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Sammanfattande analys

Serviceforvaltningen gor bedomningen att servicendmnden uppfyller kommunfullméktiges tre
inriktningsmal. Forvaltningen har under perioden genomfort eller paborjat allt arbetet enligt
verksamhetsplan 2024.

Ett Stockholm som haller samman med en stark och jamlik valfard i hela staden
Servicendmnden uppfyller helt kommunfullméaktiges inriktningsmal om ett Stockholm som
hdller samman med en stark och jamlik vdilfdrd i hela staden genom att tre av fem mal {or
verksamhetsomridet och tre av fem ndamndmal uppfylls helt. Nimnden uppfyller delvis
kommunfullmaktiges mal for verksamhetsomradet: 1.2 Alla barn ska ges likvdrdig mojlighet
till utveckling och ldrande i férskolan och skolan och 1.3 Stockholms stad ska ge stéd och
omsorg dir behoven dr som storst. Aven for tillhorande nimndmal: Servicendmnden bidrar
till kvalitetssdkrad rekrytering av personal inom férskolan och skolan och Servicendmnden
ger likvardig, tillginglig och kvalificerad information och vigledning i frdagor inom det
sociala omradet uppfylls delvis.

Ett gront och fossilfritt Stockholm som leder en réttvis klimatomstéllning

Servicendmnden uppfyller helt kommunfullméiktiges inriktningsmal om ett grént och
fossilfritt Stockholm som leder en rdttvis klimatomstdllning genom att tre av fyra mal {for
verksamhetsomradet och alla nimndmal uppfylls helt. Ndmnden uppfyller delvis
kommunfullméktiges mal for verksamhetsomradet: 2.2 Stockholm ska vara en stad ddr den
biologiska mangfalden ékar.

Ett Stockholm med en stabil och hallbar ekonomi med utbildning, jobb och bostéader for alla
Servicenimnden uppfyller helt kommunfullméktiges inriktningsmal om e#t Stockholm med en
stabil och hallbar ekonomi med utbildning, jobb och bostdder for alla genom att
kommunfullmiktiges samtliga mal for verksamhetsomradet och alla nimndmal uppfylls helt.

Arets resultat

Forvaltningen redovisar ett overskott pa 3,7 mnkr fore resultatdispositioner jamfort med
budget och en budget i balans efter resultatdispositioner. Serviceforvaltningen har under hela
aret haft en utmanande balans i att med konstanta basuppdrag minska kostnaderna, halla
ledtider, tillgénglighet och kvalitet, vdrna rimlig arbetsbelastning samtidigt som kundernas
efterfrigan inom flera tjinsteomraden under aret har okat.

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 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 arbetat i uppdrag it andra forvaltningar
samt inom avdelningar internt pd forvaltningen. Forvaltningen kan konstatera att atgdrderna
har gett positiva ekonomiska resultat samtidigt som en god arbetsmiljé dver lag har kunnat
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upprétthéllas. Inom vissa verksamheter har det under perioder varit langre véntetider for kund
och dir medarbetare har arbetat mer &n ordinarie arbetstid.

Serviceforvaltningens ekonomi i balans har uppnatts genom en kombination av
kostnadsbesparande atgérder och 6kad efterfragan pa tillaggstjdnster inom omréaden som
ekonomi och rekrytering. Dessa faktorer har lett till ett béttre ekonomiskt resultat och gjort det
mojligt att finansiera utvecklings- och utbildningsinsatser inom ndmndens budget istéllet for
att anvdnda den ingdende resultatfonden.

Sammanfattning av arbete utifran direktiv for samtliga namnder

Kommunfullméktiges direktiv till samtliga nimnder och bolagsstyrelser fortydligar vilka
sarskilt prioriterade omraden dér forvaltningar och bolag behdver utveckla samverkan och
gemensamma processer. Servicendamndens grunduppdrag ér att pa uppdrag av
kommunstyrelsen och andra nimnder genomfora gemensamma administrativa processer for
att mojliggora stordriftsfordelar, kvalitetssdkring av stadsgemensamma processer samt for
minskad sarbarhet. Grunduppdraget ligger darmed 1 linje med direktiven om att ndmnder och
bolagsstyrelser ska ge storsta mojliga nytta for bolagskoncernen och minska sarbarheten i
forhéllande till fordndrade omvérldsforutsittningar.

