tjansteomridde Leverantorsreskontra innebar arets volymokningar att verksamheten
tvingades flytta resurser fran tillaggstjanster till bastjdnst samt rekrytera ytterligare resurser.
De 0kade kostnaderna innebir att bastjansten inte héller sjdlvkostnad. Inte heller bastjansten
for tjinsteomrdde Hyresadministration héller sjdlvkostnad d& budgeterat antal resurser var for
lagt.

Att kostnaderna trots detta inte 6kat mer totalt beror pa att:
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e det inte var mojligt att rekrytera i den takt som hade behovts inom tjansteomrade
Leverantorsreskontra,

e arets verksamhetsinterna OH-kostnader minskade, genom att sdnka tjdnstgoéringsgrad
for verksamhetsutvecklare fran 100 till 50 procent samt reducera dvriga
kringkostnader,

o effektiviseringar inom tjansteomradena Ekonomiservice, Avgiftshantering och
Kundreskontra medforde mojlighet att minska totalt antal &rsarbetare under aret,

e personalkostnader inom tjdnsteomrdde Ekonomiservice minskade pa grund av
sjukskrivningar vilka inte kunde ersittas med vikarier.

Intikter

Totalt for verksamhetsomrédet (bas och tilldggstjanster), 6kade intédkterna med 1,4 mnkr
jamfort med budget. Overskottet beror helt pd 6kad forsdljning av tillaggstjénster.

Det storsta dverskottet av intdkter fran tilldggstjanster star tjinsteomrdde Ekonomiservice for,
men dven tjansteomrade Kundreskontra uppvisar nagot hogre intékter fran tilliggstjinster.
Okningen av intikter fran tilliggstjinster berodde frimst p4 tjéinster av engadngskaraktir i
samband med drets sammanldggningar av stadsdelsnidmnder.

For tjansteomrade Leverantorsreskontra blev utfallet av intdkter for tilldggstjanster lagre dn
budgeterat. D4 verksamheten tvingades prioritera volymer 1 bastjénst flyttades resurser fran
tillaggstjénst till bastjanst. Foljden blev att verksamheten fran sommaren och framat tvingades
tacka nej till flera uppdrag fran sévil bolag som forvaltningar pd grund av bristande resurser.
Aven utfallet av Hyresadministrationens intiikter frin tilliggstjénster #r ligre in budget, detta
dé budgeten redan fran borjan var for hogt satt.

Utveckling av volymer inom leverantorsreskontra

Under januari 2024 slutade inldsningen av leverantdrsfakturor i Agresso att fungera som
normalt. P4 grund av detta ar statistiken avseende december 2023 inte tillforlitlig, da en stor
méngd fakturor saknas. Narmare 25 000 fakturor ldstes in i efterhand, rdknas dessa in i
decembers statistik 6kade antalet fakturor inom tjinsteomrade Leverantorsreskontra med
nirmare 3,6 procent jamfort med 2022, motsvarande ndrmare 50 000 fakturor fler. I princip
samtliga stadsdelsnimnder hade en 6kning av antal fakturor under aret, liksom vissa stora
tekniska forvaltningar. De frimsta orsakerna till 6kningen var sannolikt att:

o ectt flertal bade stora och sméa verksamheter gétt 6ver frén externa utforare till egen
regi, 1 enlighet med politiskt beslut,
e det pagar flera stora investeringsprojekt i staden.

Storst paverkan pa verksamheten hade dock den drastiska 6kningen av paminnelser och
inkasso som borjade i slutet av 2022 och som kulminerade 2023. Forklaringar till den
successiva 0kningen av krav ir flera och en av dessa ér att eftersdndningen fran stadens
tidigare till stadens nya skanningsleverantor inte fungerade som avtalat.

Kulmen for paminnelser intrdffade i juli ménad, da det ackumulerade antalet var nédstan 74
procent hogre dn samma period foregdende ar. Under aret har verksamheten hanterat ndrmare
dubbelt s& manga inkasso som ar 2022 (ackumulerat i november 98,4 procent). D4
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inkassodrenden dr mycket tidskrdvande, innebar enbart 6kningen av inkasso ett utdkat behov
av cirka 2 arsarbetare fler d4n budgeterat.

Den exceptionella 6kningen innebar att verksamheten inte klarade att hantera inflodet med
tillgéngliga resurser. Redan under sommaren forsokte verksamheten balansera behovet genom
att flytta resurser fran tillaggstjanst till bastjdnst samt genom att rekrytera extra resurser. Det
var dock omdjligt att rekrytera och liara upp i den omfattning som behdvdes. Trots utokad
bemanning blev foljden att verksamheten under langa perioder inte kunde leverera i enlighet
med uppdraget. Savél ledtider som tillgidnglighet och leveranskvalitet, 1 bade tillaggstjanster
och bastjanster, har ddrmed ocksé pdverkats negativt under andra halvaret. Det hdga inflodet
av volymer har ocksa haft en negativ effekt pa verksamhetens medarbetare som under lang tid
arbetat med mycket hog belastning.

