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Sammanfattande analys

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

Forvaltningen har under perioden paborjat allt arbetet enligt verksamhetsplan 2024.
Ett Stockholm som héller samman med en stark och jamlik vilfird i hela staden

Servicendmnden har fem ndmndmaéal som medverkar till att uppfylla kommunfullméktiges
inriktningsmal om ett Stockholm som haller samman med en stark och jamlik vélfard i hela
staden. Forvaltningen bedomer att tre av fem mal for verksamhetsomradet och tre av fem
ndmndmal kommer att uppfyllas helt under aret. Forvaltningen ser svérigheter i att nd KF:s
mal for verksamhetsomradet: 1.2 Alla barn ska ges likvirdig méjlighet till utveckling och
ldrande i forskolan och skolan och 1.3 Stockholms stad ska ge stod och omsorg dir behoven
dr som stérst och prognostiserar for dessa mél en delvis uppfyllnad. Aven for tillhérande
nidmndmal: Servicendmnden bidrar till kvalitetssikrad rekrytering av personal inom forskolan
och skolan och Servicendmnden ger likvirdig, tillginglig och kvalificerad information och
vdgledning i fragor inom det sociala omrddet prognostiseras en delvis uppfyllnad.

Ett gront och fossilfritt Stockholm som leder en rattvis klimatomstillning

Servicendmnden har fyra nimndmal som medverkar till att uppfylla kommunfullmiktiges
inriktningsmal om ett gront och fossilfritt Stockholm som leder en rittvis klimatomstéllning.
Forvaltningen bedomer att tva av fyra mal for verksamhetsomradet och alla namndmal
kommer att uppfyllas helt under aret. Forvaltningen ser dock svérigheter for staden som
helhet att nd KF:s mal for verksamhetsomradet: 2.1 Stockholm ska bli klimatpositivt — genom
minskade utslipp och 6kad koldioxidlagring och 2.2 Stockholm ska vara en stad ddr den
biologiska mdngfalden 6kar och prognostiserar att dessa mal nér en delvis uppfyllnad.

Ett Stockholm med en stabil och hillbar ekonomi med utbildning, jobb och bostider for
alla

Servicendmnden har tio nimndmal som medverkar till att uppfylla kommunfullméktiges
inriktningsmal om ett Stockholm med en stabil och hallbar ekonomi med utbildning, jobb och
bostédder for alla. Forvaltningen bedomer att samtliga sju mal for verksamhetsomradet och alla
ndmndmal kommer att uppfyllas helt under &ret.

Periodens resultat

Forvaltningen prognostiserar ett dverskott pa 2,4 mnkr fore resultatdispositioner och en
ekonomi 1 balans efter resultatdispositioner.

I samband med budgetldggningen under hosten 2023 stod forvaltningen infér en ekonomisk
utmaning med bade dkade ofinansierade kostnader samt légre efterfragan pa stora delar av
forvaltningens tjinster. Serviceforvaltningen budgeterade darmed for 2024 ett nettounderskott
om 6,6 mnkr innan resultatoverforingar och en ekonomi i balans efter resultatéverforingar.

For att hantera den ekonomiskt utmanande situationen har forvaltningen aktivt arbetat med att
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effektivisera verksamheten och haft en strikt behovsprévad bemanning. Atgirderna har bland
annat utgjorts av inkdpsrestriktioner och kostnadskontroll genom forstérkta
internkontrollaktiviteter, restriktivitet i utvecklings- och utbildningsinsatser samt vid
aterbesittande av vakanta tjénster.

Inom flera av forvaltningens verksamhetsomraden har omstéllning, flexibilitet och breddning
1 medarbetarnas uppdrag och arbetsuppgifter skapats. Denna flexibilitet har inneburit att
medarbetare, vid minskad ordinarie efterfrdgan, har jobbat i uppdrag at andra forvaltningar
samt inom avdelningar internt pd forvaltningen. Forvaltningen kan konstatera att atgdrderna
har gett positiva ekonomiska resultat samtidigt som en god arbetsmiljo dver lag har kunnat
upprétthallas. Inom vissa verksamheter har det under perioder varit lingre vantetider for kund
och dir medarbetare har arbetat mer &n ordinarie arbetstid. D& forvaltningen nu prognostiserar
en ekonomi i1 balans kommer restriktivitet i bemanning minska, vilket férvédntas ge positiva
effekter gillande bade vintetider och jdmnare arbetsborda. Att serviceforvaltningen nu har en
ekonomi 1 balans har dven péaverkats positivt av en okad efterfragan pa tilldggstjdnster inom
framst verksamhetsomrdde ekonomi, rekrytering, och interna konsulter inom digitalisering, it
och telefoni.

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 fem ndimndmal som medverkar till att uppfylla kommunfullméktiges
inriktningsmal om ett Stockholm som héller samman med en stark och jamlik vélféard 1 hela
staden. Forvaltningen bedomer att tre av fem mal for verksamhetsomradet och tre av fem
ndmndmal kommer att uppfyllas helt under aret. Forvaltningen ser svarigheter 1 att nd KF:s
mal for verksamhetsomradet: 1.2 Alla barn ska ges likvirdig mojlighet till utveckling och
ldrande i forskolan och skolan och 1.3 Stockholms stad ska ge stod och omsorg ddr behoven
dir som storst och prognostiserar for dessa mél en delvis uppfyllnad. Aven for tillhérande
ndmndmal: Servicendmnden bidrar till kvalitetssdkrad rekrytering av personal inom forskolan
och skolan och Servicendmnden ger likvdrdig, tillgdanglig och kvalificerad information och
vdgledning i fragor inom det sociala omrddet prognostiseras en delvis uppfyllnad.

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 kommunfullméktiges mal helt
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2024.

Likt samma period 2023 har det under perioden varit ett stort inflode av telefonkontakter till
Kontaktcenter Stockholms svarsgrupperna skola och forskola. Under perioden ér det
dessutom nagot hogre volymer av antalet e-post och betydligt storre volymer av brev till
svarsgruppen skola jamfort med samma period foregaende ar. Den hdgre volymen antas bero
pa okad mdjlighet till ansdkan for reservantagningar vilket inte funnits tidigare ar. Under
perioden har andelen n6jda kunder for svarsgrupperna samlat 6kat jamfort med foregdende
period till 86 procent (87 procent tertial 2 2023).

I augusti byttes skolplattformen for grundskolan. Plattformsbytet har inneburit en 6kad
drendemingd inom vardnadshavarsupporten. Okningen antas dock vara tillfillig och
foranledd av 6kat behov av support dé plattformen dr ny och obekant for malgruppen.
Invanarna som kontaktar vardnadshavarsupporten under perioden r ndgot mer ndjda med
servicen som helhet jamfort med samma period tidigare dr, 79 procent jimfort med 78 procent
(tertial 2 2023). Det dr en hdjning da snittet mellan ar 2019-2023 varit 68 procent.

Under maj-augusti har det kommit in férre e-post och brev till svarsgruppen forskola jamfort
med foregdende ar. Detta bedoms bero pa det minskade barnantalet 1 staden samt 6kad
anvindning av stadens e-tjdnster.

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

Uppfylls helt

Beskrivning

Kontaktcenters uppdrag om barn och skolfragor avser att underlétta for barn och deras
vardnadshavare med information och végledning vid val av forskola och skola, samt om
regelverk och fakturafrigor. Kontaktcenter ger d&ven vardnadshavarsupport gillande
Skolplattformen.

Forvantat resultat

Genom Kontaktcenter far invanare likvardig och kvalificerad information, vigledning och
support om fragor géllande forskola och skola, kulturskola och sommarkoloniverksamhet.

Utfall Utfall

Indikator FEIEE D man/ kvinnor/ QL Prognos Arsmal I§F:s o Period
utfall N N 2023 helar arsmal
pojkar flickor
Andel invanare 86 86 85 85 % 2024
som ar ndjda med
service och
tillganglighet

gallande barn- och
skolfragor ska vara
hég och stabil.
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KF:s mal for verksamhetsomradet: 1.2 Alla barn ska ges likvardig méjlighet till
utveckling och larande i forskolan och skolan

Uppfylls delvis

Analys

Forvaltningen bedomer att ndmnden bidrar till att uppfylla kommunfullméktiges mél delvis
2024. Forvaltningen har inte full rddighet 6ver utfallet pd nimndindikatorn under ndmndmalet
da det paverkas av omvirldsfaktorer, i detta fall stadens rekryteringsbehov av pedagogiska
tjanster. Verksamhetsomréade rekrytering har beredskap for forandrade behov och arbetar
kontinuerligt for att mota efterfragan och forvaltningen bedomer dérfor att
verksamhetsomradets arbete moter nuvarande behov av rekrytering inom omradet.

Verksamhetsomrade rekrytering har under perioden 1 stort haft en hogre efterfragan pa
rekryteringstjanster dn budgeterat. Daremot har antalet rekryteringar av personal till forskola
och skola minskat. Den vikande efterfragan foljer personalbehovsprognosen som visar att det
ar ett minskat behov av att rekrytera personal till férskolan fram till 2026. Det minskade
personalbehovet dr en f6ljd av stadens befolkningsutveckling dir antalet barn 1 forskolan blir
farre.

Kontaktcenter Stockholm har genom sina kontakter med stockholmarna stor insikt kring vilka
fragor fordldrar och vardnadshavare har. Kontaktcenters enhet skola har deltagit i tre
workshops initierade av stadsledningskontorets enhet kommunikation for att delge
erfarenheter for att utveckla tjdnsten Hitta och jimfora service, i enlighet med
kommunfullmiktiges budgetaktivitet.

Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse

@ U Forskolendmnden ska i samarbete med kommunstyrelsen och 2024-01-01 2024-12-31
servicenamnden inleda ett arbete for att utveckla stadens tjanst for
att hitta och jamfora forskola i syfte underlatta for vardnadshavare
att gora informerade val av forskola. Utvecklingen ska inkludera
relevanta kvalitetsmatt, driftsform och annan information om
verksamhetens kvalitet, inkluderande eventuella anmarkningar och
forelagganden fran kommunens tillsyn

® U Kommunstyrelsen ska i samarbete med forskolenamnden, 2024-01-01 2024-12-31
servicenamnden, utbildningsndmnden och stadsdelsndmnderna
utreda mojligheterna att inféra delad faktura i férskola och
fritidshem

@ U Utbildningsnamnden ska i samarbete med kommunstyrelsen och 2024-01-01 2024-12-31
servicenamnden inleda ett arbete for att utveckla stadens tjanster
for att hitta och jamféra grundskola och gymnasium i syfte
underlatta fér vardnadshavare att géra informerade val av skola.
Utvecklingen ska inkludera relevanta kvalitetsmatt, driftsform och
annan information om verksamhetens kvalitet

Namndmal: Servicenamnden bidrar till kvalitetssakrad rekrytering av personal inom
forskolan och skolan.

Uppfylls delvis
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Beskrivning

Verksamhetsomride rekrytering levererar kvalitetssikrade och fordomsmedvetna
rekryteringar. Nir verksamhetsomridet dr involverade far kandidaterna kontinuerlig
aterkoppling under processen och det bidrar till en god kandidatupplevelse och ett gott
arbetsgivarvarumérke som i sin tur paverkar kompetensforsorjningen framat. Det finns
mojlighet till strukturerad digital referenstagning dar ID-kontroll och bedrégerikontroller gors.

Forvantat resultat

Genom serviceforvaltningen rekrytering ges stadens forskolor och skolor mdjlighet att nyttja
ett kvalitetssikrat stod vid rekrytering av utbildad personal i form av rektorer, bitradande
rektorer, forskolldrare, barnskotare och larare.

Utfall Utfall

Indikator Periodens man/ kvinnor/ Utfall v Prognos Arsmal t(F:s . Period
utfall . X 2023 helar arsmal
pojkar flickor
Antal 5 10 11 2024

stadsdelsforvaltnin
gar som anlitar
serviceforvaltninge
n rekryterings
tjanster for
rekrytering av
utbildad personal
inom
verksamhetsomrad
e forskola ska oka

Analys

Personalbehovsprognosen visar att det under kommande tva ar ar ett minskat behov av att rekrytera personal till foljd av
minskat antal barn i férskolan. Inom pedagogiskt arbete har 29 procent farre annonser publicerats av
stadsdelsforvaltningarna medan minskningen av totalt annonserade tjanster ar 18 procent. Nar samtliga forvaltningar réknas
in har 15 procent farre annonser publicerats inom pedagogiskt arbete jamfért med samma period 2023. Bedémningen ar att
indikatorn inte ar méjlig att na med radande omvarldsfaktorer, stadsdelarna rekryterar i liten omfattning och det ar sannolikt
inte med rekrytering deras chefer behéver avlastning och darmed prioriterar medel till. Informationsinsatser angaende
tillgangliga rekryteringstjanster till férskolan ar genomférda. | ett projekt har screeningtester prévats i rekrytering av
forskollarare med mycket gott resultat enligt kund.

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

Uppftylls delvis

Analys

Forvaltningen bedomer att nimnden bidrar till att uppfylla kommunfullmiktiges mal delvis
2024.

Malet med programmet for tillgdnglighet och delaktighet for personer med
funktionsnedséttning ar att Stockholm ska vara en stad som ar tillgénglig for alla oavsett
funktionsforméga. Serviceforvaltningens samlade bedomning ar att verksamhetsomrade
Kontaktcenter Stockholm och verksamhetsomrade lokalplanering pa olika sétt bidrar till att
sakerstélla rattigheter for personer med funktionsnedsittning. Servicendmnden har i dagsléget
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inget rad for funktionshinderfragor men serviceforvaltningen far kvalitativ aterkoppling fran
stockholmare dagligen genom Kontaktcenter Stockholm. For att nd programmets mélsittning
stottar Kontaktcenter malgruppen med information och végledning sé att de pé ett enkelt och
tillgéngligt sdtt kan erbjudas stdd och information som &r anpassat for individen. Detta
beddms bidra till mélséttning om att oka stadens tillgidnglighet.

Under perioden har vantetiderna till Kontaktcenters svarsgrupp funktionsnedséttning varit
langre 4n vanligt. Det beror bland annat pd att Kontaktcenter genomfor en stor
kompetensbreddningsinsats for att utbilda fler servicehandléggare till att kunna svara pa fler
svarsgrupper med malsittningen att korta kotiderna. Utvecklingsarbetet kommer pagé dven
under hosten vilket fortsatt kan paverka véntetiderna, men véntas ge positiv effekt pa sikt.

Under perioden har Kontaktcenter Stockholm infort "call back" (&teruppringning pé begéran)
vilket har okat tillgdngligheten. Svarsgrupp funktionsnedsittning har under perioden forberett
sig pd att ytterligare en stadsdelsforvaltning ska ansluta sig till Kontaktcenters tjdnst for fragor
inom funktionsnedséttning under hosten. Detta bidrar till att 6ka tillgdnglighet och delaktighet
dé fler stockholmare kan fi enkel kontakt med staden.

I syfte att effektivisera drendehantering har nya digitala arbetssétt vid 6verlamning av drenden
mellan Kontaktcenter och stadsdelsforvaltningarna implementerats under perioden.
Utvecklingen effektiviserar bade for Kontaktcenter och stadsdelsforvaltningar, vilket 1 sin tur
ska leda till att vantetiderna kortas.

Handldggningstider hos dverformyndarforvaltningen har varit ldnga under aret, bland annat pé
grund av systembyte, flytt, resursbrist och organisationsfordndring. Det har lett till 6kade
volymer hos Kontaktcenter dé stéllforetrddare och gode man dnskar information om
exempelvis arvoden och utbetalningar. Parallellt pdgir kompetensbreddning hos
Kontaktcenter vilket dven har padverkan pa kotiderna. Situationen beréknas kvarsta dven under
hosten. Darfor har samverkan och dialog mellan Kontaktcenter och
overformyndarforvaltningen intensifierats och dir fokus &r att 16sa fragorna tillsammans.
Exempelvis har granssnittet fortydligats och information pé webbplatser, talmanus och
information 1 talsvar uppdaterats for bemdta malgruppens fragor och eventuella missnoje.

Ovanstdende okar véntetiderna i telefon och svarstid pa e-post vilket medfor att de invénare
som har varit i kontakt med Kontaktcenter i dessa frdgor dr mindre ndjda med service och
tillginglighet. Arsmélet om 85 procent for nimndens indikator "Andel invinare som &r ndjda
med service och tillgdnglighet géllande funktionshinder och dverformyndarfragor ska vara
hdg och stabil" prognostiseras darfor inte att uppnés. Dock har det under perioden skett en
okning av andelen ndjda kunder frdn 73 procent till 76 procent pa indikatorn. Fordelat Gver de
tvd svarsgrupperna har det skett en 6kning fran 70 procent till 73 procent inom
overformyndarfragor och inom funktionshinderfragor fran 79 procent till 81 procent.

Under perioden har arbetet med tillgénglighetsanpassning av dokument pa intranétet och
stadens webbplats fortsatt inom férvaltningens enhet webb och kommunikationsstod.

Verksamhetsomrdde Lokalplanering stottar socialforvaltningen i arbetet med uppdraget att ha
bestillaransvar for stadens grupp- och servicebostidder/stoédboenden enligt lagen om stdod och
service till vissa funktionshindrade (LSS) och socialtjanstlagen (SoL). Enligt socialnimndens
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Boendeplan SoL och LSS 2024-2034 finns ett stort utbyggnadsbehov framforallt av
friliggande gruppbostidder LSS. Syftet med att socialnimnden fatt det samlade uppdraget ar att
tydliggora processen och ddrmed oka takten i utbyggnaden. Lokalplanering har i uppdrag att
stotta socialforvaltningen i att organisera arbetet samt att leda flera konkreta projekt, for
nédrvarande tio stycken, inom detta omrade.

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

Uppftylls delvis

Beskrivning

Forvaltningen bidrar till malen i Program for tillganglighet och delaktighet for personer med
funktionsnedséttning 2018-2023.

Forvantat resultat

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

Genom att nyttja serviceforvaltningens tjanster gillande tillgdnglighetsanpassning av
webbpubliceringar sékerstills att information pa stadens webbplatser foljer kraven pa
tillgédnglighet till digital offentlig service.