Att utveckla stadens administrativa funktioner pa ett kostnadseffektivt och kvalitativt sétt
kréaver att stindiga forbéttringar och utveckling av processer gors i samverkan mellan
serviceforvaltningen, processdgare inom stadsledningskontoret och de forvaltningar och bolag
som utgdr serviceforvaltningens kunder. Servicendmnden har dérfor under 2024 arbetat i
enlighet med flertalet av kommunfullméktiges direktiv.

Som exempel pa arbete utifrdn direktiven kan ndmnas lokalplanerings tjdnster som i flertalet
projekt har stiarkt staden som bestéllare av verksamhetslokaler och ger stdd till forvaltningar
och bolag i effektiv lokalanvindning och hyresforhandling.

Verksamhetsomrade upphandling och inkdp och verksamhetsomrade ekonomi har under aret
utvecklat arbetet inom bland annat upphandling, avtalsforvaltning och leverantdrskontroller i
syfte att uppticka och motverka vilfardsbrott. Servicendmnden har dven bidragit till att na
malen 1 miljoprogrammet och aktiviteter i enlighet med dess handlingsplaner genom att
relevanta miljo- och klimatkrav inkluderas for de centrala avtalsomrddena. Andra
forvaltningar och bolag har stottats i att gora detsamma i gemensamma och
verksamhetsspecifika/lokala avtal.

Under 2024 har utvecklingen av verksamhetsomrade for digitalisering, it och telefoni (DIT)
fortsatt. DIT har via tjinster i egen regi arbetat med forvaltningar och bolag enligt
kvalitetsprogrammets inriktningar om stindiga forbéttringar, innovation och digitalisering.

Serviceforvaltningen har under aret bidragit till att stirka stadens beredskapsformaga genom
ansvar 1 sektorsorganisationen, utvecklat krisledningsarbete, kontinuitetshantering samt att
starka kunskap och forméga i enlighet med NIS2-direktivet och cybersékerhetsdirektivet samt
kommande lagstiftning pad omradet. Arbetet med att ansvara for kommunkoncernens centrala
beredskapslager har genomforts pa ett framgangsrikt sdtt och ér en viktig del i att successivt
stirka stadens beredskapsformaga.
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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 uppfyller helt kommunfullméktiges inriktningsmal om e#t Stockholm som
hdller samman med en stark och jamlik vilfdrd i hela staden genom att tre av fem mal for
verksamhetsomradet och tre av fem ndimndmal uppfylls helt. Ndmnden uppfyller delvis
kommunfullmiktiges mal for verksamhetsomradet: 1.2 Alla barn ska ges likvirdig mdjlighet
till utveckling och ldirande i forskolan och skolan och 1.3 Stockholms stad ska ge stod och
omsorg ddr behoven dir som storst. Aven for tillhdrande nimndmal: Servicenimnden bidrar
till kvalitetssdkrad rekrytering av personal inom forskolan och skolan och Servicendimnden
ger likvdrdig, tillgdnglig och kvalificerad information och vigledning i fragor inom det
sociala omradet uppfylls delvis.

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

Uppfylls helt

Analys

Forvaltningen bedomer att nimnden bidrar till att uppfylla kommunfullmiktiges mal helt
2024. Bedomningen baseras pa att namndmal och indikator uppfylls helt.

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

Kontaktcenter har haft en hogre tillgdnglighet under aret jamfort med foregdende ar och
kunnat erbjuda en god service till stadens invanare gillande stod och radgivning i fragor
avseende kulturskola och kolloverksamhet vilket lett till hog kundndjdhet. Verksamheten har
generellt haft kortare kotider och invanarna har darmed fatt snabbt och professionellt
bemotande. Detta trots att antalet kontakter har 6kat under éret.