Verksamheten fick under hosten stod av Stadsledningskontoret som prioriterade att med olika
insatser i samverkan med verksamheten aktivt forsoka minska méngden krav i staden. Tack
vare dessa insatser marktes en successiv avmattning av 6kningen av pdminnelser och inkasso
under drets sista minader. Till och med november var det ackumulerade antalet pAminnelser
for 2023 fortfarande 59,3 procent hogre dn ar 2022. Detta &r hogt, men dnda en tydlig
minskning jamfort med juli. Utifrdn ovan statistisk osdkerhet for december ér det svért att
sdga sdkert vad resultatet blev for helaret 2023. En kvalificerad gissning dr dock att trenden
héller i sig och att antalet pAminnelser for heldret var 55-58 procent hdgre och att antalet
inkasso var 95-100 procent dver 2022 ars antal. De hdga volymerna 2023 kommer fa
foljdeffekter och ge efterverkningar pa verksamheten dven borjan av 2024.

Kontaktcenter

Verksamhetsomradet redovisar ett nettodverskott om 1,3 mnkr for aret. Overskottet avser 2,5
mnkr 6kade intékter och 3,9 mnkr i 6kade kostnader 1 forhdllande till budget. I redovisade
kostnader och intikter ingar verksamhetens arbete med upphandling och etablering av
kontaktcenterplattform inom SIKT 2. Stadsledningskontoret finansierar projektet pa
motsvarande 3,2 mnkr vilket ej varit inkluderad i nimndens budget 2023.

Utover SIKT 2 projektet redovisar verksamheten minskade intikter om 0,7 mnkr och 6kade
kostnader om 0,6 mnkr. Delar av de 6kade kostnaderna finansieras fran resultatfond da det
avser utvecklingsinsatser av engangskaraktér for att anpassa verksamheten till nya arbetssitt i
enlighet med pagéende prismodellsprojekt dir varje tjanst ska béra sin egen sjilvkostnad.

Kontaktcenter har haft 6kade kostnader i form av tillfélligt timanstéillda for att ticka upp i
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 laras upp. De teamcoacher som borjade i
verksamheten under aret har fokuserat pa att stotta verksamheten da personalomsittningen
varit stor men har under senhosten 2023 pabdorjat sitt arbete med att coacha medarbetare till att
jobba smartare och mer effektivt.

Verksamheten har tappat ett mindre uppdrag inom samhéllsbyggnad, torghandel och
markupplatelser med avslut fran och med november 2023. Daremot konstateras en 6kning av
samtal och mail till Stockholm Direkt frdn borjan av juni som genererar en 6kad intikt.
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Enheten Webb- och kommunikationsstdd har en ekonomi i balans med stabil och hog
efterfrdgan pa stdd och flera storre uppdrag, som bland annat Stockholmvéxer och projekt
Nytt intrant.

Utvecklingsavdelningen
Verksamheten redovisar en budget i balans.

Under verksamhetsdr 2023 har forvaltningen haft ett stort fokus pd att inrédtta en hallbar och
kostnadseffektiv livscykelhantering av hard och mjukvara. For att uppna detta har ett aktivt
arbete bedrivits for att styra beteenden kopplat hantering av datorer, licenser, telefoner och
abonnemang pa forvaltningen. Arbetet har genomforts genom en aktiv forvaltningsledning
och en engagerad och aktiv lokal It- telefoni funktion som gjort riktade interna kontroll
insatser. Resultat av denna satsning har inbringat besparingar uppemot 1,0 mnkr pa arsbasis
och forvaltningen har fatt en starkare kostnadsmedvetenhet och intern kontroll.

Forvaltningen har under verksamhetsaret 2023 dven haft 6kade IT- och telefonikostnader
jamfort med motsvarande period foregaende dr. En stor del av denna kostnadsokning hérrors
till kostnader for Adobe licenser, dir licenskostnaderna har 6kat med 87 procent, detta med
anledning av ett nytt tredrs avtal mellan Stockholms stad och Adobe. For forvaltningen
innebdr detta en kostnadsokning om 0,5 mnkr mellan verksamhetsaren 2022 och 2023 och
totalt en 6kning om 1,0 mnkr arligen jamf{ort med tidigare avtal som slutade gilla hosten
2022.

Forvaltningskostnader for telefoni har 6kat med 0,2 mnkr jamfort med foregdende period.
Okningen hérror till att det nya telefoniavtalet inom telefoni som borjade gilla 1 mars 2023. 1
det nya avtalet har kostnader for framkoppling via véxel 6kat fran ca 3 kr per samtal till 7 kr
per samtal. Da forvaltningen med sina kundtjdnster dr samtalsintensiva blir denna
kostnadsokning kédnnbar.

Verksamheten har haft ldgre personalkostnader om 0,7 mnkr dn budgeterad.
Kostnadsminskningen har genererats frin vakanshéllning av tjénst samt att flertalet
medarbetare inom avdelningen har varit efterfrigade och kunnat debitera sin tillgéngliga tid i
andra intdktsfinansierade verksamheter och objekt och ddrav blivit kostnadsneutrala for
forvaltningens overheadkostnader. Till verksamhetsér 2024 aterfinns inte denna tid/kostnad 1
budgetram for overheadkostnader pé forvaltningen.