Lokalplanering bistar socialférvaltningen i uppdraget bestillaransvar for grupp- och
servicebostider/stodboenden enligt lagen om stod och service till vissa funktionshindrade
(LSS) och socialtjanstlagen (SoL) samt andra lokalprojekt.

Periodens Ut_f_all Ut1_‘a|| Utfall VB Prognos
man/ kvinnor/

utfall pojkar flickor 2023 helar

I§F:s " Period
arsmal

Indikator Arsmal

Andel invanare 76 76 80 85 % 2024
som ar ndjda med

service och

tillganglighet

gallande

funktionshinder

och

overférmyndarfrag

or ska vara hog

och stabil.

Analys

Invanarnas nojdhet med service och tillganglighet bedéms inte na arsmalet. Troliga anledningar ar en kombination av langre
handlaggningstider hos éverformyndarforvaltningen och pagaende kompetensbreddning hos Serviceférvaltningens
Kontaktcenter. Situationen berdknas kvarsta aven under hdsten. Samverkan och dialog mellan Kontaktcenter och
overférmyndarforvaltningen har intensifierats i syfte att ha gemensamma kommunikationsbudskap och atgarder.
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KF:s mal for verksamhetsomradet: 1.4 Stockholm ska vara en bra stad att
aldras i - med god omsorg och stor trygghet

Uppfylls helt

Analys

Forvaltningen bedomer att ndmnden bidrar till att uppfylla kommunfullméktiges mal helt
2024. Bedomningen baseras pa de indikatorer som forvaltningen har full radighet 6ver, i detta
fall "Andelen invanare som ir ndjda med service och tillgédnglighet géllande
dldreomsorgsfragor ska vara hog och stabil". Forvaltningen identifierar dock behov av fortsatt
arbete med svarstider och tillgéinglighet for svarsgrupp Aldre direkt. Vidare ser forvaltningen
att arsmilet for indikatorn Antal stadsdelsforvaltningar som uppger Aldre direkt som forsta
kontakt troligtvis inte nds dé en forvaltning valt att inte ha Aldre direkt som forsta kontakt.

Antalet drenden till svarsgrupp Aldre direkt har i jimforelse med samma period foregéende ar
okat med mellan 1 500 - 2 000 (21 procent) samtal per ménad, trots detta sa har véntetiderna
kortats med undantag av augusti d& vintetiderna kraftigt har dkat. Okningen av vintetiderna
beror pé semesterperiod med ldgre bemanning hos bade Kontaktcenter Stockholm samt hos
stadsdelsforvaltningarna samtidigt som samtalsméngden dkat efter sommarperioden. Andelen
ndjda kunder ligger p4 samma niva som foregaende period pé 85.

Kontaktcenter har intensifierat samarbetet med stadsdelsforvaltning Norra innerstaden, vilka
anslots till Aldre direkt som samlad vig in sedan slutet av maj. Det har medfort att
drendeméngden inledningsvis har 6kat kraftigare 4n prognostiserat. En samlad vig in betyder
att stadsdelsforvaltningen hédnvisar alla samtal till Kontaktcenter som forsta kontakt.
Malgruppen far dé en 6kad tillgénglighet med generdsa dppettider och svar pa flertalet av sina
frdgor. For individspecifika frigor som enbart kan besvaras av bistdindsbeddomare hinvisas till
stadsdelsforvaltning.

Under perioden har Kontaktcenter intensifierat kompetensbreddningen och introducerat flera
nya medarbetare. Kompetensbreddningen kommer fortsétta under hosten samt dven appliceras
ndr nya medarbetare borjar. Syftet ar bland annat att starka upp med kompetens i
svarsgruppen Aldre direkt for att oka tillginglighet och service till invénarna.

Kontaktcenter aktiverar till och fran funktionen "call back" (ateruppringning till kontakter) pa
svarsgruppen Aldre direkt for att ge alternativ till att viinta kvar i ko. Funktionen anvinds nir
verksamheten har mojlighet att hantera funktionen, men vid for stora volymer av kontakter
fungerar den inte optimalt.

Som en del i att definiera uppdraget Aldre direkt har Kontaktcenter planerat att implementera
en ny synpunktshantering for svarsgruppen. Syftet dr att Kontaktcenter Stockholm ska
utveckla hur kunskap och stadsovergripande insikter som inkommer via dldre och deras
anhoriga delas till berdrda forvaltningar i staden. Denna information gor att kunskapen kan
nyttjas som underlag for verksamhetsutveckling hos bade stadsdelsforvaltningar och
dldreforvaltningen.
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Namndmal: Kontaktcenter bidrar till tillganglig, likvardig information och vagledning
om stadens aldreomsorg.

Uppfylls helt

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
man/ kvinnor/
pojkar flickor

Periodens
utfall

Utfall VB Prognos
2023 helar

Indikator Arsmal IO(F:S R Period
arsmal

Andel invanare 85 81 85 85 % 2024
som ar ndjda med

service och

tillganglighet

gallande

aldreomsorgsfrago

r ska vara hég och

stabil.

Antal 10 9 11 2024
stadsdelsforvaltnin

gar som uppger

Aldre Direkt som

sin forsta kontakt

géllande

information och

véagledning om

aldreomsorgsfrago

r.

Analys

Arsmaélet bedéms inte nas da en stadsdelsférvaltning inte uppger Aldre Direkt som férsta kontakt. Dialog och forstarkt
samarbete med stadsdelsforvaltningen pagar.

Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse

@ | syfte att stétta malgruppen &ldre och deras anhdriga ska 2024-01-01 2024-12-31
forvaltningen fortsatt arbeta med att definiera uppdraget Aldre
Direkt och samarbetet med stadsdelsforvaltningarna.

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 ndamnden bidrar till att uppfylla kommunfullméktiges mél helt
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2024.

Kontaktcenter ger kontinuerlig information och vigledning i1 fragor som ror kulturskolan och
kunskapen &r kompetensbreddad till fler medarbetare sé att en hog service och tillgénglighet
erbjuds invanarna.

Ett nytt systemstod &r planerat att implementeras for kulturskolans administration men har
blivit nagot forsenat. Implementeringen skulle genomforts innan sommaren men har blivit
uppskjuten till december. Utbildning av Kontaktcenters medarbetare startar under perioden sa
att medarbetarna kan hjédlpa invanare som har fragor kring detta kopplat till kulturskolan.

Namndmal: Kontaktcenter tillhandahaller lattillganglig information och vagledning om
kulturskolans utbud och verksamhet.

Uppfylls helt

Forvantat resultat

Kontaktcenter underlattar for barn och deras vardnadshavare att fa information om
kulturskolan och hjélp med att vdlja kurs eller aktivitet.

KF:s inriktningsmal: 2. Ett gront och fossilfritt Stockholm som leder
en rattvis klimatomstallning

Uppfylls delvis

Analys

Servicendmnden har fyra namndmal som medverkar till att uppfylla kommunfullmiktiges
inriktningsmal om ett gront och fossilfritt Stockholm som leder en réttvis klimatomstallning.
Forvaltningen bedomer att tva av fyra mal for verksamhetsomradet och alla nimndmal
kommer att uppfyllas helt under aret. Forvaltningen ser dock svérigheter for staden som
helhet att nd KF:s mal for verksamhetsomradet: 2.1 Stockholm ska bli klimatpositivt — genom
minskade utsldpp och 6kad koldioxidlagring och 2.2 Stockholm ska vara en stad ddr den
biologiska mangfalden 6kar och prognostiserar att dessa mal nér en delvis uppfyllnad.

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

Uppfylls delvis

Analys

Forvaltningen bedomer att nimnden bidrar till att uppfylla kommunfullmiktiges mal delvis
2024.

Serviceforvaltningen bidrar pa flera sitt till att uppna klimatmalen. Serviceforvaltningen
fortsitter att stdlla krav pa transporter for att bidra till en fossilbrénsleftri organisation ar 2030.
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Hallbarhetsfunktionen bidrar med kompetens gillande relevanta och héllbara milj6- och
klimatkrav vid inkdpsprocessen. Hallbarhetsfunktionen arbetar ndra miljoforvaltningens olika
enheter for att stdlla relevanta och langtgaende krav i alla centralupphandlingar for att bidra
till cirkularitet, minskad anvéndning av fossil plast med mera. Genom kontinuerlig
avtalsforvaltning fortsétter forvaltningen att sdkerstdlla att utfasningsdimnen och prioriterade
riskminskningsdmnen inte forekommer 1 upphandlade produkter.

Inom kategoriarbetet for maltider och livsmedel foljs klimatpdverkan fran upphandlade
livsmedel och maltider upp. Ett nytt avtal for systemstdd for detta arbete har borjat gélla
under perioden och implementering av verktyget pagér. For perioden januari - juli dr utfallet
av klimatpaverkan fran upphandlade livsmedel 1,7 kg CO2 per kg livsmedel. Om staden ska
nd arsmaélet om 1,6 kg CO2 per kg livsmedel behover stadens forvaltningar ytterligare minska
sin klimatpéverkan fran inkopta livsmedel.

Forvaltningen invdntar uppstart av revidering av stadens matstrategi: "God, hédlsosam och
klimatsmart mat" i vilken arbetet med klimatpéverkan frn livsmedel och maltider ytterligare
kommer att forfinas.

Aktiviteten att utreda och planera for en aterbrukscentral av byggmaterial for stadens
verksamheter dér kvarteret Gjutmaéstaren i Ulvsunda ska utgdra pilot har startats upp och
fortsatt arbete inom aktiviteten dr planerat.

Aktiviteten att utreda de materialfloden i staden som har storst miljo- och klimatpaverkan och
ta fram forslag pa dtgérder for 6kad resurseffektivitet och cirkuldra materialfloden pagér. I
aktiviteten gors nu datainsamling som underlag till en slutrapport som tas fram och
presenteras fore arsskiftet.

Serviceforvaltningen deltar i ett projekt med KTH och region Stockholm, tillsammans med
stadsledningskontoret, kring cirkuldra strategier for engdngsplast 1 sjukvérden. I projektet &r
madlet att ta fram tre produktgrupper (varav staden berdrs av tva; undersokningshandskar och
inkontinensskydd) att jobba vidare med for att generera kunskap och végledning for
upphandling, anvindning och avfallshantering. Projektet fortsitter under hosten och dven
under 2025.

. Utfall Utfall .

Indikator eilerz e man/ kvinnor/ R Prognos Arsmal t(F's o Period

utfall . X 2023 helar arsmal

pojkar flickor
U Klimatpaverkan 1,7 kg 1,8 kg 1,6 kg 1,6 kg 2024
fran upphandlade CO2 per CO2 per CcO2 CcO2
livsmedel och kg kg per kg per kg
maltider livsmedel livsmedel livsmed livsmed
el el

Analys

Utfall for arets sju forsta manader &r nagot lagre mot forra arets utfall, vilket ar positivt. Om staden ska né arsmalet behover
stadens forvaltningar ytterligare minska sin klimatpaverkan fran upphandlade livsmedel. Prognos for helar ar 1,7 kg Co2 per
kg livsmedel. Forvaltningen arbetar aktivt med stadens livsmedelsavtal for att sékerstélla att avtalen mojliggor for stadens
verksamheter att kdpa in ekologiska livsmedel och livsmedel med lag klimatpaverkan. Férvaltningen arbetar aktivt med
utveckling inom kategorin livsmedel och maltider som kategoriagare, for att skapa méjligheter for stadens férvaltningar att ha
en lagre klimatpaverkan.
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Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse

@ U Kommunstyrelsen ska i samrad med férskolendmnden, miljo- och 2024-01-01 2024-12-31
halsoskyddsnamnden, servicendmnden, socialnamnden,
utbildningsnamnden, aldrenamnden och stadsdelsnamnderna
revidera stadens matstrategi: "God, hdlsosam och klimatsmart mat”

@ U Miljé- och halsoskyddsnamnden ska i samarbete med 2024-01-01 2024-12-31
kommunstyrelsen, arbetsmarknadsndmnden, servicendmnden,
trafiknamnden, AB Familjebostader, AB Stockholmshem, AB
Svenska Bostader, Stockholm Vatten och Avfall AB och S:t Erik
Markutveckling AB utreda och planera for en aterbrukscentral av
byggmaterial fér stadens verksamheter dar kvarteret Gjutmastaren
i Ulvsunda ska utgéra pilot

@ U Miljé- och halsoskyddsnamnden ska i samarbete med 2024-01-01 2024-12-31
servicenamnden, stadsbyggnadsndmnden och trafikndmnden och i
samrad med kommunstyrelsen kartlagga tillgang till data fér analys
och uppféljning av stadens klimatmal samt ta fram forslag till
insatser for 6kad datatillgdng med fokus pa digitala tekniker

@ U Miljé- och halsoskyddsnamnden ska i samarbete med 2024-01-01 2024-12-31
servicenamnden, Stockholm Vatten och Avfall AB och andra
berérda namnder och bolagsstyrelser utreda de materialfléden i
staden som har storst miljé- och klimatpaverkan och ta fram forslag
pa atgarder for 6kad resurseffektivitet och cirkulara materialfléden

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 Héllbar konsumtion och produktion samt nummer 13 Bekidmpa
klimatférandringarna.

Forvantat resultat

Stadens verksamheter ges genom inkdpsprocessen goda forutsittningar att bidra till en réttvis
klimatomstéllning och minskade utslédpp.

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

Uppfylls delvis

Analys

Forvaltningen bedomer att ndamnden bidrar till att uppfylla kommunfullméktiges mal delvis
2024.

Serviceforvaltningen bidrar pa flera sitt till att uppnd klimatmélen. I de centrala avtalen for
livsmedel har hinsyn tagits till matstrategins intentioner och Vérldsnaturfondens (WWF)
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konsumentguider for kott och fisk. Dessutom har krav stéllts pa djurskydd och restriktiv
antibiotikaanvindning 1 livsmedelsproduktionen motsvarande svensk niva.

Trots manga aktiviteter runt om i staden kommer det bli svart for stadens verksamheter att na
malet om ekologiska livsmedel och maéltider, &ven om utfallet har forbéttrats 1 jamforelse med
heldret 2023. For att kommunfullmiktiges mal ska nés behdver stadens verksamheter 6ka
takten rejalt 1 att stélla om sina inkSp och att stélla hogre krav pa ekologiska livsmedel i sina
egna maéltidsavtal.

Aktiviteten att utreda och ldmna forslag pa hur klimatanpassningsarbetet ska genomforas har
startats upp med ett inledande styrgruppsmote dir forvaltningen ingér.

. Utfall Utfall .
Indikator FEIERE D7D man/ kvinnor/ izl FIELEIES Arsmal LD Period
utfall . X 2023 helar arsmal
pojkar flickor
B 7 Andelinképta 49 % 45 % 70 % 70 % 2024

ekologiska maltider
och livsmedel i
staden i kronor av
totala vardet av
inkOpta maltider
och livsmedel

Analys

Andelen ekologiska maltider och livsmedel ar nagot hogre efter arets sju forsta manader an vad utfallet var for helar 2023 (45
procent). Trots det bedomer forvaltningen att staden som helhet sannolikt inte kommer att nd méalet under aret. Prognos for
helar ar 50 procent inkopta livsmedel och maltider.

Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse

® U Kommunstyrelsen ska i samarbete med miljé- och 2024-01-01 2024-12-31
hélsoskyddsnadmnden, servicendmnden, trafiknamnden,
stadsdelsndmnderna och Stockholm Vatten och Avfall AB utreda
och lIamna forslag pa hur klimatanpassningsarbetet ska
genomforas. Prioritering, ansvarsférdelning, upphandling och avrop
av konsulter ska definieras

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

Uppfylls helt

Beskrivning

Genom att lata stadens matstrategi vara styrande vid upphandling av livsmedel och maéltider,
samt anvinda Vérldsnaturfondens (WWF) konsumentguider for kott och fisk, far stadens
verksamheter goda forutsittningar att bidra till att skydda biologisk méngfald i skogar,
jordbrukslandskap och hav.

Forvantat resultat

Stadens verksamheter ges goda forutséttningar att bidra till att skydda biologisk méangfald 1
skogar, jordbrukslandskap och hav.
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KF:s mal for verksamhetsomradet: 2.3 Stockholm ska vara en stad dar
framkomligheten 6kar och utslappen minskar

Uppfylls helt

Analys

Forvaltningen bedomer att ndmnden bidrar till att uppfylla kommunfullméktiges mal helt
2024.

Serviceforvaltningen bidrar pa flera sitt till att uppnd klimatmélen. I samtliga
centralupphandlingar, men dven i samordnade och i upphandlingar dar forvaltningen stddjer
andra upphandlande ndmnder och bolag, stills hoga krav pé transporter for att om mojligt
minska fossila branslen med sérskilt fokus pa transporter, entreprenader och arbetsmaskiner.
For att 6ka framkomligheten stills krav pa effektiva leveranser men dven, dér sa dr mojligt,
leveranser med hjélp av cykel. Serviceforvaltningens bedomning dr att dessa krav som stélls
vid upphandlingar bidrar till att minska anvéndningen av fossila brinslen samt att
framkomligheten oOkar.

Forvaltningen har under perioden fortsatt delta i ett projekt som miljoforvaltningen driver,
vilket dr ett exempel pa hur serviceforvaltningen arbetar med de utvecklade arbetssétten
samverkan och innovation. Projektet avser att undersdka mojligheten for stadens leverantorer
att under en testperiod leverera livsmedel vid "off-peak", vilket innebér leverans utanfor
avtalat leveransfonster. Detta bidrar bland annat till 6kad framkomlighet och hogre nyttjande
av de ellastbilar som leverantdrerna investerat i. En pilot inom projektet, med fem deltagande
skolor, startades 1 maj och har pdgatt under hela sommaren for att testa konceptet. En
utvirdering kommer goras inom kort for att om mdjligt utdka antalet deltagande
verksamheter.

Namndmal: Servicenamnden arbetar utifran stadens miljoprogram med fokus pa
miljdanpassade transporter samt optimering av leveranser.