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

Uppfylls helt

Beskrivning

Kontaktcenters uppdrag om barn och skolfrdgor avser att underlétta for barn och deras
vérdnadshavare med information och vigledning vid val av forskola och skola, samt om
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regelverk och fakturafragor. Kontaktcenter ger 4ven virdnadshavarsupport géllande
Skolplattformen.

Forvantat resultat

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

. Utfall Utfall X
Indikator FEUEE G man/ kvinnor/ sl Arsmal ez Period
utfall . X 2023 arsmal
pojkar flickor
Andel invanare som ar 86 86 85 % 2024

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

Analys

Under en utokad leverantdrsuppféljning upptackte staden att leverantorens tjanst for kundundersokningar inte uppfyllde
stadens informationssakerhetskrav i tillracklig utstrackning. Ingen incident hittades i stadens eller leverantdrens utredning,
men eftersom leverantéren bara delvis atgérdade problemen och hanvisade till ndsta uppdatering av tjdnsten som
planerades att levereras juni 2025 avbrét staden anvandningen av tjansten och vidtog atgarder gentemot leverantéren.
Atgérden vidtogs for att sakerstélla att stadens personuppgiftshantering &r juridiskt och tekniskt korrekt och saker. Darmed
saknas i nulaget verktyg fér kundundersékningar i kontaktcenterplattformen, vilket inte méjliggér uppféljning av utfall for sista
tertialet 2024 pa vissa indikatorer.

Periodens utfall avser darmed period 1 januari till och med 31 augusti. De kortare vante- och arendehanteringstider som
verksamheten har haft under det sista tertialet borde dock paverka kundnéjdhetsunderékningen positivt eftersom det
paverkar hela kontaktupplevelsen.

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 ndamnden bidrar till att uppfylla kommunfullméktiges mal delvis
2024. Bedomningen baseras pa att nimndmal och indikator uppfylls delvis samt att samtliga
aktiviteter r genomforda.

Verksamhetsomrade rekrytering har under aret 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 ér en f6ljd av stadens befolkningsutveckling dér antalet barn i férskolan blir
farre. Rekrytering av barnskotare, forskolldrare och chefer inom forskola har under 2024
minskat med 72 procent i jamforelse med 2023. Inom utbildningsforvaltningen dr nedgéngen i
rekrytering inte lika stor och verksamhetsomrade rekryterings involvering i
utbildningsforvaltningens chefsrekryteringar har 6kat frn 32 till 42 procent.

Kontaktcenter har haft en hogre tillgdnglighet under aret jamfort med foregdende ar och
kunnat erbjuda en god service med hog kundndjdhet till stadens invénare géllande stéd och
raddgivning i fragor géillande forskola och skola. Invanarna har generellt haft kortare kotider
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och fatt snabbt och professionellt bemotande trots att antalet kontakter och volymer av brev
har 6kat. Den hogre volymen antas bero pa 6kad mdjlighet till ansdkan for reservantagningar
vilket inte funnits tidigare ar. Under aret har andelen n6jda kunder for svarsgrupperna okat
och uppgar nu till 86 procent.

Under augusti 6kade véntetiderna pé skola- forskolas svarsgrupper for invénarna, pa grund av
semesterbemanning samtidigt som trycket pa kontakter fran vardnadshavare var hogt med
anledning av skol- och forskolestarter.

Under augusti byttes skolplattformen ut for grundskolan. Plattformsbytet har inneburit en
okad drendemingd inom vardnadshavarsupporten. Okningen skedde under en begrinsad tid
och foranleddes av ett 6kat behov av support da plattformen var ny och obekant for
malgruppen.

Kontaktcenter Stockholms har under éret deltagit pa workshops i samarbetet med
stadsledningskontoret som ett led i att underlétta for vardnadshavare att hitta och jimfora
skola och forskola. Kontaktcenter deltog genom att dela med sig av erfarenheter och
synpunkter som verksamheten fér till sig i kontakt med invanarna dagligen. Workshopsen
resulterade 1 att det framdver blir enklare for vardnadshavare att jimfora skolor pa
Stockholms stads hemsida.

Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse

U Forskolenamnden 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 férskolenamnden, 2024-01-01 2024-12-31
servicenamnden, utbildningsndmnden och stadsdelsnamnderna
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 for 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

Beskrivning

Verksamhetsomrade rekrytering levererar kvalitetssédkrade och fordomsmedvetna
rekryteringar. Nar verksamhetsomradet ar involverade far kandidaterna kontinuerlig
aterkoppling under processen och det bidrar till en god kandidatupplevelse och ett gott
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arbetsgivarvarumérke som i sin tur paverkar kompetensforsorjningen framat. Det finns
mojlighet till strukturerad digital referenstagning dar ID-kontroll och bedrigerikontroller 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 VB Arsmal IO(F'S 0 Period
utfall . X 2023 arsmal
pojkar flickor
Antal 5 10 11 2024
stadsdelsforvaltningar
som anlitar

serviceforvaltningen
rekryterings tjanster for
rekrytering av utbildad
personal inom
verksamhetsomrade
forskola ska 6ka

Analys

Rekrytering av barnskotare, forskollarare och chefer inom férskola har under 2024 minskat med 72 procent i jamforelse med
2023. Det minskade personalbehovet ar en foljd av stadens befolkningsutveckling dar antalet barn i férskolan blir farre.
Verksamhetens tjanster har darmed i betydligt mindre omfattning efterfragats. Avseende rekrytering till stadens
forskoleforvaltning ar serviceforvaltningen rekrytering involverad i merparten av de 54 rekryteringar som forvaltningen gjort
sen den startades. Aven en av stadens stadsdelsforvaltningar har bérjat kdpa stéd med sa kallade screeningtester som
anvands initialt i rekryteringsprocessen for att gora ett objektivt och fordomsfritt urval. Serviceférvaltningen ser detta som ett
gott exempel och arbetar for att fler stadsdelsforvaltningar ska nyttja tjansten 2025 da testerna effektiviserar
rekryteringsprocessen och bidrar till mer objektiva och férdomsfria urval.

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

Uppfylls delvis

Analys

Forvaltningen bedomer att nimnden bidrar till att uppfylla kommunfullmiktiges mal delvis
2024. Bedomningen baseras pa att nimndmal och indikator uppfylls delvis.

Kontaktcenter Stockholm har under aret arbetat aktivt for att korta drendehanteringstiderna
tillsammans med medarbetare och uppdragsgivare. Arbetet har resulterat i att bade samtalstid
och efterbearbetningstid har minskat, vilket samlat har pdverkat den upplevda kundnéjdheten
positivt jaimfort med foregéende ar.

Under 2024 har 6verformyndarforvaltningen haft utmaningar med 6kande drendeméngd
parallellt med fordndringar i verksamhetssystem och organisation. Langre handldggningstider
hos dverformyndarforvaltningen har genererat att invanare ringer till Kontaktcenter flera
ganger i samma drende. Detta har lett till betydligt fler kontakter till Kontaktcenter med
manga missndjda stillforetrddare och huvudmain, vilket pdverkade maluppfyllelse om
kundnoéjdhet negativt. Inom svarsgruppen har dock drendehanteringstiden och vintetiderna
kortats under &ret. Serviceforvaltningen beddmer att Kontaktcenter och
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overformyndarforvaltningen under aret har haft ett gott samarbete for att hantera situationen
pa bista sétt for mélgruppen.

Inom svarsgruppen funktionsnedséttning har drendehanteringstiden blivit kortare under aret
samtidigt som bemotandet fick fortsatt hoga betyg. Ytterligare en stadsdelsforvaltning har
anslutit sig till en vég in for funktionsnedséttning.

Kontaktcenter har under aret arbetat med att oka tillgéanglighet och delaktighet for personer
med funktionsnedsittning genom att medarbetare breddar sin kompetens sé att fler kan svara
pa svarsgruppen funktionsnedsittning. Det har lett till kortare véintetider, hogre tillgdnglighet
och bittre service for mélgruppen. Det leder ocksa till att medarbetare har fler kompetenser
och kan hantera fler frigor vid ett och samma tillfélle. Arbetssittet betyder att samma
servicehandlidggare kan svara pé fragor bdde om dldreomsorg, funktionsnedséttning samt
overformyndarfrdgor. Det nya arbetssittet leder ocksa till storre flexibilitet och minskad
sarbarhet vid arbetstoppar och ledigheter, vilket innebar 6kad tillgédnglighet och service till
stockholmarna.