Verksamheten har haft lagre kostnader jamfort med budget for det gemensamma
drendehanteringssystemet, motsvarande 0,8 mnkr. Kostnadsminskningen harrdr fran
genomlysning av licenser, minskad forvaltningsorganisation samt icke nyttjande av
budgeterade utvecklingskostnader.

Rekrytering

Rekrytering redovisar ett nettounderskott om 4,5 miljoner kronor. Under aret har antalet
publicerade platsannonser minskat med 19 procent samt 23 procent farre publicerade
chefsannonser. Minskat rekryteringsbehov samt generellt strama ekonomiska forutséttningar
inom Stockholms stad har pdverkat efterfragan av serviceférvaltningens rekryteringsstod
markant. Forvaltningen har vidtagit kostnadsreducerande atgérder for att anpassa
organisationen till den minskade efterfrigan. Bland annat har ett flertal marknadsforings- och
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informationsinsatser genomforts och de interna rekryteringskonsulterna har varit flexibla i
arbetsuppgifter och uppdrag hos kund. Beldggningen har framf6rallt under hdsten dnda varit
for 1dg da omstéllning inte har kunnat anpassas i lika snabb takt som efterfragan minskat.
Arbete med ytterligare marknadsforings- och informationsinsatser pagar och diskussioner
pagar dven for att 1ana ut rekryteringskonsulter till andra uppdrag inom och utom
forvaltningen. Medarbetarna ér vil informerade om ldget och villiga att testa andra uppdrag
for att 16sa resursoverskottet temporért. Bedomningen ér att efterfrigeminskningen &r
kortvarig varfor inga 6vertalighetsprocesser inletts.

Lokalplanering

Lokalplanering redovisar ett underskott om 0,6 mnkr. Detta beror huvudsakligen pd minskade
intikter. Intdkterna har minskade kraftigt under sommaren och har dérefter legat ndgot under
den budgeterade nivan. Trots att d&ven lonekostnaderna &r lagre d4n budgeterat har detta inte
kunnat viga upp de minskade intdkterna.

Resultatenheter

Serviceforvaltningen dr intéktsfinansierad och ndmnden &r definierad som en resultatenhet
vilket innebar att det ekonomiska resultatet vid drets slut kan 6verforas till ndstkommande ar
enligt Kommunfullméktiges Regler for ekonomisk forvaltningen. Resultatenheten skapar
forutséttningar for ndmnden att ha en langsiktig ekonomisk planering vilket dnd4 &r
utmanande for en helt intdktsfinansierad verksamhet med volatila volymer. Resultatenhetens
fondmedel ger d&ven ekonomiska forutsittningar att bedriva utvecklingsarbete, vilket dé inte
behover finansieras av kund genom prisséttning av forvaltningens tjénsteutbud.

For éaret prognostiseras underskott pa 2,8 mnkr fore resultatdispositioner och en budget i
balans efter resultatdispositioner. Resultatfonden uppgick vid ingdngen av 2023 till 19,9
mnkr. Under &ret har 2,8 mnkr nyttjas till kostnader for omstallningsétgirder av
engéngskaraktir som uppkommit till f6ljd av eget handlande. Atgirderna beddms ge positiva
effekter for verksamhetens uppdrag att effektivisera stadens administrativa funktioner pé sikt.
Under aret har forvaltningen bland annat nyttja fonden till stdd i omstrukturering av
Kontaktcenters verksamhet i syfte att uppna sjdlvkostnad inom hela tjdnsteutbudet, hantering
av tillfallig storning vid eftersdndning av fakturor vid byte av scanningsleverantdr samt for att
hantera omstéllning av verksamheten till foljd av forandrad efterfragan.

Serviceforvaltningen har sokt och beviljats medel frdn omstéllningsfonden for
utvecklingsinsatser inom ramen for digitala lyftet och ledarutvecklingsprogram for samtliga
chefer. Forvaltningens resultatfond har under aret nyttjats for de utvecklingskostnader vilka
inte inrymdes inom omstéllningsfondens finansiering.

Verksamheten prognostiserar att dverfora resultatfond om 17,1 mnkr till nésta rakenskapsar.

Investeringar

Néamnden har tilldelats 1,0 mnkr 1 investeringsbudget. Bokforda utgifter uppgar till 0,1 mnkr,
vilket innebir en avvikelse om 0,9 mnkr. Under dret har forvaltningen investerat i mébler och
utrustning for att anpassa lokalerna for verksamhetens krav.

Servicenamnden, Verksamhetsberattelse 59(68)



Forsiéljningar av anlaggningstillgangar
Verksamhetsprojekt (driftprojekt)
Ombudgeteringar

Medel for lokalandamal

Analys av balansrakning

Analys av balansrikning

Balansrdkningen beskriver forvaltningens tillgdngar och skulder per 2023-12-31
Balansrikningen redovisas 1 bilaga 2.

Tillgangar

Balansrikningen visar tillgdngar om 49 726 720 kr. Av omslutningen avser 2 473 872 kr
anldggningstillgdngar som bestar av inventarier. Omséttningstillgdngar uppgér till

47 252 848 kr och avser i huvudsak interna fodringar. Kundfordringar uppgar till

26 024 103 kr. Forutbetalda kostnader uppgér till 6 190 227 kr och upplupna intdkter uppgér
till 15 038 767 kr.