Uppfylls helt

Beskrivning

Forvaltningen bidrar till en stad dér framkomligheten 6kar och utsldppen minskar genom att
stélla hoga krav pa miljdanpassning av transporter och fordon samt optimering av leveranser.

Forvantat resultat

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

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

Uppfylls helt
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Analys

Forvaltningen bedomer att nimnden bidrar till att uppfylla kommunfullméktiges mal helt
2024.

Forvaltningens hallbarhetsfunktion sékerstéller att krav 1 upphandling stélls 1 enlighet med
miljoprogrammet och dess handlingsplaner. Detta bidrar till att stadens verksamheter ges
goda forutsattningar att kopa in produkter enligt stadens méal. Héllbarhetsfunktionen ger dven
en djupare samverkan och ett virdefullt samarbete med miljoforvaltningens alla
expertfunktioner samt hjélper till att tolka hur avdelningen kan arbeta med kravstéllning
utifran nya program och handlingsplaner.

Namndmal: Servicenamndens inkdpsprocess framjar stadens langsiktiga mal for att
uppna rena och giftfria miljoer.

Uppfylls helt

Beskrivning

Servicendmndens hallbarhetsfunktion stottar och vigleder verksamheten sa att upphandling
och avtalsforvaltning sker utifran miljomassig hallbarhet.

Forvantat resultat

Stadens verksamheter ges goda forutsittningar att skapa rena och giftfria miljder.

KF:s inriktningsmal: 3. Ett Stockholm med en stabil och hallbar
ekonomi med utbildning, jobb och bostader for alla

Uppfylls helt

Analys

Servicendmnden har tio nimndmal som medverkar till att uppfylla kommunfullméaktiges
inriktningsmal om ett Stockholm med en stabil och héllbar ekonomi med utbildning, jobb och
bostédder for alla. Forvaltningen bedomer att samtliga sju mal for verksamhetsomradet och alla
nimndmal kommer att uppfyllas helt under aret.

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

Uppfylls helt

Analys

Forvaltningen bedomer att nimnden bidrar till att uppfylla kommunfullméktiges mal helt
2024. I samband med budgetldggningen under hdsten 2023 stod forvaltningen infor en
ekonomisk utmaning med bade dkade ofinansierade kostnader samt ldgre efterfragan pa stora
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delar av forvaltningens tjénster. For att hantera den ekonomiskt utmanande situationen har
forvaltningen aktivt arbetat med att effektivisera verksamheten och haft en strikt
behovsprdvad bemanning. Atgirderna har bland annat utgjorts av ink&psrestriktioner och
kostnadskontroll genom forstirkta internkontrollaktiviteter, flexibilitet 1 tjdnsteutdvning,
restriktivitet i utvecklings- och utbildningsinsatser samt vid aterbesdttande av vakanta tjanster.
Forvaltningen kan konstatera att atgarderna har givit resultat, vilket innebér att ett
prognostiserat overskott pa 2,4 mnkr fore resultatdispositioner och en ekonomi i balans efter
resultatdispositioner.

Utfall Utfall

Indikator eiler: e man/ kvinnor/ e Prognos Arsmal IfF:s " Period
utfall . X 2023 helar arsmal
pojkar flickor
U Namndens 100 % 98 % 100 % 100 % Tertial
budgetfdljsamhet 22024
efter

resultatéverféringa
r

Analys

| indikatorn mats enbart kostnader. D& servicenamnden ar helt intktsfinansierad ar budgetféljsamhet netto, med bade
kostnader och intakter i beaktande, ett mer relevant matt. Analys avseende bade kostnader och intakter gérs under avsnitt
uppféljning av ekonomi.

U Némndens 98,3 % 98,8 % 100 % 100 % Tertial
budgetfdljsamhet 22024
fore

resultatdverféringa
r

Analys

| indikatorn mats enbart kostnader. D& servicenamnden ar helt intéktsfinansierad ar budgetféljsamhet netto, med bade
kostnader och intakter i beaktande, ett mer relevant matt. Analys avseende bade kostnader och intékter gors under avsnitt
uppféljning av ekonomi.

¥ Namndens 0% 1% +-1%  +-1% 2024
prognossakerhet
T2

Analys

Denna indikator avser prognossakerheten tertial 2 i forhallande till arsutfallet. Utfall pa indikatorn redovisas i
verksamhetsberattelsen fér 2024.

Namndmal: Servicenamnden erbjuder konkurrenskraftiga konsulttjanster i egen regi
till férvaltningar och bolag.

Uppfylls helt

Beskrivning

Nir servicendmndens konsulttjénster avropas anvinds konsulter i egen regi som har stor
kunskap om stadens organisering, styrning och forutsattningar. Serviceforvaltningens interna
konsulter dr 4ven vana anvédndare i stadens centrala system vilket bidrar till att de ofta somlost
kan arbeta i samma system som kunden. Erfarenhet och kunskaper frén tidigare projekt inom
staden skapar forutsittningar for lirande samt effektiva och konkurrenskraftiga konsulttjanster
inom en méngd omraden.
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Verksamhetsomradet lokalplanering &r stadens bestéllarstod 1 lokalfrdgor och stodjer
forvaltningarna med sin spetskompetens i arbetet 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 skrdddarsytt mot timarvode. Verksamheten utvecklar
sitt searchpaket fOr att vara ett konkurrenskraftigt alternativ till extern search.
Verksamhetsomrddet tillhandahaller dven utbildning i kompetensbaserad rekrytering.

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

Verksamhetsomrade upphandling och inkop tillhandahaller hogkvalitativa tjdnster inom
upphandling, avtalsférvaltning och anslutningar till inkdpssystemet. Vidare bidrar
avdelningen till 6kad kompetens genom att erbjuda utbildningar inom omrédet.

Verksamhetsomrade digitalisering, it och telefoni (DIT) erbjuder operativt stod inom
digitalisering, it och telefoni. Verksamhetens medarbetare har stor kunskap om stadens
kvalitetsprogram med tillhérande styrdokument, stadens mal, budgetprocess, den
gemensamma infrastrukturen, de centrala plattformarna, 6vergripande it-avtal, metoder osv.
och finns tillgdngliga for uppdrag inom t.ex. projektledning, fordndringsledning, forstudier,
processkartlaggningar, behovsanalyser, kravstéllning eller effektstyrning kopplat till
digitalisering, it eller telefoni.

Enheten webb- och kommunikationsstod 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.

Forvantat resultat

Serviceforvaltningens breda kunskap om staden, i kombination med specialistkompetens
inom forvaltningens uppdrag, innebér att forvaltningen erbjuder konkurrenskraftiga
konsulttjénster i egen regi.

Nyttjandet av serviceforvaltningens tjinster frigor resurser for stadens forvaltningar och bolag
till forman for kdrnverksamheterna. Serviceforvaltningens konsulttjinster i egen regi bidrar
till helhetssyn och sékrar att erfarenhet, lirande och skattemedel stannar inom staden.

Analys

Forvaltningen genomfor flera gemensamma upphandlingar for stadens samlade behov. Nér
upphandlingarna dr klara ansvarar upphandling och inkop for avtalsforvaltning och att
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anslutning av avtalade leverantorer sker till stadens ink&pssystem. Upphandlingsstod, stod vid
avtalsforvaltning och stéd vid anslutning av avtal till inkdpssystemet erbjuds 1 hog
omfattning. Hittills i ar har upphandling och ink&p atagit sig 27 upphandlingsuppdrag,
forutom de centralupphandlingar som pagar. Avtalsenheten atar sig att forvalta gemensamma
avtal for de upphandlingar som framst genomfors av forvaltningen sjdlva, men hjélper dven
andra forvaltningar pa uppdrag. E-handelsenheten hjdlper ménga forvaltningar att ansluta sig
till bade lokala och gemensamma avtal. Utbildning inom ink&p och inkdpssystemet erbjuds
kontinuerligt och héller en mycket hog niva med 6vervdgande andel ndjda deltagare. Under
perioden har ett flertal gemensamma behov identifierats, dér forvaltningen ska genomfora
upphandling, ansvara for uppfoljning av avtal samt ansluta avtalen till inkdpssystemet.

Verksamhetsomrdde rekrytering har haft en fortsatt hog efterfragan under andra tertialen och
har fortsatt hoga kundkvalitetssiffror. Verksamheten har under perioden i ett pilotprojekt
stottat en stadsdelsforvaltning med rekrytering av sommarvikarier till dldreomsorgen. Flera
bra erfarenheter och ldrdomar har dragits och kommer tas med for att planera ett liknande
projekt med start 1 host. Det utvecklade arbetssittet kring search har sannolikt bidragit
positivt, av utférda searchuppdrag blev det 1 24 procent av dem en searchkandidat som
anstilldes. Verksamheten har fullt ut implementerat nytt avtal for arbetspsykologiska tester
med utbildning av hela avdelningen men med minimalt produktionsbortfall. De nya verktygen
innebér effektiviseringar med fordandrat och forbattrat arbetssétt. Upphandling av
screeningtester nddde dock inte 1 mal, utan verksamheten behdver genomfora en ny
upphandling vilken forvéntas bli klar till slutet av aret. Screeningtester &r ett viktigt verktyg
for att ytterligare effektivisera rekryteringsprocesser med ménga sokande och for att
kvalitetssdkra ett fordomsmedvetet och kompetensbaserat urval.

Under perioden har verksamhetsomrade rekrytering implementerat en ny tjanst for att enkelt
skapa textdriven video till stadens platsannonser. Licenser for ett verktyg har kopts in
tillsammans med webb- och kommunikationsstod. Ett tjugotal filmer har gjorts under
perioden med ett I6pande samarbete med stadsledningskontorets kommunikationsavdelning.
Sa har 1angt har det gett flera positiva reaktioner frin kunder och kandidater. Forhoppningen
ar att ny teknik skapar mer visuella och moderna annonser till stadens lediga tjénster med ett
rimligt pris som gar i takt med stadens nya arbetsgivarvarumaérke.

Serviceforvaltningens verksamhetsomrade ekonomi har haft hog efterfrigan av
tilliggstjanster under 2024. Detta géller sérskilt mer kvalificerade tjanster inom tjansteomrade
ekonomiservice, som exempelvis ménadsbokslut och anldggningsredovisning, men éven
kundanpassad kompetensforstiarkning. Ett exempel pd kundanpassad kompetensforstirkning
som verksamheten utfort ir att stotta Enskede-Arsta-Vantor stadsdelsforvaltning med
redovisningskonsult under redovisningsansvarigs franvaro.

Verksamhetsomrdde ekonomi har under hela &ret ocksd haft ett sdrskilt uppdrag for
stadsledningskontoret med maélet att minska mangden leverantorer som fortfarande skickar
pappersfakturor och paminnelser till fel fakturaadress (som en f6ljd av inforandet av nya
fakturadress och upphorande av eftersdndning). Detta uppdrag strackte sig fram till 20 juni
och &r sannolikt en starkt bidragande orsak till att volymer f6r manuell hantering har minskat
for staden under éret. Flera av uppdragen har strackt sig ver sommaren, vilket generellt &r en
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lugnare period for verksamheten, och har darfor rymts inom befintlig bemanning. Foljden blir
ett Overskott inom tjdnsteomrade ekonomiservice och att underskottet inom tjansteomrade
leverantorsreskontra minskar. Detta beror pa att intékterna 6kar mer &n budgeterat samtidigt
som kostnaderna for personal okar 1 lagre takt. Under hosten kommer verksamheten ha behov
av att tillfélligt utdka bemanningen négot for att kunna hantera inflodet av tilliggstjanster,
med 6kade kostnader som foljd. Kostnaderna bedéms dock inte 6ka i samma omfattning som
intékterna frin tillaggstjanster.

Verksamhetsomrade lokalplanering har uppdrag som ror 1 stort sett alla lokaltyper som staden
bedriver verksamheter inom. En 6kning av andelen uppdrag avseende gruppboenden for
funktionshindrade, forskolor, vard- och omsorgsboenden f6r dldre samt bibliotek jamfort med
tidigare ar kan noteras. Under aret har exempelvis uppdrag som avser lokaler for idrott,
fritidsverksamhet, hemtjéanst, lager och parkskotsel tillkommit. Lokalplanering har flera
uppdrag att stodja forvaltningar i hur de forvaltningsspecifika funktionerna arbetar med
lokaler kan organiseras, se over forvaltningars interna lokalprocesser samt stotta nyanstillda
chefer och lokalstrateger i deras uppdrag. Under 2024 har dven projekt avseende att driva ny-,
om- eller tillbyggnad i administrativa lokaler dominerat. Efterfragan pa lokalplanerings
tjdnster fordndras standigt, vilket tillsammans med att ha en bemanning i niva med
efterfrdgan, ar en stor utmaning. Lokalplanering har darfor 16pande kontakt med
forvaltningarna s att tjénsteutbudet snabbt kan anpassas for att svara mot behov och
efterfragan. Ett exempel ér fordndringar 1 befolkningstillvéxt och befolkningssammanséttning
som gor att behovet av olika lokaler fordandras. Det paverkar i sin tur efterfrigan béade i
omfattning och 1 inriktning.

Verksamhetsomrdde lokalplanering har uppdraget av stadsledningskontoret att systemforvalta
stadens lokaladministrativa system LOIS. Forutom hantering av 16pande fragor pagér
inforandet av autoattest for hyresfakturor. Lokalplanering har i uppdrag att vara projektledare
vid inférandet. Autoattest kommer att innebéra att handlaggningen av hyresfakturor
effektiviseras avsevdrt. Da fakturorna stdims av automatiskt mot stadens lokaladministrativa
system LOIS stéller det krav pa att uppgifterna i systemet ar korrekta. Inférandet av autoattest
fr ddrmed den positiva bieffekten att LOIS kommer att vara mer uppdaterat och ddarmed bli
ett battre verksamhetsstod. Utdver uppdragen till stadsledningskontoret har lokalplanering
uppdrag fran forvaltningar att kvalitetssédkra LOIS. Det dr ett omfattande uppdrag dér
uppgifterna i systemet stims av mot gillande hyresavtal. I flera fall har det inneburit att det
uppdagats att fastighetségare tagit ut for hog hyra och éterbetalning kunnat krévas.

Verksamhetsomrade lokalplanering och framst projektledare och inredningsarkitekter har
behov av ett projektverktyg i syfte att sdkra kvalitet i projekten mot kund. Forvaltningen har
darfor under perioden paborjat ett pilotprojekt av att testa ett projektverktyg. Syftet med
verktyget dr att skapa enhetliga processer 1 uppdrag at kund, underlitta informationen och
minska sarbarheten dé det blir ldttare att dela pa uppdrag eller, vid behov, byta projektledare.
Verktyget ska tillgédngliggora rutiner, mallar och andra dokument. Forvaltningen ser detta
projekt som mer én ett [T-projekt dd de kommer att innebéra en verksamhetsutveckling och
oversyn av arbetssétt inom lokalplanering. Det initiala projektet ska dven visa om andra
verksamheter pa serviceforvaltningen kan ha nytta av verktyget.
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Verksamhetsomrade digitalisering, it och telefoni (DIT) ser en fortsatt stor efterfragan pa
tjdnster inom projektledning och verksamhetsutveckling. I slutet av augusti utékades
funktionen med tre nyanstédllda inom omradet. I dialog med processdgaren kommer
avdelningen under hdsten pabdrja rekrytering av IT-arkitekter, en kompetens som efterfragas i
pagaende och kommande uppdrag. NKI och NPS-mitningar har inforts i samband med
avslutade uppdrag samt med ca sex manaders mellanrum 1 uppdrag som pagar under en lingre
tid. I avslutade uppdrag kan konstateras en hog kundndjdhet vid genomforda enkéter. Under
hosten har arbetet tillsammans med 6vriga verksamhetsomraden inom serviceférvaltningen
fortsatt med att se 6ver mojliga samarbetsformer och for att tydliggora serviceforvaltningens
gemensamma tjénsteutbud.

Verksamhetsomrdde DIT har haft stor efterfragan under aret och nedan foljer exempel pa
uppdrag som pagétt under perioden:

e projektledare infor upphandling av nytt systemstdd for Smarta prov
(arbetsmarknadsforvaltningen)

e I6pande stdd och radgivning i arbetet med att utforska och testa ny loT- och
sensorteknik (trafikkontoret)

e projektledare i1 forberedelserna for anskaffning av nytt stod for stadens
visselbldsarfunktion (stadsledningskontoret, juridiska avdelningen)

e huvud- och delprojektledare 1 projekt for nytt systemstdd 1 utférarverksamheterna. |
detta projekt hade serviceforvaltningen dven tva representanter fran
verksamhetsomrade upphandling och inkép och tvé representanter fran enheten for
webb- och kommunikationsstdd (dldreforvaltningen)

e projektdeltagare vid inférande av ett nytt budget- och prognosverktyg for stadens
samtliga forvaltningar (stadsledningskontoret, finansavdelningen)

e projektledare for att utreda forutsiattningarna for tredjepartsleverantorers anslutning till
verksamhetssystem och e-tjénster (verformyndarforvaltningen)

e framtagande av en digital fardplan genom kartldggning 6ver forvaltningens
digitaliseringsbehov pa 2-5 ars sikt (arbetsmarknadsforvaltningen)

e samordning av stadens véxeltjinst (stadsledningskontoret, avdelningen for IT och
digitalisering)

Vad giller verksamhetsomrade DITs uppdrag att ta 6ver s.k. icke-strategiska uppgifter fran
stadsledningskontoret sa fortsétter arbetet som pabdrjades under forra aret. Det handlar om att
ta over IT-administration kopplat till MyBusiness-plattformen i telefoniavtalet samt hantering
av SITHS reservkortshantering som nu ingar i forvaltningens linjeverksamhet.
Verksamhetsomrade DIT har ocksa en fortsatt dialog kring projektet Séker digital
kommunikation dér férvaltningen ska bygga upp en verksamhet kring
adressboksadministration.

Den uppf6ljning som enheten webb- och kommunikationsstod gor efter avslutade uppdrag
med hjélp av en digital enkét visar att kundndjdheten dr hog. I enkéten finns mojlighet att ge
kommentarer och manga kunder berommer medarbetarnas bemoétande, servicekdnsla och det
goda samarbetet. NPS-virdet dr hogt vilket visar att de kunder som anvént tjdnsterna gérna
rekommenderar dem till sina kollegor. Den arliga kundundersdkningen till kunder med
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arsavtal for 16pande stod genomfors under september.