I serviceforvaltningens webb- och kommunikationsstdds breda tjansteutbud ingar bland annat
tillgédnglighetsanpassning av dokument och annan information som ska publiceras pa stadens
webbplatser. Med sitt arbete har enheten bidragit till att tillgéngliggéra information pé stadens
webbplatser till personer med funktionsnedséttning.

Kontaktcenter har under aret fort en dialog med juridiska enheten pa socialforvaltningen om
Kontaktcenter funktionsnedsittning ska ta 6ver uppdraget att fordela ansokningar om
forhandsbesked om bostad med sérskild service. Arbetet har pagétt under hela 2024 och den
23 september fattade kommunfullméktige beslut om reviderade riktlinjer for drendeansvar
mellan stadsdelsndmnderna dér det nya uppdraget for Kontaktcenter funktionsnedséttning ar
beslutat. Det innebar att Kontaktcenter ska fordela utomkommunala ansdkningar om sérskilt
boende enligt SoL och forhandsbesked enligt LSS utifrdn en fordelningsturordning frén den 1
oktober 2024.

Lokalplanering har under dret gett stod till socialforvaltningen i deras uppdrag att ha
bestillaransvar for stadens grupp- och servicebostéder/stodboenden enligt LSS och SoL.
Enligt socialndmndens Boendeplan SoL och LSS, 2024-2034 finns ett stort utbyggnadsbehov
framforallt av friliggande gruppbostdder LSS. Socialforvaltningen har fatt stod 1 att bygga upp
en organisation och skapa en tydlig process vilket har bidragit till att 6ka utbyggnadstakten.
Lokalplanering har dven gett stod genom att leda enskilda projekt och svara for
hyresforhandlingar vid inhyrning av gruppbostédder. Genom lokalplanerings insatser kan
socialforvaltningen koncentrera sig pa langsiktig planering och behov vilket effektiviserar
stadens administration eftersom parallella organisationer och kompetenser inte behdver

byggas upp.

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

Uppfylls delvis
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Beskrivning

Forvaltningen bidrar till malen 1 Program for tillgédnglighet och delaktighet f6r personer med
funktionsnedséttning 2018-2023.

Forvantat resultat

Via Kontaktcenter ges service, information och vigledning i funktionshinderfragor och
overformyndarfrdgor samt stodformer och insatser via staden eller 6vriga instanser, som kan
underlitta i vardagen for stockholmare 1 behov av stdd.

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

Lokalplanering bistér socialforvaltningen i uppdraget bestillaransvar for grupp- och
servicebostidder/stodboenden enligt lagen om stdd och service till vissa funktionshindrade
(LSS) och socialtjanstlagen (SoL) samt andra lokalprojekt.

. Utfall Utfall X
Indikator FEEEENS man/ kvinnor/ sl Arsmal lfF.s . Period
utfall . X 2023 arsmal
pojkar flickor
Andel invanare som ar 76 76 85 % 2024

nojda med service och
tillganglighet gallande
funktionshinder och
overformyndarfragor ska
vara hdg och stabil.

Analys

Under en utkad leverantérsuppféljning upptackte staden att leverantorens tjanst for kundundersoékningar inte uppfyllde
stadens informationssakerhetskrav i tillracklig utstrackning. Ingen incident hittades i stadens eller leverantérens utredning,
men eftersom leverantéren bara delvis atgardade problemen och hénvisade till nasta uppdatering av tjansten som
planerades att levereras juni 2025 avbrét staden anvandningen av tjansten och vidtog atgarder gentemot leverantéren.
Atgérden vidtogs for att sékerstélla att stadens personuppgiftshantering &r juridiskt och tekniskt korrekt och séker. Darmed
saknas i nulaget verktyg for kundundersokningar i kontaktcenterplattformen, vilket inte mojliggdr uppféljning av utfall for sista
tertialet 2024 pa vissa indikatorer.