I jimforelse med 2022 har tillgdngarna totalt minskat med 8 745 592 kr. Minskningen beror
framst pa minskade interimsfordringar pa sammanlagt 8 650 611 kr. I &r till skillnad fran
foregaende ar ar verksamhetsomrade ekonomis bastjanster debiterade i borjan av aret till f61jd
av ny prismodell beslutad av ndimnd. Detta har ocksa lett till att kundfordringarna har minskat
1 forhéllande till forra aret.

Skulder och eget kapital

Skulder och eget kapital uppgar till 49 726 720 kr. Kortfristiga skulder uppgér till

5466 426 kr, varav leverantorsskulderna uppgar till 2 079 103 kr. Upplupna kostnader och
forutbetalda intékter uppgar till 3 380 818 kr och avser i huvudsak telefoni och IT kostnader
samt kostnader for beredskapslager.

I jimforelse med foregdende ar har skulderna minskat med 8 745 592 kr. Minskningen beror
framst eget kapital och kortfristiga skulder. Forandringarna i skulder och eget kapital beror pa
verksamhets omrade ekonomis forskottsfakturering av bastjanster om 70 700 000 kr.

Eget kapital uppgar till 44 260 295 kr och har minskat med 5 818 535 kr i jimforelse med
samma period foregaende ar.
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Ovrigt
Sarskilda redovisningar

Bedomning av namndens interna kontroll

Tillracklig

Analys

Servicendmnden beddmer att den interna kontrollen under ar 2023 varit tillracklig och inga
avvikelser av allvarligare art har konstaterats. De kontroller som finns i ndmndens plan for
intern kontroll har till storsta delen genomforts och pavisar inga eller mindre avvikelser. Vid
uppfoljning av internkontrollplanen i samband med tertialrapport 2 identifierades inte heller
nagra allvarliga avvikelser. Dar avvikelser har identifierats har atgéarder vidtagits. Kontroller
och avvikelser har dokumenterats for flertalet av de genomforda kontrollerna, i enlighet med
stadens tillimpningsanvisningar. Identifierade avvikelser utgors av att det for vissa kontroller
saknas viss dokumentation av gjord kontroll, att vissa kontroller har inteslutforts och att vissa
rutiner behdver tas fram eller uppdateras. Nagra av kontrollatgérderna har inte kunnat
genomforas pd grund av resursbrist eller forskjutning av tidplan.

Internkontrollen pavisar att avtalsuppfoljning avseende centrala avtal har genomforts i
varierande grad inom olika kategorier under aret. Arbetssittet har utvecklats under aret men
det aterstar att ensa dokumentationen fran avtalsuppfoljningar. Férvaltningen koper tjanst for
avtalsuppfoljning och avtalsbevakning for forvaltningens egna avtal med leverantorer fran
avtalsenheten, inga avvikelser har rapporterats.

Forvaltningen har fortsatt arbetet med att ansluta forvaltningens lokalt avtalade leverantorer i
stadens inkOpssystem. Arbetet har skett i syfte att 6ka nyttjandegraden i ink&pssystemet for att
effektivisera inkOp- och fakturahantering vilket har gett 6nskat resultat. Den genomsnittliga
nyttjandegraden for perioden januari till november ar hég, 87 procent.

Dataskyddsombudets arsrapport visar pd att forvaltningen har en systematik for hantering av
personuppgifter. Dock konstateras en del forbattrings- och utvecklingsatgirder, samordning
samt behov av kompetensutveckling inom vissa omraden. Hanteringsanvisningar och
behandlingsregister avseende personuppgiftsbehandlingar bedoms vara uppdaterat.
Behandlingsregistret dr uppbyggt enligt stadsarkivets klassificeringsstruktur och dr mycket
omfattande. Flertalet av behandlingarna avser behandlingar som sker for 6vriga nimnders
rdkning. Mall for instruktion fran 6vriga ndmnder har tagits fram och avstimning pagar med
juridiska avdelningen.

Intern kontroll av att behdrighet i nimndens drendehanteringssystem har kontrollerats har
genomforts enligt plan. Arbete med att ta fram rutin vid avslut av anstéllning tas fram. Rutin
for behorighet nér anstillning fordndras behdver utvecklas.
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Systematiskt kvalitetsarbete

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

Forvaltningen har under éret arbetat fram en digital strategi som syftar till att konkretisera hur
serviceforvaltningen, inom ramen for grunduppdraget, implementerar kvalitetsprogrammet i
arbetet med digital utveckling. Strategin syftar till att stotta forvaltningen i att
prioritera/fokusera delar av kvalitetsprogrammet for kommande period samt specificera vilken
riktning forvaltningen ska ha, forutsdttningar som behdvs for detta samt vad forvaltningen ska
fokusera pa for att komma dit.