Enheten webb- och kommunikationsstdd har ett ndra samarbete med kommunikationsenheten
vid stadsledningskontoret. Dialog fors regelbundet pa olika nivder och ett arbete har gjorts for
att anpassa befintliga motesfora och arbetssitt till styr- och samverkansmodellen. Under
augusti genomfordes en gemensam kick off med fokus pa stadens nya
kommunikationsprogram och uppdragsbeskrivningen for 2025.

I storre uppdrag som enheten webb- och kommunikationsstdd far finns behov av en
projektledare som héller ihop arbetet och leveransen. Enheten har darfor paborjat ett
utvecklingsarbete for att skapa bittre forutséttningar for ett smidigt, effektivt och konstruktivt
samarbete 1 storre uppdrag och projekt samt tagit initiativ till en intern projektledarutbildning
som ett antal medarbetare kommer att delta i under hdsten.

Informationen om webb- och kommunikationsstdds tjdnster pa stadens intranit har
kompletterats med exempel pa utforda uppdrag, ett arbete som fortsitter under hosten. En
nyhet 1 tjdnsteutbudet &r rorligt material 1 verktyget Storykit. Som &nnu en
marknadsforingsaktivitet planeras ett nyhetsbrev som regelbundet kommer att gé ut till
befintliga och potentiella kunder inom stadens verksamheter med ett forsta utskick i
september. Enheten samverkar internt med DIT-funktionen for att sprida information om sitt
erbjudande.

Utfall Utfall
man/ kvinnor/
pojkar flickor

KF:s
arsmal

Periodens
utfall

Utfall VB Prognos

2023 helar IS

Indikator Arsmal

Andel 34 % 33 % 30 % 2024
chefsrekryteringar

inom stadens

forvaltningar som

utfors av

serviceforvaltninge

n rekrytering

Andel rekryteringar 13 % 11 % 12 12 % Tertial
inom stadens 22024
forvaltningar som

utférs av

serviceforvaltninge

n rekrytering.

Enheten webb och 50 60 68 % Tertial
kommunikations 22024
debiteringsgrad

Analys

Enheten webb- och kommunikationsstéd inom verksamhetsomradet digitalisering, it och telefoni uppnar inte malsattningen
om 68 % debiteringsgrad och darmed inte heller en ekonomi i balans. Enheten har under perioden haft en 6verkapacitet pa
grund av en vikande efterfragan fran flera forvaltningar och att avropade tjanster i vissa fall inte motsvarat avtalade volymer.
Arbetet med att komma till ratta med ekonomin pa kort och lang sikt pagar. Till exempel lanas en medarbetare ut under
hosten till ett annat verksamhetsomrade inom forvaltningen. En medarbetare gar in ett omfattande projekt som
kommunikator och ytterligare en medarbetare ar pa vag in i ett heltidsuppdrag som stracker sig éver hela 2025. En dialog
fors ocksa med processagaren om ett férandrat arbetssatt for uppdraget sarskilt publiceringsstod for att fa en jamnare
belaggning.

Enheten webb och 91 90 30 NPS Tertial
kommunikations 2 2024
NPS-varde visar
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Utfall Utfall

Indikator eilerz i man/ kvinnor/ Eape Prognos Arsmal IfF:s " Period

utfall . X 2023 helar arsmal

pojkar flickor

att kundnéjdheten
ar hdg
Verksamhetsomra 70,4 67 67 % Tertial
de digitalisering, it 22024
och telefoni, DIT,
debiteringsgrad
Verksamhetsomra 69 70 72 % Tertial
de lokalplanerings 22024
debiteringsgrad

Analys

Debiteringsgraden &r lagre till foljd av l&gre efterfragan men varierar ocksa mellan olika grupper pa avdelningen. Aven
personalomsattning paverkar debiteringsgraden da det, av naturliga skal, tar tid fér en nyanstallda att lara sig och komma in i
arbetet.

Verksamhetsomra 100 98,3 30 NPS Tertial
de lokalplanerings 22024
NPS-varde visar

att kundnéjdheten

ar hog

Verksamhetsomra 87,7 9,54 30 NPS Tertial
de rekryterings 22024
NPS-varde visar

att kundnéjdheten

ar hog

Analys

Jamforelsesiffran visar inte NPS utan totalt medelvarde pa kundkvalitetsfragor stallda till kunderna 2023. En tiogradig skala
anvands.

Verksamhetsomra 645 065 1200 00 12000 Tertial
de rekryterings 0 00 sek 22024
omsattning per

arsarbetare.

Verksamhetsomra 7 73 73 % Tertial
de upphandling 22024
och inkdps

debiteringsgrad

Verksamhetsomra 81 95 75 30 NPS Tertial
de upphandling 22024

och inkdps NPS-
varde visar att
kundnéjdheten ar
hég.

Analys

Fler och fler typer av konsultuppdrag efterfragas och nya NPS-méatningar kommer att bérja genomforas for bl.a. uppdrag
inom avtalsforvaltning.

Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse

Funktionen for digitalisering, it och telefoni ska f6lja upp samtliga 2024-01-01 2024-12-31
uppdrag for att sakerstéalla kundnéjdhet och for att utreda framtida
matmetoder for kundnéjdhet.

Analys

NKI och NPS-métningar har inférts i samband med avslutade uppdrag samt med ca sex manaders mellanrum i uppdrag som
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Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse

pagar under en langre tid.

@ Funktionen for digitalisering, it och telefoni ska i samverkan med 2024-01-01 2024-12-31
processagarna utreda nya tjansteerbjudanden inom digitalisering, it
och telefoni utifran kundernas behov.

Namndmal: Servicenamnden har en ekonomi i balans
Uppfylls helt

Beskrivning

Prismodellen dr transparent och priserna ar satta utifran sjdlvkostnad. Priser som styr mot
onskade beteenden ér beslutade i samrdd med processidgare och kommuniceras i [0pande
kunddialoger.

Forvantat resultat

Forvaltningen utfor 6verenskomna uppdrag med balans mellan kostnadseffektivitet, kvalitet
och service.

Analys

Serviceforvaltningen har en utmanande balans i att med konstanta basuppdrag minska
kostnaderna, halla ledtider, tillgédnglighet och kvalitet, virna rimlig arbetsbelastning samtidigt
som kundernas efterfrdgan inom flera tjinsteomrdden dr fortsatt hog.

I samband med budgetlaggningen under hosten 2023 stod forvaltningen infor en ekonomisk
utmaning med bade 6kade ofinansierade kostnader samt ligre efterfrigan pé stora delar av
forvaltningens tjinster. Serviceforvaltningen budgeterade darmed for 2024 ett nettounderskott
om 6,6 mnkr innan resultatoverforingar och en ekonomi i balans efter resultatoverforingar.

For att hantera den ekonomiskt utmanande situationen har forvaltningen aktivt arbetat med att
effektivisera verksamheten och haft en strikt behovsprévad bemanning. Atgirderna har bland
annat utgjorts av inkopsrestriktioner och kostnadskontroll genom forstirkta
internkontrollaktiviteter, restriktivitet i utvecklings- och utbildningsinsatser samt vid
aterbeséttande av vakanta tjanster.

Inom flera av forvaltningens verksamhetsomraden har omstéllning, flexibilitet och breddning
i medarbetarnas uppdrag och arbetsuppgifter skapats. Denna flexibilitet har inneburit att
medarbetare, vid minskad ordinarie efterfragan, har jobbat 1 uppdrag at andra forvaltningar
samt inom avdelningar internt pa forvaltningen. Forvaltningen kan konstatera att atgidrderna
har gett positiva ekonomiska resultat samtidigt som en god arbetsmilj6 6ver lag har kunnat
uppritthéllas. Inom vissa verksamheter har det under perioder varit ldngre véntetider for kund
och dédr medarbetare har arbetat mer &n ordinarie arbetstid.

Att serviceforvaltningen nu har en ekonomi i balans har dven péaverkats positivt av en 6kad
efterfragan pa tillaggstjinster inom frimst verksamhetsomrade ekonomi, rekrytering, och
interna konsulter inom digitalisering, it och telefoni.
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Serviceforvaltningen kan konstatera att kostnadsbesparande dtgirder har gett resultat. Detta
mojliggdr att utvecklingsinsatser och utbildningsinsatser som tidigare planerades att
finansieras via ingdende resultatfond forvéntas tdckas av nimndens budget som nu &r i balans.
I tertialrapport 2 prognostiseras ett dverskott om 2,4 mnkr fore resultatdispositioner och en
ekonomi i balans efter resultatdispositioner.

Serviceforvaltningen har beredskap for att ytterligare stédlla om verksamheten till fordndrade
ekonomiska forutsittningar och utvecklar stindigt arbetssétten for att genomfora uppdraget
effektivt. Under perioden kan som exempel pa detta nimnas stadsledningskontorets projekt,
genomlysning av stadens ekonomiprocesser samt omstdllning, flexibilitet och breddning i
medarbetarnas uppdrag och arbetsuppgifter internt och 1 uppdrag till kund.

Projekt reviderad prismodell for verksamhetsomrade Kontaktcenter Stockholm har slutforts
under perioden i ndra samarbete med processidgaren pa stadsledningskontoret. Styrgruppen
beslutade att godkénna projektets slutrapport och stingde projektet i juni. Den framtagna
prismodellen kommer att ligga grund for forvaltningens arbete med prislista och budget 2025.
Uppf6ljning av prismodellen sker dels i ordinarie verksamhet pad Kontaktcenter, dels
tillsammans med stadsledningskontoret i styr- och samverkansmodellen.

Serviceforvaltningen har d&ven under perioden slutfort projekt Genomlysning av
serviceforvaltningen (GAS) i enlighet med tidplan och projektmélen. Det 6vergripande méalet
med projektet var att tydliggora serviceforvaltningens 1dngsiktiga mal utifran roll och uppdrag
1 staden samt att ta fram finansieringsprinciper som stodjer mélen. Projekt GAS har
genomforts 1 samarbete med stadsledningskontoret och resultatet fran projektet har
presenterats i1 form av foreslagna aktiviteter som kommer att omhéndertas i forvaltningens
arbete med verksamhetsplan 2025.

Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse

Forvaltningen ska ta fram en transparent och harmoniserad 2023-01-01 2024-09-30
prismodell for verksamhetsomrade Kontaktcenter. Styrning och

uppfoljning ska tydliggdras i styr- och samverkansmodell samt

uppdragsbeskrivning. Den reviderade prismodellen ska kunna

implementeras till prislista 2025.

@ Forvaltningen ska under aret utreda behov och mgjligheter att 2024-01-01 2024-12-31
stodja forvaltningar och bolag i effektivt nyttjande av
Kontaktcenterplattformens funktionalitet.

@ Férvaltningen ska vidareutveckla rutiner for att sékerstalla att 2024-01-01 2024-12-31
korrekta 6verenskommelser finns tecknade med kdpande part i
samband med start av tjanst och att effektivisera administrationen
dar sa ar mojligt.

® Forvaltningen ska vidareutveckla uppféljning via tillganglig statistik ~ 2024-01-01 2024-12-31
och rapportuttag fran det gemensamma arendehanteringssystemet
samt Kontaktcenterplattformen i syfte att férbattra det
forvaltningsgemensamma underlaget for styrning och uppféljning.

Namndmal: Servicenamnden utvecklar och effektiviserar stadens administrativa
funktioner.

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 som har mdjlighet att fokusera pé sin
karnverksamhet.

Analys

Under perioden har verksamhetsomrade 16n och pension fortsatt sitt arbete med stindiga
forbattringar. Ett exempel pa genomforda forbattringar dr att samtliga pensionsbrev som
skickas till blivande pensionérer har fortydligats och innehéllet har blivit mer konkret. Genom
att delta vid stadens feriehandlaggarmote infér sommarperioden dd ménga ungdomar har sitt
forsta arbete tydliggors processen for Ioneutbetalningar for stadens handldggare. Detta leder
till en effektivisering genom att fler korrekta underlag skickas in for manuell registrering.

Vid verksamhetsomrade 16n och pensions kundméten under véren deltog dven processdgarna
och huvudidmnet var reflektion efter fordndringar av LAS hosten 2022. De hdga volymerna av
anstillningsuppgifter dr konstant och en representant fran arbetsgivarenheten informerade
igen om syftet med fordndringen av LAS vilket ska ge tryggare anstéllningar for stadens
medarbetare med fler manadsanstillningar i stéllet for dag for dag anstéllningar. Genom att
erbjuda stadens chefer och assistenter utbildning i Smart 16nehantering, dir innehéllet gor det
mer forstaeligt hur stadens lonerapportering behover hanteras, bidrar verksamhetsomrade 16n
och pension till minskad administration for mélgruppen. Under perioden har arbete fortsatt for
att forbéttra de signaturer som anvinds vid atersdndande av underlag till kund. Behovet av att
forbattra signaturer tydliggjordes under hosten 2023s arbete med kundfokus som genomfordes
1 samarbete med forvaltningens utvecklingsavdelning.

Under véren har verksamhetsomrade ekonomi paborjat ett flertal aktiviteter med syftet att
uppna stiandiga forbattringar och d6kad proaktivitet. Bland annat har verksamheten infort ett
mer systematiskt sétt att arbeta med avvikelser och atgérd av dessa. Med avvikelse menas
exempelvis en brist 1 leverans eller felhantering. Med relativt enkla medel har det nya
metodstodet bade bidragit till forbattrat internt samarbete och till att kvalitetssdkra
verksamhetens tjdnster for verksamhetens kunder. Sedan april har 6ver 100 avvikelser
rapporterats och hanterats. Samtliga avvikelser har varit av mindre karaktér och endast ett par
har paverkat kund direkt. Utifran registrerade avvikelser har verksamheten &nda hittat och
genomfort flera forbattringsitgirder, som kompetenshdjande insatser inom vissa
arbetsmoment, uppdatering av arbetsbeskrivningar samt fortydligande av rutiner. Det nya
arbetssdttet med avvikelser ger ocksé 6kad mojlighet att ldra och inspireras mellan enheterna 1
verksamheten.

Ytterligare forbattringsarbete som pagar inom verksamhetsomrdde ekonomi ér projekt
"Utveckling av serviceforvaltningen ekonomis e-tjdnster" som syftar till att 6ka nyttjandet av
verksamhetens e-tjénster. Arenden som inkommer via verksamhetens e-tjénster kommer till
ritt kompetens direkt och sdkerstéller dven att all information som behovs for att hantera
drendet finns med. Detta minskar behov av foljdfragor och skapar forutsittningar for
effektivare drendehantering hos bade kunderna och verksamheten. For att ta tillvara
kundperspektivet och utveckla e-tjdnster som verkligen ir till nytta for verksamhetens kunder
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involveras en fokusgrupp med representanter fran stadens forvaltningars ekonomifunktioner.
Projektet startade 1 maj och 16per till och med februari 2025. En del i1 projektet dr dven att se
over systemuppséttningen for att ytterligare effektivisera den interna administrationen.

Verksamhetsomrade ekonomi har vidare deltagit i stadsledningskontorets projekt
genomlysning av stadens ekonomiprocesser som startade 2023. Under véren har fokus varit
tjdnsteomrade kundreskontra. Efter genomlysningar av KassaBank, leverantorsreskontra och
kundreskontra har tjansteomradena fortsatt arbeta med effektiviseringar utifran de
rekommendationer som ldmnats till serviceforvaltningen i slutrapporterna. Baserat pé
resultatet fran genomlysningarna och inspel fran kunderna, har stadsledningskontoret i dialog
med verksamheten dven tagit fram forslag till fordndringar 1 uppdragsbeskrivningen for
leverantorsreskontra och ekonomiservice. Fordndringen har legat till grund for verksamhetens
arbete med resursplanering, budget och prislista 2025.

Kontaktcenter Stockholm har ett stort fokus under aret pad kompetensbreddning for alla
medarbetare, vilket 6ver tid ska leda till 6kad service och tillgédnglighet for alla stockholmare.
Syftet med att bredda kompetensen hos medarbetarna &r att verksamheten ska bli mer flexibel
och mindre sérbar. Breddning mojliggor att fler medarbetare kommer kunna hjélpa till att
svara pa fler frigor sa att volymtoppar kan mdtas. Genom att arbeta mer resurseffektivt sa
Okar mojligheterna att stélla om verksamheten utifran behov som uppstar.

De stockholmare som kontaktar Kontaktcenter dr som helhet mycket ndjda med servicen,
utfallet under perioden ligger pa 85 procent, vilket dven dr en liten 6kning frén foregidende
period.

Som en del i att definiera uppdraget Aldre direkt har Kontaktcenter Stockholm under perioden
planerat att implementera en ny synpunktshantering for svarsgruppen. Syftet &r att
Kontaktcenter ska utveckla hur kunskap och stadsévergripande insikter som inkommer via
dldre och deras anhdriga delas till berdrda forvaltningar i staden. Denna information gor att
kunskapen kan nyttjas som underlag for verksamhetsutveckling hos bade
stadsdelsforvaltningar och dldreforvaltningen.