Periodens utfall avser darmed period 1 januari till och med 31 augusti. De kortare vante- och arendehanteringstider som
verksamheten har haft under det sista tertialet borde dock paverka kundnéjdhetsunderékningen positivt eftersom det
paverkar hela kontaktupplevelsen.

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 nimnden bidrar till att uppfylla kommunfullmiktiges mal helt
2024. Bedomningen baseras pd att nimndmalet uppfylls helt. Nimndmaélet har tva indikatorer
och arsmaélet nas helt pa den som forvaltningen har full radighet 6ver.

Aldre direkts insatser ir en viktig del i det fortldpande arbetet att ge information och
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véigledning for dldre och deras anhoriga om stadens utbud av dldreomsorg samt om avgifts-
och fakturafragor, regelverk och ansokningsprocess. Kontaktcenter bidrar till att uppfylla
kommunfullméktiges mal med en dldreomsorg av god kvalitet och tillgédnglighet med
likvardig information och service. Kontaktcenter informerar exempelvis om vilka aktiviteter
staden erbjuder for dldre, vilka boendeformer som finns, hemtjénst, trygghetslarm, utforare,
anhorigstdd samt erbjuder guidning pa stadens webbplats.

Kontaktcenter Stockholm har mérkt ett 6kat antal kontakter under &ret frén invanare som har
behov av att komma i kontakt med staden. Trots 6kad drendeméangd har bdde samtalstid och
efterbearbetningstid kortats vilket har lett till att den totala drendetiden for varje drende har
minskat med kad tillgéinglighet och bittre service som foljd. Mélgruppen inom Aldre direkt
ger hdga betyg péd det bemdtande de far i samtal/kontakt med Kontaktcenter.

Det kan vara svart for malgruppen dldre och deras anhdriga att veta vart de ska vinda sig 1
olika frigor. Genom Kontaktcenters Aldre direkt far de kinnedom om vart de kan vinda sig
eller vilka myndigheter som hanterar olika fragor. Det dr en trygghet for de dldre att kunna
vinda sig till Aldre direkt oavsett friga och fa god kvalitativ service. Kontaktcenter och
svarsgruppen Aldre direkt fortsitter att tillsammans med stadsdelsforvaltningarna och
dldreforvaltningen fortydliga ansvarsfordelningen i granssnitt och uppdrag, samt sdkerstéller
att informationen till stadens dldre och anhoriga ar likvardig, kvalitetssdkrad och uppdaterad.

Kontaktcenter har under aret arbetat med aktiviteten for att definiera uppdraget Aldre direkt
genom fokus pé svarstider for svarsgruppen och genom att ta fram en rutin for att
dokumentera synpunkter pa Aldre direkt. Under 2025 Svergér aktiviteten till ett konkretiserat
uppdrag att 1 samarbete med berorda nimnder forbdttra samarbete och arbetssétt avseende
Aldre direkt. I arbetet ska dven ingé att skapa bittre rutiner och uppfoljning, fortsitta korta
vantetiderna samt mojliggdra for enskilda att skyndsamt komma 1 direkt kontakt med ansvarig
bistdndshandléggare.

Dialogen med alla stadsdelsforvaltningar fortsétter dven géllande att utveckla
kommunikationsvigarna inom omradet och mélet #r att samtliga ska ange Aldre Direkt som
forsta véag in gillande dldreomsorgsfragor. Under aret anslot sig ytterligare en
stadsdelsforvaltning till Aldre direkt, vilket innebir att 10 av 11 stadsdelsforvaltningar
anvinder Aldre direkt som en gemensam vig in till staden gillande 4ldrefragor. Kontaktcenter
kommer under 2025 fortsatt att ha en dialog med kvarvarade stadsdelsforvaltning om fordelar
med tjdnsten och hur den kan effektivisera och forbattra tillgéngligheten for invanarna.