Kundundersdkningar

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 undersdkning som genomfordes under hosten. I undersékningen far
kunderna bland annat svara pa tre standardiserade frdgor som tillsammans ger ett samlat sa
kallat NKI for forvaltningens bastjanster. NKI, ndjd kund index, kommer framdver f6ljas som
indikator f6r de obligatoriska tjénsterna. Forvaltningen har ockséd pabdrjat processbyggandet
for att mojliggora tranaktionsundersdkningar via SMS {6r alla forvaltningens
kundtjdnstverksamheter via stadens nya kontaktcenterplattform.

Synpunkter och klagomal

Forvaltningen anvander inkomna synpunkter och klagomal som underlag for
verksamhetsutveckling. Beroende pa art hanteras informationen med berdérd medarbetare eller
enhetsvis for att undersoka vad som hant och hur arbetsprocesserna eventuellt kan utvecklas.
Forvaltningen stravar alltid efter att ge relevant aterkoppling till den som lamnat synpunkten
eller klagomalet. I bland hdnder det att forvaltningen mottar synpunkter och klagoméal som ror
stadsgemensamma system eller handldggning hos andra forvaltningar inom staden. Eftersom
serviceforvaltningen inte har radighet 6ver systemen har de synpunkterna skickats vidare till
olika systeméigande funktioner inom staden for vidare hantering. Synpunkter som
forvaltningen mottar men som ror andra forvaltningar hanvisas ritt inom staden.

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

Verksamhetsomrade ekonomi
Synpunkter pé verksamhetsomrdde ekonomi inkommer genom flera olika kanaler sdsom
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kundmoten, referensgruppsmoten, kundundersékning och néjdhetsméatning kopplad till
arendehanteringen. Under dret har verksamheten registrerat totalt 45 synpunkter pa
hanteringen varav 5 inkommit direkt via registrator och 40 via verksamhetens
drendehanteringssystem. Verksamhetsomradet har under aret infort en standardiserad
hantering av synpunkter som kommer direkt till verksamheten, dér funktionalitet i
forvaltningens drendehanteringssystem anvénds for att sékerstélla att avvikelser atgidrdas och
att synpunkter tas till vara i verksamhetens utveckling. Verksamheten tar 4ven emot
synpunkter pa tjdnster och service via kundméten. Dessa dokumenteras 1
minnesanteckningarna och dtgérdas och aterkopplas till kund i direkt anslutning till
kundmdétet. Inom verksamhetsomrade ekonomis tjdnsteomraden har det genomforts ndrmare
50 kundmdten under éret.

Inkomna synpunkter inom verksamhetsomrade ekonomi ror felaktig hantering av bas- och
tillaggstjénster, brister i ledtider och i kvalitet men ocksé rena avvikelser i form av exempelvis
felregistrering men dven systemfel. Tjdnsteomrade Leverantorsreskontra har under var och
sommar haft ett anstrangt 14ge vilket pdverkat leverans av bade bas- och tilldggstjédnster som
resulterat 1 6kat antal synpunkter. Framforallt rér synpunkterna hanteringen av de
tillaggstjanster tjansteomradet tillhandahaller och riktade aktiviteter har genomforts under
host och vinter.

Samtliga fel har korrigerats och vid behov har berérda medarbetare fitt information om felet
och korrekt hantering framat. Andra aktiviteter har inkluderat genomgéangar av specifika
arbetsmoment och rutiner med berdrda grupper av medarbetare, genomgéng av
forvaltningsspecifika rutiner med kunderna, utveckling av arbetsrutiner, felanmélning till
servicedesk avseende fel som uppkommit pa grund av fel i ekonomisystemet samt i enstaka
fall korrigering av fakturering.

Verksamheten har under aret &ven genomfort internkontroll av drenden i
drendehanteringssystemet. Arendekontrollen syftar till att sikerstilla kvalitet, bemédtande och
att verksamheten héller dverenskomna ledtider. Arendekontrollen har varit uppskattad av
medarbetarna och bidragit till kompetenshojning och kvalitetsforbattringar 1 kundsvar.
Verksamheten har darfor beslutat att permanenta arbetssattet till 2024.

For att forbittra dokumentationen av avvikelser 1 verksamheten péborjades i slutet av aret ett
arbete med kompletterande rutin fokuserad pa avvikelsehantering, inforande dr planerat till
forsta kvartalet 2024.

Verksamhetsomrade 16n och pension

Verksamhetsomrade 16n och pension tar del av kundernas synpunkter och forbattringsforslag
genom bland annat kundméten och forvaltningens kundundersdkning.

Under éaret har det till verksamhetsomradet inkommit fyra synpunkter. En inkommen
synpunkt om otydlig information vid bank-id legitimering om medarbetaren behover
registrera 10 alternativt 12 siffror. Meddelandet korrigerades och ar idag tydlig.

En inkommen synpunkt pd att det saknas sidnumrering pa verksamhetens foldrar vilket
skapade problem vid utskrift. Detta ar atgérdat.

En inkommen synpunkt d4 drendehanteringssystemet inte fungerande vilket atgérdades
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samma eftermiddag och berodde pé teknik.
En inkommen synpunkt pa bemétande i 16neservice pé en specifik medarbetare. Atgirdades
genom samtal med medarbetaren.

Verksamhetsomrade upphandling och inkép
Synpunkter pa verksamhetsomrade upphandling och inkép inkommer bade genom
referensgruppsmoten och kundundersdkningar i samband med utforda uppdrag.