Forvaltningen och frimst verksamheten upphandling och inkdp har en viktig och central roll 1
stadens inkdpsorganisation, dd upphandling ska anvéndas som verktyg for att uppna flera
politiskt prioriterade omraden inom framforallt milj6 och klimat, men &@ven inom social och
ekonomisk hallbarhet. Stadens nyttjande av inkdpssystemet dkar successivt, vilket dr positivt,
dé det automatiskt medfor avtalstrohet samt leverantorstrohet. Systemnyttjandet har for staden
totalt okat fran 82 procent 2023 till 85 procent for januari - augusti. Genom att
systemnyttjandet 0kar effektiviseras dven inkdpsprocessen, fran bestillning till betalning.
Forvaltningen bidrar genom att ansluta alla centrala och gemensamma avtal till
inkdpssystemet och stottar manga forvaltningar med anslutning av lokala avtal till
inkOpssystemet. Det gor det mdjligt for stadens bestillare att kunna bestilla péd stadens avtal 1
inkdpssystemet. Forvaltningen genomfor utbildningar inom inkdp kontinuerligt for stadens
bestillare och chefer som attesterar bestéllningar for att 6ka kompetens om varfor man ska
bestilla produkter/tjénster 1 stadens inkdpssystem. Tillsammans med stadsledningskontoret
planerar och genomf6rs inkdpssamordnarnétverk kontinuerligt for att 6ka kompetens om
stadens inkdp och inkdpssystem.
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Verksamhetsomrdde upphandling och inkdp bidrar dven till stadens kategoriarbete och dess
fortsatta utveckling. Fokus har under 2024 varit att sékerstélla forsorjningsplaner och att
utarbeta effektmitningar for respektive kategori som ska vara mitbara dver tid (analys och
nyckeltal). Forvaltningen och stadsledningskontoret har tillsammans fortsatt genomfort
utbildningar inom sdvil kategoristyrningsprocessen som inkdpsanalys. Det gemensamma
arbetet har ocksa resulterat i uppdaterade kategoristyrningsmallar och information. Ett ndtverk
for kategoriarbete tillsammans med Region Stockholm har skapats och pagétt under éret,
vilket har varit véldigt uppskattat bade fran stadens och regionens héll.

Forvaltning av stadens nya kontaktcenterplattform Telia Ace gors enligt styr- och
samverkansmodell pm3. Leverantdren har under perioden haft utmaningar med att sékerstélla
de krav som staden satt upp for avtalet. Forvaltningen har allokerat ett stort antal resurser for
att tillsammans med leverantoren sikerstélla avtalsefterlevnad i alla delar. Detta har foranlett
att planerade ny- och vidareutveckling av funktioner inom plattformen har ftt pausas.

I forvaltningens drendehanteringssystem har ny funktionalitet utvecklats och inforts 1 syfte att
effektivisera delar av enheten e-handels processfloden. Arbetet med att bygga processer for
effekthemtagning via tidigare inforda funktionaliteter har fortlopt under perioden. I arbetet ser
verksamheterna over vilka processer som idag kraver manuella klick, ndgot som kan erséttas
med en utvecklad automatiserad process.

Forvaltningen har fortsatt den samverkan som pébdrjades i slutet av forra aret géllande hur
forvaltningen kan avlasta stadsledningskontoret inom IT-administration kopplat till
MyBusiness-plattformen i telefoniavtalet samt inom hantering av SITHS
reservkortshantering. Processer dr framtagna och arbetet flyter nu pd som linjeverksambhet.

Under perioden har dven uppdrag inletts avseende IT-behorighetsadministration for
kommande objekt siker digital kommunikation (SDK). SDK ir &r en plattform som lanseras i
alla kommuner och som syftar till att sdkra sidker digital kommunikation mellan/- inom
kommuner, regioner och myndigheter.

I samband med EU-valet i juni organiserade valndmndens kansli en informationsgrupp som
bland annat svarar pa allmidnhetens och valarbetarnas fragor kring valet pé telefon. For detta
dndamal upprittade serviceforvaltningen en provisorisk kundtjénst till valnimndens kansli
under perioden 22 maj - 9 juni. | uppdraget ingick att tillhandahdlla sikra och
arbetsmiljoanpassade arbetsplatser, tillgang till lokaler, IT och telefoni utrustning, teknisk
plattform och doméankunskap. Tjdnsten som forvaltningen erbjod gav gott resultat och samma
uppldgg planeras for riksdagsvalet 2026.

. Utfall Utfall
Indikator FELEE S man/ kvinnor/ et Prognos Arsmal I§F.s A Period
utfall N N 2023 helar arsmal
pojkar flickor
Antal kundfakturor 6 524 6 500 6 500 st Tertial
per arsarbetare 22024
(verksamhetsomra
de ekonomi)
Antal 4 653 5100 5600 st Tertial
leverantorsfakturor 2 2024
per arsarbetare
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Utfall Utfall

Indikator eilerz i man/ kvinnor/ Eape Prognos Arsmal ’.‘F:s, Period
utfall . X 2023 helar arsmal
pojkar flickor
(verksamhetsomra
de ekonomi)

Analys

med att fa ner de manuella volymerna pa sikt.

Forvaltningen kan konstatera att arsmalet verkar vara for ambitidst satt och prognostiserar att arets utfall kommer att ligga i
niva med féregaende ars utfall, cirka 5 100 fakturor per arsarbetare. Orsaken till att &rsmalet inte prognostiseras att nas ar att
verksamheten under 2023 och forsta halvan av 2024 starkte upp bemanningen. Bemanningen forstarktes for att dels hantera
den stora mangd krav och felaktiga fakturor under 2023, som ocksa genererade efterverkningar in i 2024, dels for att arbeta

Antal 1345
I6nespecifikationer

per arsarbetare

(I6n och pension)

1161

1161 st

Tertial
22024

De som kontaktar 85 84
Kontaktcenter ska

vara nojda med

kundservicen som

helhet.

85

85 %

Tertial
22024

Serviceforvaltninge
ns NKI (n&jd kund
index) gallande
bastjansterna inom
verksamhetsomrad
e ekonomi, 16n och
pension,
Kontaktcenter och
upphandling och
inkop.

67 NKI

Tertial
22024

Analys
Utfall for detta kommer till VB 2024

Aktivitet

Startdatum

Slutdatum

Avvikelse

@ Férvaltningen ska fortsatt verka for att kontaktcenters information
och kunskap om stadens invanares behov sprids och anvands i
ovriga forvaltningars verksamhetsutveckling.

2024-01-01

2024-12-31

@ Forvaltningen ska genomféra en kundundersdkning gallande
bastjansterna for verksamhetsomrade ekonomi, I16n och pension,
Kontaktcenter och upphandling och inkép.

2024-01-01

2024-09-30

Forvaltningen ska implementera en intern digital strategi i syfte att
sakerstalla utveckling genom standiga férbattringar, innovation och
digitalisering.

2024-01-01

2024-12-31

Forvaltningen ska se 6ver rutiner och arbetssatt for hantering av
inkomna synpunkter och klagomal i syfte att forbattra floden samt
nyttjandet av input som underlag for verksamhetsutveckling.

2023-01-01

2024-06-30

Forvaltningen ska utifran genomférd nollméatning félja upp
effekterna av inférande och tillampning av kontaktcenterplattformen

2023-01-01

2024-06-30

@ Serviceforvaltningen ska inféra en projektstyrningsmodell med
arshjul i faser som taktar rapporteringen enligt stadens
planeringsprocess och styrsystem (ILS). Detta i syfte att skapa
helhetsperspektiv, kontroll, moéjliggora prioritering samt starka
nyttorealisering fran projekt.

2024-01-01

2024-12-31
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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 helt
2024.

Forvaltningen har under perioden tagit emot tre feriearbetade ungdomar, dar ungdomarna fick
arbeta med att vara stod till olika verksamhetsomréden pa forvaltningen under tre veckor.
Ungdomarna fick bland annat fotografera mobler, inredning och rum i nigra utvalda
lokalprojekt i staden och intervjua medarbetare och chefer som deltagit i projekten. I
uppdragen har det dven ingétt att kostnadsberdkna nya mdbler jamfort att nyttja dteranvdnda
mdbler och att rdkna ut hur mycket koldioxidutsldpp som har kunnat sparas in genom inkdp
av ateranvinda mobler. Vidare s har ungdomarna arbetat med att vara stod till intern IT
genom att gora en dversyn dver hur arbetsplatserna fungerar. Hér ingick kontroll av kablage,
vilken teknisk utrustning som anvindes och om skirmarna startade upp som de skulle.
Uppfoljningen av praktikperioden visade att variationen av arbetsuppgifter och att fa arbeta
over flera verksamhetsomraden under sin tid pa forvaltningen uppskattades av bade
ungdomarna och verksamheterna.

Verksamhetsomrade ekonomi har haft tva praktikanter under véren och ytterligare tva
praktikanter som inleder sin praktik i host. Ytterligare en till tva praktikplatser kan eventuellt
tillhandahéllas 1 host under forutsittning att verksamheten far fler lampliga s6kande.

Tvé praktikanter dr inbokade att gora sin forsta LIA period inom verksamhetsomrade 16n och
pension med start i september.

Verksamhetsomrade rekrytering har en LIA-praktikant fran en rekryteringsutbildning som
borjar i slutet av perioden och fortsétter in i sista tertialen.

Verksamhetsomrade upphandling och inkOp har haft fyra LIA-praktikanter under varen och
en Stockholmsjobbare fran och med mitten av mars till och med mitten av september.

Serviceforvaltningen har under perioden haft besok av arbetsmarknadsndmndens ordforande,
dér forvaltningen uppmirksammades som ett gott exempel i staden avseende framgangsrik
arbetsdifferentiering och mottagande av Stockholmsjobbare. Serviceférvaltningens
verksamhet bedomdes vara vl ldmpad utifran arbetsinnehéll och kultur.

Serviceforvaltningen bidrar till arbetet med stadens néringslivspolicy genom fokusomradet
"Forbittra service, tillgidnglighet och myndighetsutovning". Kontaktcenter har under aret
satsat pa en kompetensbreddning av alla medarbetare vilket skapar forutséttningar for ett brett
stod till niringsidkare, frimst genom svarsgrupperna Stockholm Direkt och Foretagsservice.
Detta bidrar bland annat till atgdrderna "Erbjuda god service, effektivitet och rittssikerhet 1
all kontakt med foretag och entreprenorer” och "Tillhandahilla tydliga kontaktvagar for att
underlétta for ndringslivet".
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Kontaktcenter och Stockholm business region har under perioden forstirkt samarbetet genom
informationsdelning och diskussion och eventuell mojlighet till nya uppdrag for att stirka
information och vigledning till foretagare. Kontaktcenter har deltagit pd natverkstraff
tillsammans med Ovriga forvaltningar i syfte att arbeta for en hog kundnéjdhet tillsammans
med stadsledningskontoret. Kontaktcenter bidrar genom Foretagsservice till ndringslivets
uppfattning om stadens service och tillgédnglighet.

Verksamhetsomrdde upphandling och inkdp arbetar for att sékerstélla att kravstallning 1
inképsprocessen sker utifran ekonomisk och social hallbarhet. Dér har verksamheten en viktig
och central roll i stadens inkOpsorganisation, d& upphandling ska anvdndas som verktyg for att
uppna flera politiskt prioriterade omraden inom framforallt miljé och klimat, men dven inom
social och ekonomisk héllbarhet.

I budget for 2024 fick verksamhetsomrade upphandling och ink&p ersittning for en
hallbarhetsfunktion om 1,5 mnkr. Den nu etablerade hallbarhetsfunktionen har bred
kompetens inom milj6é och klimat och stéttar 1 prioriteringar vid mélkonflikter. I syfte att
sdkra kvalitet och att upphandlade varor och tjinster levereras i enlighet med politiska mél
inom sociala- och etiska krav, ekonomiska krav samt miljokrav bor en hallbarhetsfunktion
langsiktigt finansieras och etableras permanent hos serviceforvaltningen. En
hallbarhetsfunktion beddms bestd av minst tva heltidsanstillda for att kunna fullgora stadens
mest grundlidggande behov avseende hallbarhetsfrigor.

. Utfall Utfall
Indikator FEOIEREDTD man/ kvinnor/ isllhets) IS Arsmal LD o Period
utfall 5 5 2023 helar arsmal
pojkar flickor
U Anta 3 5 4 4 st Tas Tertial
tillhandahallna framav 22024
platser for feriejobb namnd/
styrelse
U Antal 3 1 3 2 st Tas Tertial
tillhandahallna framav 22024
platser for namnd/
Stockholmsjobb styrelse
U Antal 6 st 7 st 12 st 6 st Tas Tertial
tillhandahalina framav 22024
praktikplatser for namnd
hégskolestuderand
e samt platser for
verksamhetsforlag
d utbildning
Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse

® U Kommunstyrelsen ska i samarbete med arbetsmarknadsnamnden,  2024-01-01 2024-12-31
exploateringsndmnden, kulturndmnden, miljé- och
halsoskyddsnadmnden, servicendmnden, socialnamnden,
stadsbyggnadsnamnden, trafiknamnden, utbildningsndmnden och
Stockholm Business Region AB se 6ver och revidera stadens
naringslivspolicy samt ta fram en bilaga till naringslivspolicyn med
en etableringsstrategi for Stockholm
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Namndmal: Servicenamnden férenklar for naringslivet genom tydliga kontaktvagar for
information och vagledning

Uppfylls helt

Beskrivning

Forvaltningens medarbetare, frimst inom Kontaktcenter, har genom sitt uppdrag, bemdtande
och arbetssétt en viktig roll for att Stockholms stad ska upplevas niringslivsvénlig av
néringslivet.

Forvantat resultat

Serviceforvaltningens verksamheter bidrar till ett gott foretagsklimat i Stockholms stad
genom arbete inom ramen for niringslivspolicyns fokusomrade om forbéttrad service,
tillganglighet och myndighetsutdvning.

Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse

@ Etablera kontakt med Stockholm business region for ett nara 2024-01-14 2024-10-31
samarbete sa att Kontaktcenter kan erbjuda och utveckla ratt
information och vagledning i fragor som handlar om féretagande

@ Kontaktcenter hjalper till med kvalitativ service sa att staden ska na  2024-01-14 2024-12-31
en NKI pa 70 med hjalp av foretagsservice

Namndmal: Servicenamnden sakerstaller att kravstallning i inkbpsprocessen sker
utifran ekonomisk och social hallbarhet.

Uppfylls helt

Beskrivning

Verksamhetsomrade Upphandling och ink&p har stod av hallbarhetsfunktionen i att stilla
dndamalsenliga krav och sékerstilla efterlevnad av avtal.

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

Uppfylls helt

Analys

Forvaltningen bedomer att nimnden bidrar till att uppfylla kommunfullmiktiges mal helt
2024.

Serviceforvaltningens verksamhetsomrdde lokalplanering ser stdndigt 6ver och anpassar
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utbudet till stadens forvaltningars behov. Stadens behov av lokaler och bostdder forandras
standigt och varierar 6ver tid. I lokalplanerings brukarundersékning méts verksamhetens
flexibilitet. Utfallet efter det andra tertialet pa fragan Hur upplevde du
representanten/representanterna fran Lokalplanerings forméga att vara flexibel och
anpassningsbar utifran uppdragsgivarens behov/0onskeméal?” dr 8,7 pa en skala mellan 1-10
vilket visar att uppdragsgivarna uppfattar lokalplanering som mycket flexibla.

Lokalplanering soker aktivt upp och triffar forvaltningarna dé en dialog om deras konkreta
behov av stod. Ett initiativ har ocksa tagits till att 6ka samarbetet mellan
stadsdelsforvaltningarna i lokalfragor. Lokalplanering har under &ret genomfort ett kundevent
som syftade till att informera forvaltningarna om lokalplanerings tjdnster samtidigt som goda
exempel fran olika forvaltningar lyftes fram. Varje vecka skickar lokalplanering ett nyhets-
och informationsbrev per e-post till cirka 200 medarbetare 1 staden som arbetar med
lokalfragor. Nyhetsbrevet tar upp goda exempel, tips och forslag pa forbéttringar och
effektiviseringar, uppdrag som lokalplanering genomfort, regler och riktlinjer, utbildningar
samt informerar om vilket stod i lokalfrdgor som kan ges. Under aret har lokalplanering haft
flera uppdrag att se 6ver och utveckla forvaltningars interna processer i deras arbete med
lokaler. Lokalplanering har ocksa flera uppdrag att stotta och hjélpa nyanstéllda chefer och
lokalstrateger.

Lokalplanering har under aret fortsatt arbetet att stodja socialforvaltningen i arbetet med deras
uppdrag med bestillaransvar for grupp- och servicebostidder/stddboenden enligt lagen om stod
och service till vissa funktionshindrade (LSS) och socialtjanstlagen (SoL). Det arbetet har
aven lett till att lokalplanering har fétt i uppdrag att leda ett tiotal konkreta projekt inom
omradet.

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

Uppfylls helt

Beskrivning

Verksamhetsomrade lokalplanering utgér fran bestéllarens behov och ir en resurs for att
effektivisera stadens arbete med lokaler. Stodet bidrar dven till att nimndernas eget arbete
med lokaler effektiviseras och att kompetensen dkar.

Forvantat resultat

Verksamhetsomrade lokalplanering &r stadens bestéllarstdd och experter i lokalfragor och
bidrar till en effektiv lokalforsérjning 1 stadens verksamheter.

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

Uppfylls helt
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Analys

Forvaltningen bedomer att nimnden bidrar till att uppfylla kommunfullméktiges mal helt
2024.

Resultat fran den forvaltningsovergripande medarbetarundersokningen gav ett AMI pé 81.
Resultatet &r ldgre dn nimndens uppsatta mal och en minskning fran foregaende ar.
Serviceforvaltningens AMI ligger dock pé en stabilt hog niva och ér i linje med Stockholms
stads samlade resultat 2024. Under perioden har det forvaltningsvergripande resultatet
analyserats och mynnat ut 1 utvecklingsomraden och atgérder som kommer fokuseras pa
ledarskap, systematiskt arbetsmiljoarbete och uppfoljning av verksamhetens mal.

Serviceforvaltningen genomforde per den 1 april 2024 en organisationsférdndring inom de
administrativa stodfunktionerna. Omorganisationen innebar att de tvd verksamhetsstodjande
avdelningarna lades samman till en avdelning for forvaltningsdvergripande verksamhetsstod
och att den administrativa avdelningen upphdr. Ett av syftena med organisationsférdndringen
var att effektivisera de interna stodfunktionerna med minskade OH-kostnader som f6ljd.
Under perioden har samverkan, arbetssétt och funktionsindelning utvecklats. Arbetet fortsatter
under aret 1 samarbete med nyrekryterad enhetschef.