Under éret har Kontaktcenters medarbetare som kan svara pa Aldre direkt blivit flera eftersom
medarbetare har breddat sin kompetens. Utvecklingsarbetet har inneburit att fler medarbetare
kan hantera frdgor som ror overformyndarfragor och funktionsnedséttning som ofta angrénsar
till dldreomsorgen. Detta ger ett mervérde 1 samtalet och innebér att Kontaktcenter kan arbeta
forebyggande kring information och service om dessa fragor. Arbetet med att bredda
kompetensen har lett till kortare véntetider och drendehanteringstider samt okad tillgdnglighet
for invénarna. Kompetensbreddningen fortsitter dven under 2025.
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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 .
Indikator FEEE B0 man/ kvinnor/ SHElE Arsmal t(F.s o Period
utfall X X 2023 arsmal
pojkar flickor
Andel invanare som ar 85 81 85 % 2024
ndjda med service och
tillganglighet gallande
aldreomsorgsfragor ska
vara hdg och stabil.
Analys

Under en utdkad leverantdrsuppféljning upptackte staden att leverantérens tjanst for kundundersdkningar inte uppfylide
stadens informationssakerhetskrav i tillracklig utstrackning. Ingen incident hittades i stadens eller leverantérens utredning,
men eftersom leverantéren bara delvis atgardade problemen och hénvisade till nasta uppdatering av tjansten som
planerades att levereras juni 2025 avbrét staden anvandningen av tjansten och vidtog atgarder gentemot leverantéren.
Atgérden vidtogs for att sékerstélla att stadens personuppgiftshantering &r juridiskt och tekniskt korrekt och séker. Darmed
saknas i nulaget verktyg for kundundersékningar i kontaktcenterplattformen, vilket inte méjliggér uppféljning av utfall for sista
tertialet 2024 pa vissa indikatorer.

Periodens utfall avser dédrmed period 1 januari till och med 31 augusti. De kortare vante- och arendehanteringstider som
verksamheten har haft under det sista tertialet borde dock paverka kundnéjdhetsunderékningen positivt eftersom det
paverkar hela kontaktupplevelsen.

Antal 10 9 1" 2024
stadsdelsforvaltningar

som uppger Aldre Direkt

som sin forsta kontakt

gallande information och

véagledning om

aldreomsorgsfragor.

Analys

Under aret anslét sig ytterligare en stadsdelsférvaltning till Aldre direkt, vilket innebér att 10 av 11 stadsdelsférvaltningar
anvander Aldre direkt som en gemensam vag in till staden géllande aldrefragor. Kontaktcenter kommer under 2025 att ha
fortsatt dialog med kvarvarande stadsdelsforvaltning om foérdelar med tjansten och hur den kan effektivisera verksamheten
och forbattra tillgangligheten for invanarna.

Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse

I 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.
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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 ndmnden bidrar till att uppfylla kommunfullméktiges mal helt
2024. Bedomningen baseras pa att nimndmal uppfylls helt.

Kontaktcenter Stockholm tillhandahéller léttillgdnglig information om kulturskolans utbud
och verksamheter samt om forutsittningar for evenemang och publika hiandelser i staden.

I slutet av dret har ett nytt systemstdd implementeras for kulturskolans administration.
Utbildning av Kontaktcenters medarbetare i det nya systemstddet har genomforts sa att
medarbetarna kan vigleda invanarna. Kontaktcenters stdd till malgruppen fortsétter att
utvecklas da den nya digitala kurskatalogen tas i bruk. Kontaktcenter guidar i vilka kurser
som finns och som kan passa aktuell alder, hjélpa till med bokning, kunna boka om eller svara
pa fakturafragor frdn mélgruppen vilket upplevs som positivt av invanarna.

Inom ramen for uppdraget Foretagsservice (tidigare Foretags- och evenemangslots) stottar
Kontaktcenter foretag och foreningar som har fragor om bland annat vilka tillstind som krévs
for att genomf0ra idrotts- och kulturevenemang till evenemangsarrangdrer. Kontaktcenter har
etablerat ett gott samarbete med bland annat Stockholm business region under aret och de har
traffat medarbetare inom Kontaktcenter for att bade 6ka samarbetet, for att kunna svara pa fler
fragor och for att sékerstilla en god upplevelse till foretagarna. Malgruppen upplever att de i
manga fall far svar pa sina fragor men ibland behdver Kontaktcenter skicka foretagarna vidare
beroende pé vad frdgorna avser. I ndjd-kund-undersokning upplever 72 procent att de blivit
bra bemotta, fatt svar pa sina fragor eller fétt veta vart de ska vinda sig.