Verksamhetsomradet har via redigstraturet fatt in ett klagomal avseende persontransporter
samt en synpunkt pa kravstéllning i upphandling av guldmedaljer (hedersbeloning).

Vid den genomforda kundundersdkningen inkom 141 fritextsvar. Det inkom bade positiva
och negativa synpunkter. Dock var majoriteten av de negativa kommentarerna att ledtiderna
for svar dr alldeles for langa. I 6vrigt mottogs ménga synpunkter och klagomal pa att stadens
systemstdd for upphandling och inkop ar krdngliga och svara att soka 1, vilket inte ligger inom
verksamhetens radighet att utveckla.

Efter varje avslutat uppdrag genomfor verksamhetsomradet uppfoljning av ndjdhet med utfort
uppdrag. Under 2023 har 620 deltagare genomfort ndgon av de inkdpsutbildningar som
erbjuds. Av deltagarna har 99 procent uttryckt att de 4r mycket ndjda med utbildningen. Efter
genomforda uppdragsupphandlingar har 95 procent uttryckt att de ar mycket ndjda med
genomfort uppdrag. Genomforda anslutningar till stadens inkdpssystem har mycket ndjda
bade kunder och leverantorer. 100 procent av kunderna dr ndjda med anslutningen och 92
procent leverantorer dr ndjda med anslutningen.

Kontaktcenter

Verksamhetsomrdde Kontaktcenter Stockholms har klagomal som framst handlar om {or
langa kotider pa telefon, cirka 48 procent handlar om att man upplever att man far vénta for
lange i k6 ndr man ringer in. Ett par klagoméal handlar om att samtalet bryts nir man star i ko
eller precis kommit fram. En aktivitet for att kvalitetssdkra och f4 mer forstdelse om samtal
bryts s& har verksamheten utfort tester pd inkomna samtal, testerna gjordes under en tva
veckors period. Resultateten visade att 99,9 procent av alla samtal som kom in under
testperioden inte brots.

Néigra fa samtal handlar om att man upplever att man blivit daligt bemott 1 samtalet.
Kontaktcenter arbetar kontinuerligt med att realtidsstyra servicehandldggarnas arbete for att
optimera bemanning och dirmed korta kotiderna. Dialog med stadens leverantorer pagér
standigt for att sékra stabilitet i telefoni. Betrdffande bemdtande sd jobbar verksamheten med
kundkommunikationsutbildningar for alla medarbetare 1 syfte att kontinuerligt utveckla
bemdtande till invénare.

Verksamhetsomradet har via registraturet mottagit 38 synpunkter och klagomal. Aven bland
dessa dr majoriteten gidllande bemétande och ldnga vintetider i telefonkd. Det forkommer
ocksa klagomal pé att informationen som getts varit felaktig eller bristfdllig samt ineffektiv
handldggning.

Verksamhetsomrade lokalplanering
Lokalplanering skickar efter varje avslutat uppdrag ut en enkit med fragor om hur uppdraget
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utforts. Dar betygssétts insatserna pd en skala mellan 1-10. For 2023 ér snittet i
kvalitetsenkdten 9,47 att jimfora med 9,55 for 2022 och 9,31 f6r 2021. Namnderna ar med
andra ord fortsatt mycket n6jda med kvaliteten pa lokalplanerings tjénster. Detta trots att
arbetsbelastningen tidvis varit hog for delar av lokalplanerings medarbetare. Efter varje
avslutat uppdrag skrivs en aterforingsrapport som anvinds for intern verksamhetsutveckling.
Rapporterna tas upp och gas igenom pa avdelningens s kallade kunskapsmoten som hélls var
sjatte vecka. I stora projekt skrivs aterforingsrapporterna gemensamt med uppdragsgivare.

Verksamhetsomrade rekrytering

Verksamhetsomrade rekrytering foljer upp varje avslutat uppdrag med en enkét med fragor
om hur uppdraget utforts, och svarsfrekvensen &r 72 procent. Verksamhetsomradet har en
fortsatt hog kvalitet i1 sina utforda uppdrag. Tva till elva fragor stills beroende pa uppdrag pa
en tiogradig skala och snittet pa samtliga svar dr 9,54/10. Resultat och fritextsvaren foljs upp
varje tertial och leder till 16pande utveckling, forandring av arbetssitt och justering av
tjédnsterna.

Under éaret har kunder i tio uppdrag visat missndje med tilldelad rekryteringskonsult och ett
konsultbyte har dé skett 1 hélften av fallen med gott resultat till en konsult som bittre passar
kunden. I de andra fallen har konstruktiva lardomar dragits som till exempel vikten av att sétta
forvintningen rétt och tydligt projektleda uppdragen. Verksamhetschefen kontaktar alltid de
kunder som av ndgon anledning dr missndjda eller ger ett 1agt betyg i kundenkéten fOr att hitta
en losning.

Verksamheten foljer dven upp resultat av rekryteringen i alla uppdrag dir stod ges i hela
processen och gor tester. Fragan som stélls &r: Hur vdil matchar din nya medarbetare tjidnsten
den anstilldes for? Det dr en tiogradig skala och medelvirdet ar 8,85/10 och svarsfrekvensen
62 procent. Fritextsvaren foljs upp arsvis och tas med i utvecklingsarbetet.