Serviceforvaltningen har sedan hdsten 2023 vidtagit atgarder for att minska det budgeterade
underskottet som uppkom till f61jd av ofinansierade kostnadsdkningar och vikande
efterfrigan. Atgirderna har bland annat inneburit restriktivitet i aterbeséttande av vakanta
tjénster. Forvaltningen kan konstatera att atgarderna har gett positiva ekonomiska resultat
samtidigt som en god arbetsmiljo dver lag har kunnat upprétthéllas. Inom vissa verksamheter
har det under perioder varit langre véantetider for kund och ddr medarbetare har arbetat mer dn
ordinarie arbetstid.

Under perioden har forvaltningens ledarutvecklingsprogram fortgétt. Programmet tar sin
utgangspunkt i att stirka chefer inom bland annat tillitsbaserad styrning, coachande
forhallningssatt, att leda 1 fordandring och att utvecklas och tridna pa feedback samt
aterkoppling pa medarbetarnas arbete. Identifierade utvecklingsomrdden i medarbetarenkéten
kommer i delar utgora grund till programmets innehall under 2024.

Forvaltningen har infor hosten utvecklat introduktionen for nya chefer och medarbetare.
Gemensamt introduktionsprogram och checklistor finns nu som stéd for att skapa
forutséttningar for nyanstillda att komma in 1 arbetet pd ett likartat och effektivt sitt.

Utover den arliga medarbetarundersokningen testar forvaltningen ett arbetssitt med
pulsmétningar for att mer frekvent och systematiskt under aret fa underlag avseende
medarbetarengagemang och arbetsmiljo. Fragorna i pulsmétningen utgér fran Stockholms
stads personalpolicy och serviceforvaltningens viardegrund som bygger pa kompetens,
oppenhet, respekt och ansvar (KORA). Syftet ér att finga upp trender i miendet och
medarbetarengagemang 6ver tid och skapa underlag for diskussion kring arbetsmiljo,
arbetsbelastning och medarbetarengagemang pa till exempel APT.

Innan sommaren initierades mojlighet att anméla intresse for konceptet ”Skugga en kollega™.
Planering pagér for att genomfora detta under hosten med mél att bredda kompetens, ge insyn
och forstéelse for andra tjinsteomrdden och nérliggande verksamheter och ddrmed bidra till
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bittre samarbete och nitverkande internt inom forvaltningen.

Forvaltningen har under perioden arbetat med informationsinsamling, kartliggning och analys
i enlighet med implementering av stadens nya riktlinje for chefsstruktur. Samtliga chefer har
tillsammans med HR-funktionen deltagit i kartlaggning och analys. I analysen har
konstaterats att forvaltningen inte har ndgra storre behov av kostnadsdrivande
organisationsfordndringar. Alla chefer har fullt ansvar for verksamhet, personal och ekonomi i
enlighet med riktlinjens intentioner. Forvaltningen intention &r saledes att nuvarande
chefsstruktur inte fordndras. Analysen har dven visat att bade personalomsittning och
sjukfranvaro ligger inom rimliga nivaer. Inom Kontaktcenter foreligger eventuellt ett behov
av att utifran riktlinjerna se 6ver medarbetargruppernas storlek. Detta kommer hanteras inom
ramen for pagéende utvecklingsprojekt inom Kontaktcenter. Avseende stodfunktionerna kan
konstateras att forutséttningarna for stod till cheferna dr rimliga men att visst behov av
utveckling och fortydliganden i arbetssétt och grénssnitt finns inom stdd i
informationssékerhet, HR och ekonomistyrning. Arbetet kommer fortsétta under aret
avseende analys och slutsatser infor beslut i samband med framtagande av verksamhetsplan
2025.

Utbildningar i klarsprdk har under véren erbjudits alla nya medarbetare, ett flertal medarbetare
med uppdrag att driva viss utveckling och hilla kundgenomgangar har dven fatt delta 1
utbildning i att hélla effektiva workshops.

Under perioden har ett urval av medarbetare genomgatt utbildning i effektiv
kundkommunikation. Syftet har varit att bibehélla och utveckla medarbetarna kompetens att
snabbt kunna identifiera en fragestéllning, kunna leda samtal i telefon och text med hog
effektivitet, hog l0sningsgrad samt ge vél avvidgda samtal och e-postsvar. Utbildningen har
bland annat riktat sig till forvaltningens vardagscoacher for att de ska kunna ge bra stod till
kollegor i att utveckla samtalsmetodik, bemotande och kompetens 1 att 14tt hitta information i
stadens system.

Ett identifierat utvecklingsomrade fran medarbetarenkitens resultat dr att tydliggora krav och
forviantningar pa medarbetares arbetsuppgifter och prestation. For att utveckla detta har till
exempel verksamhetsomrade ekonomi under aret slutfort ett omfattande program med fokus
pa verksamhetens uppdrag. Vidare har verksamheten infort nya arbetssitt for att fanga upp
och sprida goda exempel inom verksamheten samt fanga upp och hantera/atgarda avvikelser
som uppstar 1 verksamhetens hantering.

Medarbetarna inom verksamhetsomrade ekonomi har d@ven pa olika sétt involverats 1
verksamhetens utveckling under aret — bland annat i form av medarbetardrivna arbetsgrupper.
Resultatet fran dessa arbetsgrupper har varit: nytt arbetssatt for att sprida goda exempel inom
verksamheten, systematisering av avvikelsehantering, forbéttrade rapporter och tydligare
uppf6ljning av tidrapportering for att sdkerstélla korrekt debitering av tilldggstjanster, med
mera. Ett pdgdende exempel ér en arbetsgrupp som arbetar med att ta fram forslag pé hur
verksamheten kan arbeta med enkla inspelningar av vissa arbetsmoment for att fler ska kunna
ta del av dessa och dven mojliggdra egen repetition.

Kontaktcenter befinner sig 1 en utvecklingsfas med en stor satsning pa kompetensbreddning
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och utvecklat arbetssitt, bland annat for att harmonisera med verksamhetens nya prismodell.
Forandringsarbetet innebér att medarbetare breddas i sin kompetens och att fler
servicehandlidggare ska kunna svara pé fler svarsgrupper med kortare kdtider som positiv
effekt. Forandringsarbete har paborjats under 2024 och kommer fortsétta &ven under 2025.
Effekterna av satsningen bedoms leda till en béttre arbetsmiljo, kompetensutveckling och
minskad sarbarhet for béttre bemanningsplaneringen och minskade véntetider for
stockholmare.

Verksamhetsomrade rekrytering har under perioden prioriterat om arbetsuppgifter och tid for
att pa ett hallbart sétt klara av 6vergéngen till nya arbetspsykologiska urvalsverktyg. Detta har
mojliggjort ett ringa produktionsbortfall utan stora flextidsdverskott eller dvertid.
Verksamheten har for andra éret systemstod for medarbetaruppfoljningen och detta medfor en
effektivare, tydligare, mer transparenta och mer jamlik uppf6ljning som uppskattas av
medarbetarna. Lopande under dret kan bdde medarbetare och chef sdtta upp nya mal och
aktiviteter med tydlig koppling till verksamhetens mal. Ovriga verksamheter har nu tillging
till detsamma.

Medarbetarna inom verksamhetsomrade 16n och pension bidrar till béttre processer genom det
inarbetade forbattringsarbetet dir varje medarbetare har mojlighet att limna forslag pa
forbattring. Utifran ldmnade forbéttringsforslag samlas en grupp medarbetare med
verksamhetsutvecklare for att hitta en forbattring i aktuell process. Genom en strukturerad
avvikelsehantering samlar verksamhetsomrade 16n och pension de fel som forekommer for att
via tematillfdllen g& igenom dmnet {or att 6ka kompetensen hos medarbetarna och att minska
antalet avvikelser.

Inom verksamhetsomrade upphandling och inkSp deltar medarbetare inom avtalsenheten i
olika uppfoljningsnitverk 1 syfte att utvirdera vilket ndtverk enheten ska fortsétta delta 1.
Under véren har ett arbete startat med att hitta tydligare samarbetsformer mellan flera enheter
inom avdelningen, syftet ar att utvdrdera hur visst arbete kan omfordelas mellan enheterna.

Verksamhetsomrade lokalplanering arbetar i dialog med uppdragsgivare med att hitta bra
former for att 1dngsikt kunna planera arbetet utifrdn sdsongsvariation och efterfragan av
tjansterna. Under perioden har fulltidsrapportering inforts. Syftet dr att nedlagd tid ska
faktureras korrekt och for att ge ett tydligare och béttre underlag for att kunna planera och
prioritera.

Verksamhetsomride digitalisering, IT och telefoni (DIT) upplever likt 6vriga konsulttjénster
att det en stindig utmaning att matcha ritt kompetens och bemanning till pagdende uppdrag
och inkomna forfragningar. Efterfragan pa verksamhetens tjdnster dr hogre an tillgdngliga
resurser. Att nyanstéllda internkonsulter introduceras pa ett effektivt sétt dr ddrmed en
framgangstaktor for att skapa virde i stadens digitaliseringsprojekt.

Webb- och kommunikationsstdd har infort ett strukturerat kollegialt ldrande med interna
utbildningar som genomfors tvé-tre gdnger per termin. Under april genomférdes en utbildning
1 tillgénglighetsanpassning av dokument och under hdsten dr tva utbildningar inplanerade:
konstruktion av samarbetsytor 1 Sharepoint samt presentationer 1 PowerPoint. Nagra
medarbetare inom enheten arbetar tillsammans med enhetschefen med att ta fram ett forslag
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for hur tid {or individuell kompetensutveckling kan goras till en naturlig del av arbetet.

. Utfall Utfall .
Indikator FELUEE man/ kvinnor/ Ml Rrognos Arsmal A Period
utfall r X 2023 helar arsmal
pojkar flickor
U Aktivt 81 82 84 83 2024

g’ Medskapandeinde
X

Analys

Resultatet fran den forvaltningsévergripande medarbetarundersékningen gav ett AMI pa 81. Staden har bytt leverantor och
nya bestallningar av kdnsuppdelad AMI finns darmed inte att tillga. Resultatet &r lagre &n ndmndens uppsatta mal och en
minskning fran féregaende ar. Serviceforvaltningens AMI ligger dock pa en stabilt hg niva och ar i linje med Stockholms
stads samlade resultat 2024. Under perioden har det férvaltningsdvergripande resultatet analyserats och mynnat ut i
utvecklingsomraden och atgarder som kommer fokuseras pa ledarskap, systematiskt arbetsmiljdarbete och uppféljning av
verksamhetens mal.

U Sjukfranvaro 6 % 4% 6,4 % 5,4 % 6,5 % 6,5 % Tas Tertial
framav 22024
namnd/
styrelse

U Sjukfranvaro dag 23% 1,9 % 2,4 % 25% 22 % 22 % Tas Tertial

t_'}J’ 1-14 framav 22024
namnd/
styrelse

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

Uppfylls helt

Forvantat resultat

Forvaltningens medarbetare har tydliga krav och forvéntningar for att na bade egna och
organisationens méil. Forvaltningen bedriver ett aktivt arbetsmiljoarbete och har verktyg for
forandringsledning. Forvaltningen tillimpar ett strukturerat arbetssétt for
kompetensutveckling och det tillitsbaserade ledarskapet frimjar en kultur av fordndring och
nytdnkande dir medarbetarna ar delaktiga i utvecklingsarbetet.

All rekrytering sker kvalitetssdkrat 1 enlighet med stadens rekryteringsprocess och digital
referenstagning nyttjas. Vid chefsrekrytering dr stadens chefsprofil styrande och urvalstester
anvénds for att stirka bedomningen i valet av slutkandidat i enlighet med kravprofil.
Forvaltningens chefer har genom verksamhetsomrade rekrytering alltid stod och avlastning i
sina rekryteringar.

Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse
@ Forvaltningen ska genomfdra utbildningsinsatser i syfte att hdja 2024-01-01 2024-12-31

den digitala mognaden inom férvaltningen genom projekt "Digitala

lyftet”.
@ Forvaltningen ska ta fram och implementera en gemensam 2023-01-01 2024-12-31

servicepolicy i syfte att utveckla och félja upp férvaltningens
kundkommunikation.
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Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse

@ Forvaltningen ska utveckla uppféljningen av det systematiska 2024-01-01 2024-09-30
arbetsmiljdarbetet och introducera chefer i att félja upp arbetet i
stadens planeringsverktyg ILS

Genomfdra en halvdagskonferens med hela Kontaktcenter med 2024-01-14 2024-04-30
fokus pa ett Kontaktcenter
@ Kontaktcentrs medarbetare ska bredda sin kompetens till flera 2024-01-14 2024-12-31

svarsgrupper for att pa sikt na ett gemensamt Kontaktcenter

® Serviceforvaltningens avdelningar/enheter ska under aret testa och ~ 2024-01-01 2024-12-31
utvardera konceptet Skugga en kollega hos annan avdelning/enhet
inom forvaltningen

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

Uppfylls helt

Analys

Forvaltningen bedomer att nimnden bidrar till att uppfylla kommunfullmiktiges mal helt
under 2024.

Serviceforvaltningen har i uppdrag att samordna kommunkoncernens arbete med
beredskapslager och for att pabdrja viss drift av ett centralt beredskapslager har ett projekt
pabdorjats av serviceforvaltningen. Projektet genomfors under 2024 med ambitionen att skapa
forutséttningar att Gver tid successivt 6ka formagan. Projektets styrgrupp fattade i juni beslut
om att godkdnna projektets forslag till utformning, vilket bland annat innebér att val av
medicinskt skyddsmaterial ska ske inom ramen for vad stadens MAS-nétverk anser vara
basala behov for att uppritthalla samhallsviktig vrd och omsorg. Styrgruppen, som bestar av
representanter fran stadsledningskontoret, serviceforvaltningen, dldreforvaltningen,
socialforvaltningen, utbildningsforvaltningen samt stadsdelsforvaltningarna Jarva, Norra
innerstaden och Skdrholmen, beslutade dven om principer for val av lagerlokal, process och
drift. Verksamhetsomrade lokalplanering bidrar i arbetet med kompetens om vilka krav som
bor stillas pa lagerlokaler utifrdn sévil arbetsmiljo som vad som forvaras i lagren.
Lokalplanering har ocksa genomfort en inventering av tdnkbara lagerlokaler inom staden samt
dess bolags bestand. Upphandling och inkdp har bidragit med kompetens inom livsmedel och
forbrukningsmaterial. Bide marknadskompetens och kompetens om vilka inkdp inom
omradena som staden gjort, som tillsammans med antal brukare inom verksamheterna, ligger
till grund for berdkningar av lagerkvantitet.

Forvaltningen har foljt stadsledningskontorets anvisningar och mallar gillande risk- och
sarbarhetsanalysarbetet, RSA. Under varen informerades samtliga chefer pa forvaltningen om
syftet med risk- och sarbarhetsanalyser, att det frimst dr ett verktyg for att sékerstélla
kontinuitet och redundans i verksamheterna. Men dven att det dr en effektiv genomlysning av
forvaltningens verksamheter om vilka processer som ar mest kritiska och vilka beroenden
forvaltningen har till bdde stadsinterna men dven externa intressenter. Samtliga
verksamhetsomraden har samarbetat med forvaltningens sékerhetssamordnare for att fordjupa
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analysen utifrin respektive verksamhetsomrade. Med verksamhetsomradena ekonomi, 16n och
pension, Kontaktcenter samt upphandling och ink&p genomfordes workshops utifran
stadsledningskontorets mallar. Resultatet av analyserna visar att férvaltningen inte har nagon
sa kallad samhéllsviktig verksamhet, men har i sin sérstillning i staden tydliga beroenden till
och for andras verksamheter. I analyserna har processer och verksamheter identifierats som
kommer behova utveckla sin kontinuitet. Resultatet av analysen kommer att arbetas in i
hostens planerade revidering av forvaltningens krisledningsplan och krigsplan.

Samtliga medarbetare uppmanas arligen att, utdver stadens obligatoriska utbildningar pa
utbildningsplattformen inom informationssédkerhet och GDPR, dven genomfora
pabyggnadsutbildningarna.

I forvaltningens verksamhetsomréde ekonomi och verksamhetsomrade 16n och pensions
genomforda vdsentlighets och riskanalyser har konstaterats att det finns ett stort beroende till
externa aktorer och system som verksamheterna inte har radighet dver. Detta d& verksamheten
ar utforare pa uppdrag av stadsledningskontoret som ocksé dr systemégare for de flesta av de
system verksamheterna &r beroende av for sin hantering. Vidare konstaterar verksamheterna
att det finns goda rutiner och god beredskap vid oférutsedda handelser i 6vrigt. For att
ytterligare stirka beredskap vid ofoérutsedda hindelser har verksamhetsomrade 16n och
pension deltagit i en 6vning 1 samarbete med systemégarna vad géller I6neutbetalningar.

Kontaktcenter Stockholm har implementerat en 19sning i talsvaret om en extraordindr
héndelse eller kris skulle uppsta 1 staden. Losningen &r framtagen i1 samarbete med
stadsledningskontorets kommunikations- och omvérldsavdelning. Losningen ar systemtestad
och under hdsten planeras en gemensam 6vning for verksamheten. Om en extra ordindr
héndelse uppstar sa utfor Kontaktcenter uppdraget under ledning av stadsledningskontoret
kommunikation som tar fram FAQ for handelsen.

Kontaktcenter har under perioden testat den fallback 16sning som giller for alla medarbetare
pa Kontaktcenter om kontaktcenterplattformen ligger nere. Alla medarbetare kopplar da upp
sig med sina arbetsmobiler sé att verksamheten inom Kontaktcenter kan fortsitta utforas.

Genom verksamhetsomrade upphandling och ink&p har forvaltningen arbetat aktivt med
avtalsforvaltning i syfte att upptdcka och motverka vilfardsbrott och dirigenom framja en
sund konkurrens mellan seriosa foretag. Verksamhetsomradet har med god kvalitet anslutit
ménga av stadens avtal till stadens inkdpssystem. Stadens nyttjande av inkdpssystemet okar
successivt, vilket ar positivt, da det automatiskt medfor avtalstrohet samt leverantorstrohet.
Systemnyttjandet totalt for staden har okat fran 82 procent 2023 till 85 procent for perioden
januari - augusti. Genom att systemnyttjandet 6kar far staden en storre inblick i
verksamheternas behov och bestéillningsmonster, vilket dr vardefull data vid uppstart av nya
upphandlingar. Forvaltningens egna utfall av andel elektroniska ink&p dr for perioden januari
- augusti 94 procent vilket dr en 6kning sedan foregaende &r och dver forvaltningens arsmal.

Stadsledningskontoret genomforde 2023 ett projekt, leverantdrskontroller 1 inkdpsprocessen, 1
vilket verksamhetsomradena upphandling och ink&p samt ekonomi deltagit. Genom projektet
identifierades ett antal gap inom processen och forbattringsforslag togs fram. Forvaltningen
har, tillsammans med stadsledningskontoret, pdborjat vissa aktiviteter for att bidra till
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forbattringsarbetet inom staden.

. Utfall Utfall .
Indikator Relle man/ kvinnor/ Sl FIEEIES Arsmal e Period
utfall . . 2023 helar arsmal
pojkar flickor

U Andel elektroniska 94,01 % 89,34 % 90 % Tas 2024
inkdp fram av
namnd/
styrelse

U Andel 75 % 81 % 81 % 2024

upphandlade avtal
dar kontinuerlig
uppféljning
genomforts

Analys

Antalet avtal som foljts upp hittills under aret ar knappt héalften (46 procent) av alla avtal som férvaltningen hanterar, men
forvaltningen prognostiserar att arsmalet om 81 procent kommer att uppnas. Flera nya avtal ar tecknade under aret och
kommer inte att borja foljas upp férran nastkommande ar.

U Genomférda 100 % 100 % 100 % 2024
atgarder inom risk-
och
sarbarhetsanalys

Analys
Serviceforvaltningen har foljt stadsledningskontorets anvisningar och tidsplan.

Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse

@ U Kommunstyrelsen ska i samarbete servicenamnden och miljd- och ~ 2024-01-01 2024-12-31
halsoskyddsnamnden utreda hur miljospendanalys kan inféras pa
stadens inkdp

@ U Servicendmnden ska i samarbete med kommunstyrelsen, 2024-01-01 2024-12-31
forskolenamnden, kulturnamnden, socialndmnden,
utbildningsnamnden, aldrendmnden och stadsdelsnamnderna
paborja viss drift av centralt beredskapslager for medicinskt
skydds- och férbrukningsmateriel, livsmedel samt vissa
forbrukningsmateriel i syfte att hdja stadens beredskapsférmaga

Namndmal: Servicenamndens tjanster starker stadens beredskapsférmaga och
fungerar andamalsenligt dven vid o6nskade handelser.

Uppfylls helt

Forvantat resultat

Servicendmnden ska sédkerstélla en hog grad av tillganglighet och service till stockholmarna.
Niér en odnskad hiandelse dnda intraffar ska forvaltningen vidta ratt atgarder i tillrdcklig
utstrackning for att minimera dess konsekvenser, uppritthélla verksamhet samt sékerstélla en
snar dtergéng till normalldge.

Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse

® Forvaltningen kommer under aret att genomfora prioriterade 2024-01-01 2024-12-31
atgarder inom arbetet med informationssakerhet enligt "Ledningens
genomgang", bilaga.
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Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse

@ Forvaltningen kommer utifran risk- och sarbarhetsanalyser 2024-01-01 2024-12-31
sakerstalla att det finns kontinuitetsplaner for de mest kritiska
verksamhetsprocesserna utifran bade system- och
verksamhetsperspektiv.

Forvaltningen ska genomféra en krisledningsdvning. 2024-01-01 2024-06-30

Forvaltningen ska inom objektstyrning for lokala KCP sakerstélla 2024-01-01 2024-12-31
och dokumentera kontinuitetsplan utifran bade system- och

verksamhetsperspektiv.

Forvaltningen ska inom objektstyrning for 2024-01-01 2024-12-31

arendehanteringssystemet sakerstalla och dokumentera
kontinuitetsplan utifran bade system- och verksamhetsperspektiv.

Forvaltningen ska ta fram och implementera ledningssystem for 2024-01-01 2024-12-31
informationshantering och arkiv.

® © © ®

Kontaktcenter ska 6va kontinuitetsplanen fér ACE to go med 2024-01-14 2024-12-31
verksamheten varje kvartal

@ Kontaktcenters kontinuitetsplaner ska uppdateras och revideras vid  2024-01-14 2024-12-31
behov arligen

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

Uppfylls helt

Analys

Forvaltningen bedomer att ndamnden bidrar till att uppfylla kommunfullméktiges mal helt
under 2024.

Genom verksamhetsomrade upphandling och inkdp har forvaltningen arbetat aktivt med
kravstillning 1 alla upphandlingar som genomfors och med avtalsforvaltning i syfte att
uppticka och motverka vélfardsbrott och dédrigenom frémja en sund konkurrens mellan
seri0sa foretag. Forvaltningsplaner tas fram vid varje ny upphandling for att belysa vad som
behover foljas upp och hur, for varje enskilt avtal. Stickprovskontroller av fakturor genomfors
inom flera omraden. Verksamhetsomradet har med god kvalitet anslutit manga av stadens
avtal till stadens inkOpssystem. Genom att avtal ansluts sikerstélls att inkdp sker av rétt
produkter eller tjénster och ifrén rétt leverantor.

Stadsledningskontoret genomforde 2023 ett projekt, leverantdrskontroller i inkdpsprocessen,
dar ett antal gap inom processen identifierades och forbéttringsforslag togs fram.
Forvaltningen har, tillsammans med stadsledningskontoret, pdborjat vissa aktiviteter for att
bidra till forbattringsarbetet inom staden.

Genom verksamhetsomrade upphandling och inkdp samt ekonomi har férvaltningen
tillsammans med stadsledningskontoret och stadens systemleverantor Tieto utvecklat en ny
rapport for uppfoljning av leverantdrers fakturering (pappersfakturor, elektroniska fakturor,
automatmatchade fakturor, etc.), i syfte att underlétta kontinuerligt arbete med att
effektivisera stadens fakturaflode.
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Forvaltningen har under aret arbetat med att ensa och gora informationen om centrala och
gemensamma avtal i stadens avtalssystem, Kommers, mer tillgédnglig och lattforstaelig.

Forvaltningen har pabdrjat ett arbete med att implementera funktionerna Betygsboken och
Uppfoljningsaktiviteter 1 avtalssystemet Kommers, for att underlitta uppfoljningsarbetet.

Namndmal: Servicenamnden bidrar genom inkdpsprocessen till att motverka
ekonomisk och arbetslivsorienterad brottslighet inom stadens verksamheter.

Uppfylls helt

Beskrivning

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

Forvantat resultat

Stadens verksamheter anvinder avtal som motverkar vilfardsbrott och dirmed framjar en
sund konkurrens mellan serigsa foretag.

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 nimnden bidrar till att uppfylla kommunfullméktiges mal helt
under 2024.

Serviceforvaltningens verksamheter bidrar bdde till att stirka de méinskliga réttigheterna och
till uppfyllnad av flera av de globala malen 1 Agenda 2030 samt principen om att ingen ska
lamnas utanfor. Forvaltningens verksamheter méter fa stockholmare direkt forutom i
verksamhetsomridde Kontaktcenter Stockholm och verksamhetsomrade rekrytering.
Verksamhetsomridde upphandling och inkdp och verksamhetsomréde lokalplanering arbetar
dven med flera av Agenda 2030:s mél. Darfor dr det strategiska arbetet for att nd mélen 1
Agenda 2030 fokuserat till dessa verksamheter och nedan lyfts ndgra goda exempel.

Serviceforvaltningen har sedan flera ar arbetat med kompetenshdjande insatser for
medarbetarna om normer och jimstélldhet. Senaste aret har utbildningen gjorts om med fokus
pa frimst normer och normmedvetenhet med utgdngspunkt frdn FN:s deklaration for de
manskliga réttigheterna, Agenda 2030 och stadens budgetmal. For att 6ka sannolikheten for
att nd malen brett har samtliga anstéllda pa serviceforvaltningen genomgatt forvaltningens
utbildning 1 normer och normmedvetenhet. Utbildningen har genomforts av
verksamhetsomrade rekrytering och samtliga utbildningstillfdllen har {6ljts upp.
Aterkopplingen pa utbildningen var mycket positiv d4 deltagarna uppskattade utbildarens
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pedagogiska och engagerande framfoérande av &mnet samt det varierade innehallet med teori,
ovningar och diskussioner. Méanga tyckte att utbildningen var upplysande och gav ménga
tankestéllare kring normer och fordomar. Detta tar forvaltningen med sig i planeringen av
introduktion till nyanstillda framat. Utbildningen beddms bidra till att nd mélen och 6ka
inkluderingen genom 6kad normmedvetenhet bdde inom forvaltningen och i bemétandet mot
kunderna.

Kontaktcenter Stockholm bidrar till allas lika rittigheter och mdjligheter genom att pa ett
enkelt sitt fa kontakt med staden for att stélla fragor, erbjuda lattillganglig service och
information inom ett brett spann av omraden. Exempelvis i dldreomsorgsfragor,
funktionsnedséttning, skol- och forskolefragor, fragor som ror god man, forvaltare och
formyndare, parkerings- och bygglovsfragor, foretagsservice och manga andra frdgor. Totalt
svarar Kontaktcenter pa ett tjugotal olika svarsgrupper och hanterar cirka 450 000 kontakter
per ar.

Forvaltningen med Kontaktcenter Stockholm dr en viktig kanal in for synpunkter till staden. I
dialog med uppdragsgivare lyfts kontinuerligt synpunkter fran invanarna i syfte att ka tillit
till staden samt mgjliggora och 6ka invanarnas delaktighet och inflytande. Detta bidrar till
uppfyllnad av Agenda 2030 och dess mal 11: Minskad ojamlikhet och méal 12: Hallbara stidder
och sambhdllen.

Kontaktcenter erbjuder ocksa information till familjer, anhoriga eller andra intressenter om
vilka insatser staden kan erbjuda for den med funktionsnedséttning. Vidare sd informerar
verksamheten om réttigheter for barn med funktionsnedsittning och vilket utbud som finns av
service samt de resursstod som finns att tillgd vid behov av hjédlp och extra stod. For att mota
malgruppen med funktionsnedséttning eller vdrdnadshavare till barn i1 férskola och skola sa
bidrar Kontaktcenter med information om rittigheter for en god utbildning och ett mer
jamstillt samhélle for alla vilket bidrar till mal 4: God utbildning for alla och mél 11:
Minskad ojdmlikhet 1 Agenda 2030.

Inom verksamhetsomrade Kontaktcenter finns dven krav om kunskap géllande nationella
minoriteter som en del av introduktionen vid nyanstéllning. Vid rekrytering av
servicehandlidggare ar det ett ska-krav att kunna engelska och meriterande om den s6kande
kan nagot av de nationella minoritetsspriken finska, samiska eller mednkieli. Detta bidrar till
att stotta nationella minoriteternas rittigheter eftersom det framjar anvéindningen av
minoritetsspraken och bidrar till gruppernas delaktighet och inflytande samt minskar
diskriminering och utsatthet. Sprakkraven/kunskaperna beddms éven bidra till principen om
att ingen ska ldmnas utanfor samt uppfyllnad av Agenda 2030 och dess mal 18: Fredliga och
inkluderande samhéllen och mal 11: Minskad ojamlikhet.

Infor att staden ska revidera riktlinjerna for nationella minoriteters réttigheter samt strategin
for romsk inkludering sd kommer serviceforvaltningen delta med en representant till
arbetsgruppen genom verksamhetsomrdde Kontaktcenter. Arbetsgruppen kommer att tréffas
vid tre tillfdllen under hosten och leds av stadsledningskontoret.

Serviceforvaltningens verksamhetsomrdde lokalplanering arbetar aktivt med fysisk
tillgénglighet 1 lokaler och erbjuder forvaltningar och bolag kvalificerat stdd 1 anpassningar
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genom kompetensen certifierad sakkunnig kontrollant av tillgdnglighet. Detta bidrar till
uppfyllnad av Agenda 2030 och dess mal 11: Minskad ojamlikhet och mél 12: Hallbara stiader
och samhéllen.

Verksamhetsomrade upphandling och inkdp har genom bestéllningscentralen for
persontransporter under perioden fortsatt skapa forutsittningar for att bibehélla eller 6ka
aktivitet, delaktighet eller sjdlvstindighet for invanare med en viss typ av bistandsbeslut.
Stadens alla bestéllningar av persontransporter hanteras dn sé linge av serviceforvaltningen.
Under perioden har implementering av systemstod paborjats i syfte att underlétta for
verksamheterna att bestdlla persontransporter. Detta bidrar till principen om att ingen ska
lamnas utanfor.

Forvaltningen bidrar till att 6ka den sociala inkluderingen genom att verksamhetsomrade
upphandling och ink&p stéller sysselsdttningsbefrimjande krav 1 upphandlingar. Vidare har
forvaltningen ett barnrattsperspektiv vid varje beslut eller tgird som ror barn, det kan
exempelvis handla om att beakta att barns réttigheter enligt barnkonventionen tas tillvara i
lokalprojekt, i kontakter med vardnadshavare eller i upphandlingar. I centrala och
gemensamma upphandlingar sdkerstiller forvaltningen att krav stélls pé att stadens forskolor
foljer kemikalieplanen och kemikaliesmart forskola.

Namndmal: Servicenamndens verksamheter bidrar till en 6ppen, jamstalld och
demokratisk stad.

Uppfylls helt

Beskrivning

Kontaktcenter har goda mojligheter att skapa tillganglighet och delaktighet for alla invanare
och ir den sjédlvklara kontaktvigen for information om stadens service och verksamheter.
Genom verksamhetsomrade rekrytering har stadens chefer tillgang till ett kvalitetssdkrat och
fordomsmedvetet konsultstdd i sina rekryteringar. Verksamheten erbjuder bland annat
rekryteringsprocesser utan personligt brev.

Verksamhetsomrade upphandling och ink&p bidrar till en dppen, jamstilld och demokratisk
stad genom att via Bestéllningscentralen kvalitetssdkra flodet for stadens bestillningar av
persontransporter.

Genom att utgd ifran Agenda 2030 bidrar upphandling och inkop till 6kad jamstélldhet och
okad social inkludering.

Forvantat resultat

Serviceforvaltningens tjdnster avseende kontaktvagar in till Stockholms stad,
fordomsmedveten rekrytering och bestéllningscentralen for persontransporter bidrar till att na
de globala mélen 1 Agenda 2030.
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Indikator

Periodens
utfall

Utfall
man/
pojkar

Utfall
kvinnor/
flickor

Utfall VB
2023

Prognos
helar

Arsmal

KF:s
arsmal

Period

Andel kandidater
som upplevt
rekryteringsproces
sen som icke-
diskriminerande
och
férdomsmedveten

100 %

100 % 98 %

97 %

Tertial
22024

Andel kunder som
tycker att de fatt
bra stéd i att
arbeta
kompetensbaserat
och
féordomsmedvetet i
syfte att undvika
diskriminering

100 %

100 %

97 %

Tertial
22024

Aktivitet

Startdatum

Slutdatum

Avvikelse

Alla medarbetare inom Kontaktcenter ska vara utbildade i
barnkonventionen och minoriteters rattigheter

2024-01-14

2024-12-31

Samtliga enheter pa forvaltningen har genomgatt intern utbildning i
jamstalldhet och normmedvetenhet.

2023-10-01

2024-05-31

Uppfoljning av ekonomi

Analys av resultatrakning - uppfoljning av driftbudget

Serviceforvaltningens verksamheter &r intéktsfinansierade och nimnden &r definierad som en
resultatenhet vilket innebér att det ekonomiska resultatet vid arets slut kan dverforas till
ndstkommande ar enligt gdllande regelverk. Resultatenheten skapar forutsittningar for
ndmnden att ha en langsiktig ekonomisk planering vilket &nda dr utmanande for en helt
intéktsfinansierad verksamhet med volatila volymer.

Periodens utfall

Utfall Jan-Aug 2024

Resultat per

verksamhetsomrade Intakter Kostnader Netto
(mnkr)

Namnd och administration 0,4 23,8 -23,4
P;Ig(;;ift:rl‘iisering, it och 12,2 12.1 0,1
Lon och pension 36,1 28,0 8,1
Upphandling och inkép 33,7 33,1 0,6
Ekonomi 53,8 43,3 10,5
Kontaktcenter 37,3 26,4 10,9
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Utfall Jan-Aug 2024

Utvecklingsavdelningen 2,2 17,8 -15,6
Rekrytering 11,8 11,8 0,0

Lokalplanering 8,8 8,8 0,0

tt\vskrl\_/_nlngar och 0.0 0,7 0,7
internréanta

Resultat fore 196,4 2058 94

bokslutsdisposition

Arsprognos driftbudget

Budgeten bestér av forvéintade stadsinterna intakter om 305,2 mnkr vilka avser forséljning
inom léne- och ekonomiadministration, upphandlingsverksamhet, kontaktcenterverksamhet,
gemensam vixel, rekryteringstjanster, lokalplanering samt digitalisering it och telefoni.
Budgeterade kostnader uppgér till 323,8 mnkr och finansieras av stadsinterna
forsdljningsintdkter samt av tilldelad budgetjustering for personalomkostnadspaliagg (8,8
mnkr), beredskapslager (8,3 mnkr) och hallbarhetsfunktion (1,5 mnkr).

I samband med budgetldggningen under hdsten 2023 stod forvaltningen infor en ekonomisk
utmaning med bade dkade ofinansierade kostnader samt ldgre efterfragan pa stora delar av
forvaltningens tjinster. Serviceforvaltningen budgeterade dirmed for 2024 ett nettounderskott
om 6,6 mnkr innan resultatoverforingar och en ekonomi 1 balans efter resultatoverforingar.

For att hantera den ekonomiskt utmanande situationen har forvaltningen aktivt arbetat med att
effektivisera verksamheten och haft en strikt behovsprévad bemanning. Atgirderna har bland
annat utgjorts av inkopsrestriktioner och kostnadskontroll genom forstérkta
internkontrollaktiviteter, restriktivitet 1 utvecklings- och utbildningsinsatser samt vid
aterbeséttande av vakanta tjdnster.