Kandidatupplevelsen f6ljs upp systematiskt med de kandidater som fatt rollen och dér
verksamheten varit involverade 1 hela processen. Pa fragan: Rekryteringsprocessen i sin
helhet upplevde jag som professionell och vilplanerad far verksamheten 9,56/10 pa 249 svar.

Enheten webb- och kommunikationsstod

For att 16pande kunna f6lja upp kundndjdheten inférdes under aret ett arbetssétt med en
digital enkét som skickas till kunden efter utfort uppdrag. Enkiten anvénds for storre uppdrag
och utgor ett komplement till den arliga kundndjdhetsundersokningen. Arbetssattet som har
gett verksamheten virdefull dterkoppling kommer att permanentas, och de svar som inkommit
visar pa en mycket hog kundnojdhet.

Forvaltningsovergripande utvecklingsarbete
Under verksamhetsdr 2023 har utvecklingsavdelningen stottat forvaltningen 1 ett flertalet
viktiga utredningar, projekt och aktiviteter frain kommunfullmaktige.

Avdelningen har bland annat stéttat med,

e Projektledare fran serviceforvaltningens sida i projektet genom lysning av
serviceforvaltningen (GAS). Ett projekt som bedrivs i samverkan med
stadsledningskontoret och dér projektets dvergripande mal &r att revidera, uppdatera
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och forfina serviceforvaltningens ldngsiktiga mal utifran roll och uppdrag i staden
samt finansieringsprinciperna som stodjer malen.

e Huvudprojektledare for den kommunfullméktige aktivitet ’Servicendmnden ska i
samarbete med socialndmnden och i samrdd med stadsdelsndmnderna utreda
Kontaktcenter som en vdg in for alla Stockholmare inom det sociala omradet” som
tilldelades forvaltningen under 2023. Ett utredningsprojekt som syftade till att
analysera och identifiera behov, mojligheter, risker och konsekvenser i ett eventuellt
genomforande av en vdg in for sociala fragor med Kontaktcenter som utforare.
Utredningsprojektet utredde ansvarsfordelning for kontakter inom det sociala omradet
for att ge en nuldgesbild samt gav rekommendationer och forslag ur ett kundservice-
och ett socialtjanstperspektiv.

e Huvudprojektledare i projektet “6versyn av prismodell kontaktcenter”, ett projekt som
syftar till att ta fram en transparent och harmoniserad prissittning och prismodell(er)
for Kontaktcenters tjanster, vars principer, styrning och uppfoljning tydliggdrs 1
projektets foreslagna uppdragsbeskrivning och styr- och samverkansmodell for
Kontaktcenter.

e Verksamhetsstod med kundfokus till verksamhetsomrade Lon och Pension och
Rekrytering igenom att hélla workshops och planeringsdagar med avdelningarna vid 3
separata tillfdllen i syfte skapa insikter och input till att verksamhetsutveckla utifrdn
ett kundfokus i enlighet med kvalitetsprogrammets intentioner.

o [ syfte att stotta Kontaktcenter i deras utveckling- och forandringsarbete har
medarbetare inom utvecklingsavdelningen bistatt i arbetet. Stodet har bestétt bland
annat av forandringsledning och facilitering i workshops.

e P4 uppdrag av Ekonomiavdelningens ledningsgrupp har medarbetare inom
utvecklingsavdelningen genomfort en intervjustudie som syftade till att belysa
utvecklingsstrukturer inom avdelningen.De belysta strukturerna samlades 1 ett PM
som presenterades brett inom avdelningen och underlaget kan vara ett stod i
kommande verksamhetsplanering. Genom att skapa en dverblick och kdinnedom om
utvecklingsstrukturerna identifierades dven utvecklingsmojligheter. Dessa har sedan
legat till grund for flera pagaende utvecklingsinitiativ inom avdelningen.

Under verksamhetsdr 2023 har utvecklingsavdelningen dven fokuserat mer pd uppfoljning
jamfort med foregdende ar. Detta har lett till att avdelningen skickat ut enkéter till bestillare
av uppdrag inom forvaltningen. Enkétuppf6ljningen har skett i samband med att bestillande
verksamhetsomraden avropat stod fran avdelningen enligt en framtagen process, for att fa stod
till att bedriva sin egen verksamhetsutveckling. Enkéterna har mitt kvalitativa matt gillande
hur val uppdrag utforts utifran olika fragestillningar kopplat till bemotande, lyhdrdhet,
professionalism, leverans och resultat att kunna arbeta vidare med i linjeverksamheten.
Insatserna har betygsitts pa en skala mellan 1-10.

Under verksamhetsdret genomforde utvecklingsavdelningen fyra storre uppdrag mot tva olika
verksamhetsomraden och forvaltningsledningen dir enkatuppfoljning tillimpats.