Inom flera av forvaltningens verksamhetsomraden har omstéllning, flexibilitet och breddning
1 medarbetarnas uppdrag och arbetsuppgifter skapats. Denna flexibilitet har inneburit att
medarbetare, vid minskad ordinarie efterfragan, har jobbat 1 uppdrag at andra forvaltningar
samt inom avdelningar internt pa forvaltningen. Forvaltningen kan konstatera att dtgdrderna
har gett positiva ekonomiska resultat samtidigt som en god arbetsmiljo 6verlag har kunnat
upprétthéllas. Inom vissa verksamheter har det under perioder varit lingre vantetider for
kunderna och medarbetare har arbetat mer 4n ordinarie arbetstid.

(mnkr) Budget 2024 Bokfort T2 Prognos 2024 Budget avvikelse

Namndens anslag

Kostnader 323,8 205,8 318,4 54

Varav avskrivningar

och internranta L C e e
Intakter 305,2 196,4 302,2 -3,0
Nettoresultat fore

resultatdisposition -18,6 -9,4 -16,2 2,4
Ingaende resultatfond 17,1 17,1 0,0
Utgaende resultatfond 171 19,5 -2,4
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(mnkr) Budget 2024 Bokfort T2 Prognos 2024 Budget avvikelse

Budget och resultat
efter 0,0 0,0 0,0 0,0
resultatdisposition

Serviceforvaltningen kan konstatera att kostnadsbesparande atgirder har gett resultat. Detta
mojliggor att utvecklingsinsatser och utbildningsinsatser som tidigare planerades att
finansieras via ingdende resultatfond forvéntas tickas av nimndens budget. I tertialrapport 2
prognostiseras for 2024 ett 6verskott om 2,4 mnkr fore resultatdispositioner och en ekonomi i
balans efter resultatdispositioner.

Arsprognos per verksamhet

(mnkr) Budget 2024 Prognos 2024

talint e " Intékter Kostnader Intékter Kostnader Bu_dget
verksamhetsomrade avvikelse
Namnd och 0,0 37,4 0,6 36,4 16
administration

Digitalisering, it och

telefoni 25,9 21,5 21,3 18,7 -1,8
Lon och pension 55,3 441 53,9 41,6 1,1
Upphandling 54,8 56,3 52,3 55,4 -1,6
Ekonomi 78,1 63,2 80,5 65,2 0,4
Kontaktcenter 54,1 41,8 54,9 42,0 0,6
Utvecklingsavdelningen 2,0 28,0 2,9 26,7 2,2
Rekrytering 19,0 16,1 20,6 17,7 0,0
Lokalplanering 16,0 14,1 15,2 13,8 -0,5
Avskri\{ningar och 0.0 1.3 0.0 0.9 04
internranta

CORIIEGIED 305,2 323,8 302,2 318,4 2,4
bokslutsdisposition

Ingaende resultatfond 17,1 17,1

Arets

avsattning/aterforing 0,0 2,4 -2,4
resultatfond

Utgaende resultatfond 171 19,5

Resultat efter

bokslutsdisposition i £ L £ e

Budgetkommentar per verksamhetsomrade

Serviceforvaltningen genomforde per den 1 april 2024 en organisationsfordndring inom de
administrativa stddfunktionerna 1 syfte att skapa en mer dndamalsenlig och effektivt
verksamhetsstod. Omorganisationen innebar att de tva verksamhetsstddjande avdelningarna
lades samman till en avdelning for forvaltningsovergripande verksamhetsstdd och att den
administrativa avdelningen upphorde. Under hela 2024 kommer de sammanforda
avdelningarna vara skilda 1 den ekonomiska uppfoljningen. I ndmnd och administration ingar
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kostnader och intdkter for nimnd, forvaltningschef, administrativa avdelningen, avskrivningar
och internrénta samt for forvaltningens gemensamma kostnader som exempelvis
lokalkostnader, gemensamma utbildning och foretagshélsovard.

Nimnd och administration

Serviceforvaltningens ndmnd och administration prognostiserar ett dverskott om totalt om 2,0
mnkr, i1 detta Gverskott ingar dven lagre prognostiserade kostnader for avskrivningar och rianta
om 0,4 mnkr. Merparten av dvriga overskottet har uppkommit till £61jd av
kostnadsrestriktivitet i samband med édterbeséttande av vakanser och ej genomforda
utbildningar inom forvaltningen.

Digitalisering, IT och telefoni (DIT)

Serviceforvaltningens verksamhetsomrade for digitalisering, it och telefoni prognostiserar ett
underskott om 1,8 mnkr. Underskottet avser webb- och kommunikationsstod som
prognostiserar minskade intékter i forhallande till budget. Webb- och kommunikationsstod
nar under perioden inte malet for debiteringsgrad, frimst beroende pa ett lagre infléde av
uppdrag och att planerade uppdrag inte natt upp till estimerad omfattning. For att hantera
underskottet har till exempel ldnas en medarbetare ut under hdsten till ett annat
verksamhetsomrade inom forvaltningen. En medarbetare gér in ett omfattande projekt som
kommunikat6r och ytterligare en medarbetare &r pa vég in 1 ett heltidsuppdrag som stracker
sig Over hela 2025. En dialog fors ocksa med processidgaren om ett forédndrat arbetssitt for
uppdraget sirskilt publiceringsstdd for att fa en jamnare beldggning.

Ovrig konsultverksamhet inom verksamhetsomrédet digitalisering, it och telefoni
prognostiserar en ekonomi 1 balans. Forsta tertialet visar en 6kad debiteringsgrad 1 forhallande
till mélet och efterfrdgan pd tjansterna ar fortsatt hog. Ytterligare konsulter planeras att
rekryteras och introduceras vilket kan pdverka debiteringsgraden framat.

Lon och pension

Serviceforvaltningen 16n och pension prognostiserar ett dverskott om 1,1 mnkr. Overskottet
beror pd att antalet beteendeprissatta manuella underlag och rattningar bakét i tiden &r fler &n
budgeterat samtidigt som verksamheten ar dterhillsamma 1 ersittningsrekryteringar vid
vakanser.

Upphandling och inkop

Serviceforvaltningen upphandling och ink&p prognostiserar ett underskott om 1,6 mnkr.
Underskottet beror fraimst pd minskade intdkter p.g.a. firre genomforda uppdrag. Flera
upphandlare har gatt i pension/slutat. Fyra nya upphandlare har borjat mellan perioden april —
augusti och en ny enhetschef har borjat 1 augusti. Det medfor att de nya medarbetarna inte har
mdjlighet att debitera i den omfattning som behdvs, vilket dr fullt naturligt ndr man ar ny i
staden och ska ldra sig alla nya styrdokument och hur staden arbetar med inkdp och
upphandling. Verksamheten behover anstilla fler upphandlare och avtalsforvaltare for att
kunna genomfora fler uppdrag och for att kunna svara upp emot de forfragningar som
inkommer. Rekrytering pdgar for bada dessa roller. For e-handel ér det ett ldgre inflode av
anslutningsprojekt, men enheten har istéllet fler utbildningsprojekt &n budgeterat som jamnar
ut.
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Verksamhetsomride ekonomi

Serviceforvaltningen ekonomi prognostiserar ett dverskott om cirka 0,4 mnkr. Overskottet
beror pé storre efterfragan av tilldggstjénster dn budgeterat, i kombination med fOrstarkt
kostnadsmedvetenhet. Flera nya uppdrag har kunnat hanteras inom befintlig bemanning da de
intraffat 1 perioder ndr verksamheten har ldgre volymer att hantera avseende bastjénsterna
under sommarperioden. Under hdsten har verksamheten behov av att tillfalligt utdka
bemanningen négot for att kunna hantera inflodet av tillaggstjanster - med dkade kostnader
som foljd. Kostnaderna bedoms dock inte 6ka i samma omfattning som intékterna fran
tillaggstjénster. En strikt behovsprovad bemanning, med glapp vid rekryteringar och vissa
sjukskrivningar bidrar ocksa till att halla nere verksamhetens kostnader. Totalt budgeterade
verksamheten ett underskott for aret, frimst beroende pé att tjansteomrade
leverantdrsreskontra och hyresadministration inte nadde sjalvkostnad med foreslagna priser.
Underskottet for bastjdnsten inom leverantorsreskontra kvarstir, men prognosen ar att
tjdnsteomradet som helhet 1 princip nér sjdlvkostnad tack vare extra intdkter fran
tillaggstjénster.

Kontaktcenter Stockholm

Serviceforvaltningen Kontaktcenter Stockholm prognostiserar ett dverskott om 0,6 mnkr.
Kontaktcenters ekonomi dr svarprognostiserad da verksamheten befinner sig 1 en omstéllning
med kompetensbreddning och anpassning av nya arbetssétt bland annat till foljd av den nya
prismodellen. Realtidsstyrning och schemaoptimering dr en stor del av det nya arbetssétt dar
varje resurs ska nyttjas mer effektivt. Kompetensbreddningen har lett att verksamheten kan
fordela resurser mellan enheterna for battre resursnyttjande, samt kortare kotider som fo6ljd.
Kontaktcenter har under perioden haft 6kade samtalsvolymer inom bland annat
svarsgrupperna, Stockholm Direkt och Aldre direkt, vilket har fatt negativ effekt pa kotiderna
under vissa perioder. Nyrekrytering och upplérning pagar parallellt med kompetensbreddning.
Kontaktcenter fortsitter arbetet med omstillning och anpassning av verksamheten under 2024
och 2025, aktiviteternas ekonomiska effekt dr dock fortsatt svarprognostiserade.

Utvecklingsavdelningen

Serviceforvaltningens utvecklingsavdelning prognostiserar ett dverskott om 2,2 mnkr.
Overskottet beror frimst pa forvaltningens fordjupade internkontroll och processutveckling
kopplat till IT-kostnader 2023, vilket har gett en positiv helarseffekt 2024 med ligre OH
kostnader dn budgeterat som foljd. I den férdjupade granskningen har ingatt 6versyn av
samtliga datorer, skrivare, licenser, telefoner, i1 syfte att upprétthdlla forbattrad
livscykelhantering och en dndamélsenlig anvindning. Fordjupad intern kontroll har utvecklats
till fler standardiserade processer med tydliga ansvarsomraden mellan stodfunktioner och
linjeverksambhet, standardiserade val av och nyttjande av IT-utrustning. Vidare har
avdelningen effektiviserat arbetsuppgifter i samband med den omorganisation av stodresurser
som genomfordes 1 april 2024. Forvaltningen har 0,3 mnkr 1 6kade kostnader inom
telefoniavtalet jamfort med budget. Kostnadsokningen hérleds till hogre
framkopplingskostnader i1 det befintliga avtalet (vdxeln) jamfort med tidigare avtal.

Rekrytering
Serviceforvaltningen rekrytering prognostiserar en ekonomi i1 balans. Efterfragan har till och
med semesterperioden varit god, men i augusti syns en vikande trend varfor tidigare
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prognostiserat dverskott har reducerats. Verksamheten har fortsatt lag efterfrdgan fran
utbildningsforvaltningen som brukar ligga pa tva till tre ganger sa stora inkop som den ndst
storsta kunden. I ar ligger utbildningsforvaltningen pa samma inkdpsnivé av
rekryteringstjdnster som den mest kopande fackforvaltningen och stadsdelsforvaltningen.
Detta beror sannolikt pd de atstramningar som gjorts inom skola och forskola pd grund av
vikande barn- och elevunderlag. Staden har under perioden publicerat 18 procent farre
annonser jamfort med motsvarande period 2023. Uppdelat pa forvaltningar kan konstateras att
21 av 30 forvaltningar har farre utannonserade tjanster i1 ar jimfort med 2023. En positiv
indikator for serviceforvaltningen rekrytering ar att 18 av 30 forvaltningar har 6kat andelen
rekryteringar som gér via serviceforvaltningen.

Lokalplanering

Serviceforvaltningen verksamhetsomrade lokalplanering prognostiserar ett underskott om 0,5
mnkr. Underskottet beror i huvudsak pé att intdkterna har minskat till f6ljd av lagre
efterfragan vilket 1 sin tur lett till en ldgre debiteringsgrad &n budgeterat. Att efterfragan
sjunkit kan forklaras av farre byggprojekt, minskat behov av lokaler till foljd av ldgre
befolkningsutveckling och férvaltningarnas sdmre ekonomi. Lokalplanerings nagot ligre
bemanning har ocksa paverkat intékterna men ocksa inneburit att kostnaderna &r lagre dn
budgeterat. En genomlysning av uppdraget RAIL (Registrera avtal 1 LOIS), som har ett fast
pris, har visat att priset ar for 14gt i forhéllande till nedlagd tid vilket ocksd bidrar till
underskottet.

Lokalplanering kommer fran 1 oktober infora fulltidsrapportering for alla medarbetare. Det
innebdr att all arbetad tid registreras oavsett om den ska debiteras eller ej. Syftet &r fa en
heltidckande bild 6ver hur arbetstiden anvénds sé att all tid som ldggs ned pa arbete kopplat till
uppdrag ocksa faktureras uppdragsgivaren. Idag finns grazoner som pé detta sitt kommer
kunna hanteras. Fulltidsrapporteringen kommer ocksa att ge underlag for att se 6ver hur den
interna tiden anviinds och eventuellt géra omprioriteringar. Aven uppdraget RAIL kommer
utredas bade utifrdn innehdll och pris men ocksd om det sker levereras utover vad som &r
avtalat.

Resultatenheter

Serviceforvaltningen &r intiktsfinansierad och ndmnden ar definierad som en resultatenhet
vilket innebar att det ekonomiska resultatet vid drets slut kan 6verforas till ndstkommande ar
enligt Kommunfullméktiges Regler for ekonomisk forvaltning. Resultatenheten skapar
forutséttningar for ndmnden att ha en langsiktig ekonomisk planering vilket dndé &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 prissittning av forvaltningens tjdnsteutbud. For aret
prognostiseras ett overskott om 2,4 mnkr. Serviceforvaltningen goér bedomningen att hela
overskottet har genererats till foljd av eget handlande och kan dédrmed dverforas till
resultatfonden. Overskottet har uppkommit till f6ljd av 6kade volymer, dkad efterfrigan av
forvaltningens frivilliga tjénster, kostnadsrestriktivitet och flexibilitet i tjinsteutovning.
Resultatenheten uppgick vid ingdngen av 2024 till 17,1 mnkr och prognostiseras till 19,5
mnkr vid drets utgéng.
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Investeringar

Néamnden har tilldelats 1,0 mnkr i investeringsplan. Under 2024 berdknas enbart 0,5 mnkr att
nyttjas for tilldggsanskaffningar i form av inventarier. Den storsta delen av investeringen
avser mobler for att bittre anpassa lokalerna for verksamhetens krav. Forvaltningen kommer
att se 6ver behov av investeringsmedel vid ndstkommande budgetunderlag och plan for
ndstkommande ar.

Forsiéljningar av anlaggningstillgangar
Verksamhetsprojekt (driftprojekt)
Omslutningsforandringar
Budgetjusteringar

Medel for lokalandamal

Analys av balansrakning

Balansrdkningen beskriver nimndens tillgangar och skulder per 2024-08-31. Balansrdkningen
redovisas i bilaga 2.

Tillgangar

Balansrékningen visar tillgdngar om 52 051 496 kr. Av omslutningen avser 1 862 048 kr
anldggningstillgdngar som till storsta del ar inventarier. Omséttningstillgdngarna uppgar till
50 189 447 kr och avser i huvudsak interna kundfordringar. Kundfordringar uppgér till

21 998 512 kr. Forutbetalda kostnader samt upplupna intékter uppgér till 20 199 879 kr.
Vidare finns diverse kortfristiga fodringar om 7 991 056 kr som framst avser ingdende moms.

Jamfoérelse med foregaende ar

I jimforelse med motsvarande period 2023 har tillgangarna minskat med 7 686 013 kr. Den
storsta minskningen avser kundfordringar och forbetalda kostnader och upplupna intékter.
Storleken pa kundfordringarna dr beroende av faktureringstidpunkt. Vanligtvis faktureras
bade juni och juli 1 augusti pd grund av ledighet under sommarménaderna, i ar tidigarelades
faktureringen for vissa verksamhetsomraden. De upplupna intdkterna har minskat da
verksamhetsomrade upphandling och inkdp fakturerade fasta tjanster innevarande ménad till
skillnad fran foregédende ar da de fakturerades 1 efterskott. Minskningen beror ocksé pa en
bokning av upplupen intikt for projekt SIKT2 som avslutades 2023. De forutbetalda
kostnaderna har 6kat pa grund av periodisering av hyra for kontorslokaler oktober-december.

Skulder och eget kapital

Skulder och eget kapital uppgér till 52 051 496 kr. Kortfristiga skulder uppgar till

49 367 245 kr varav leverantorsskulderna uppgar till 6 911 334 kr. Upplupna kostnader och
forutbetalda intédkter uppgar till 41 411 765 kr.
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Jamforelse med foregaende ar

I jamforelse med foregdende ar har skulderna minskat med 7 686 013 kr. Minskningen avser
frimst eget kapital. Eget kapital uppgar till 2 684 251 kr och har minskat med 21 139 551 kr i
jamforelse med samma period foregdende ar. Samtidigt har de kortfristiga skulderna 6kat med
13 453 538 kr. Okningen avser frimst upphandling och inkdps fasta tjénster som i &r till
skillnad fran foregéende &r har fakturerats helar och periodiserats. Den dkade
leverantdrsskulden avser framst hyresfaktura for oktober-december som inte var
ankomstregisterad samma period foregaende ar.

Ovrigt

Intern kontroll

Intern kontroll har till storsta delen skett enligt plan utan att ndgra vésentliga avvikelser har
hittats med undantag av storre avvikelse inom objektforvaltning av Kontaktcenterplattformen,
KCP. Avvikelsen ir att avtalad leverantdr inte har levererat enligt avtal. Atgérder fran
leverantéren pagar i dialog med objektforvaltningen.

Vissa kontroller har &nnu inte paborjats och vissa ér forsenade till f61jd av
personalomséttning. Dessa kontroller berdknas ske under senare del av éret.

Ovrigt
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