I enkéten har det stillts mellan 4-8 olika frdgor med en kvalitativ ansats. Medelvérdet for
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svarsnittet/betygen for samtliga fragor ligger pa 9,97 och medianvirdet ligger pa 10,0. Detta
tolkas som att processen infor, under och efter genomforande uppskattas och kunderna ér
mycket ndjda. Till verksamhetsdret 2024 kommer fokus ligga pé folja upp fler delar av
utvecklingsavdelningens utbud och tjénster pa liknande sitt, dd undersékningarna under 2023
bara mitt en del av allt avdelningen gor.

Under slutet av aret har utvecklingsavdelningen i samverkan med administrativa avdelningen
skapat en lokal utbildning inom grundlaggande IT och arbetsplatshantering for medarbetare.
Utbildningen tog avstamp i resultatet frdn Digitala lyftet och syftade till att stirka medarbetare
att kunna genomfora sitt uppdrag pa ett effektivare sitt. Frdn verksamhetsomrédden ekonomi
och 16n och pension gick 15 medarbetare denna pilot utbildningssatsning. Aven denna insats
foljdes upp med en kvalitativ enkédt med fragestéllningar kopplade till innehall och
uppbyggnad av utbildningen, genomforande och leverans samt om deltagarna kianner att de
lart sig nadgot som &r anvéndbart 1 deras arbetsvardag. I denna undersdkning betygsattes
frdgorna pa en skala mellan 1-5. Svarsnittet/betygen for samtliga svar ligger pa 4,83 och
medianvirdet ligger pa 5,0. Aven detta visar att utbildningen som helhet har uppskattas av
deltagarna och mervérde har skapats. Till verksamhetsar 2024 kommer fokus ligga pé utreda
om det finns fler omrdden som lokala gemensamma utbildningssatsningar kan skapa nytta och
mervérde och utforma koncept for att genomfora dessa.

Systematiskt arbetsmiljoarbete

Checklista for arlig uppfoljning
Forbéttringsomriden - analys av utfall

Serviceforvaltningen har en struktur for arbetet med det systematiska arbetsmiljoarbetet. I
samband med att ett nytt arbetsséitt med rapportering och uppfoljning i ILS ska implementeras
behover ett utvecklingsarbete kring arbetssitten genomforas. Nya rutiner med fortydligande
kring vilka arbetsmiljouppgifter varje chef ska f6lja upp och rapportera och nér detta ska ske.
Det nya arbetsséttet forvintas skapa en béttre uppfoljning mer regelbundet under aret. I
samband med detta ska ocksad en genomgang goras mellan 6verordnad och underordnad chef
av de befintliga fordelningarna av arbetsuppgifter

Ett gemensamt stodmaterial finns for chefer att utgé ifrén vid genomgéngar pa enheternas
APT. Det arshjul forvaltningen har for att sdkerstélla att olika arbetsmiljoteman och rutiner
lyfts regelbundet pé ett samlat sitt behover ses dver, kompletteras och uppdateras.

Framgangsfaktorer-analys av utfall

Forvaltningen har tydliga rutiner for dialog med medarbetare. APT mdten hélls regelbundet
dér arbetsmiljofragor lyfts. Medarbetarsamtal hills med en forvaltningsgemensam mall som
stod och for detta har forvaltningen implementerat ett systemstdd for att 6ka transparensen
och skapa bittre mdjligheter till uppfoljning av individuell maluppfyllelse dver tid.

Medarbetarenkétens resultat var fortsatt gott och varje enhet arbetade med de faktorer som
enkédten indikerade for just den enheten. Inga forvaltningsgemensamma satsningar bedomdes
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vara aktuellt 2023 med anledning av undersokningens resultat.

En arbetsmiljoenkait skickas arligen ut till samtliga medarbetare for att f6lja upp
medarbetarnas uppfattning av den fysiska arbetsmiljon och trivsel pa kontoret for att fanga
upp hur det aktivitetsbaserade arbetssittet uppfattas. Arets enkiit visade att upplevelsen av
arbetsmiljon generellt dr god. Utvecklingsomraden som identifierades var bland annat tillgang
till viss typ av motesrum samt luftkvalitet. Atgirder utifrdn resultatet hanteras
forvaltningsgemensamt.

Arbetsmiljoronder avseende den organisatoriska och sociala arbetsmiljon gors inom varje
enhet genom dialog och stddmaterial. Fysisk arbetsmiljorond genomfors av administrativa
avdelningen och huvudskyddsombud for att fainga upp fysiska arbetsmiljorisker i lokalen.

Rutiner for att genomfora riskanalyser vid forédndringar inom organisationen finns och
anvénds regelbundet.

Ett drshjul med stodmaterial for att manadsvis lyfta olika teman, till exempel hot och vild,
krankande sdrbehandling mm finns och skapar en grund f6r att medarbetarna arligen fér ta del
av forvaltningens rutiner i olika fragor.

Foregaende ars aktiviteter fran arlig uppfoljning-analys av utfall

Den planerade dversynen av arshjulet med stddmaterial for cheferna genomfordes inte enligt
plan dé byte av HR konsult skedde under aret och dérfor inte kunde prioriteras.

Utvérdering av forsta aret med aktivitetsbaserat arbetssétt genomfordes enligt plan och visa
korrigeringar och kompletteringar av lokalens utformning gjordes.

Ovrigt
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