Kontaktcenter Stockholm har under aret breddat kompetensen hos medarbetarna inom
svarsgruppen, vilket kommer fortsétta &ven under 2025.

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

Uppfylls helt

Forvantat resultat

Kontaktcenter underléttar for barn och deras vardnadshavare att fa information om
kulturskolan och hjilp med att vélja kurs eller aktivitet.

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

Uppfylls helt
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Analys

Servicendmnden uppfyller helt kommunfullmiktiges inriktningsmal om ett grént och
fossilfritt Stockholm som leder en rdttvis klimatomstdllning genom att tre av fyra mal {or
verksamhetsomradet och alla nimndmal uppfylls helt. Namnden uppfyller delvis
kommunfullméktiges mal for verksamhetsomradet: 2.2 Stockholm ska vara en stad ddr den
biologiska mangfalden ékar.

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

Uppfylls helt

Analys

Forvaltningen bedomer att nimnden bidrar till att uppfylla kommunfullméktiges mal helt
2024. Bedomningen baseras pa att nimndmal samt kommunfullmiktiges indikator uppfylls
helt samt att tre av fyra aktiviteter &r genomforda.

Servicendmnden har under aret fortsatt att stdlla krav pa transporter i enlighet med
miljoprogrammet och klimathandlingsplanen och bidrar darigenom till att uppna klimatmalen.
Forvaltningen har exempelvis arbetat ndra miljoforvaltningens olika enheter for att stélla
relevanta och langtgaende krav i alla centralupphandlingar for att bidra till cirkularitet,
minskad anvéndning av fossil plast med mera. Hallbarhetsfunktionen har ett dvergripande
helhetsansvar for miljokrav och bidrar med kompetens och stéttar bade i upphandling och i
uppfoljning av avtal. Genom en aktiv avtalsforvaltning har forvaltningen fortsatt att arbeta for
att utfasningsdmnen och prioriterade riskminskningsdmnen inte forekommer i upphandlade
produkter. Genom att regelbundet, inom avtalens ramar, uppdatera stadens upphandlade
sortiment gar det att minska mangden plast.

Inom kategoriarbetet for maltider och livsmedel foljs klimatpaverkan fran upphandlade
livsmedel och maltider upp. Ett nytt avtal for systemstdd for detta arbete har borjat gélla
under 2024 och implementering av verktyget pagér. For perioden januari - december &r
utfallet av klimatpéverkan fran upphandlade livsmedel 1,6 kg CO2 per kg livsmedel. Det ér
forsta gangen, sedan indikatorn tillkom, som staden nér det totala malvérdet. Det &r sidledes en
minskning sedan 2023 (1,8).

Utredning av materialfléden och ta fram atgéarder for resurseffektivitet och cirkuléara
materialfléden

Under 2024 deltog serviceforvaltningen i en kartliggning av étta floden (bygg- och
anldggningsmaterial, inklusive massor, plast, IT-utrustning, mébler, fordon, vatten och
néring) som dr srskilt prioriterade i Stockholms stads cirkuldra omstéllning. Arbetet leddes
av miljoforvaltningen och flera forvaltningar och bolag har deltagit. Syftet var att kartligga
vilka materialfloden i staden som har storst miljopaverkan och potential till att bli cirkuléra.
Slutsatserna har samlats 1 en rapport ddr man samlat kunskap om flddenas livscykler inom
staden, bedomt deras cirkuldra mognad samt undersokt hinder och méjligheter for att kunna
foreslé atgirder for okad cirkularitet och resurseffektivitet. Slutsatsen &r att det finns stor
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potential att 6ka cirkulariteten inom flera floden samt behov att bibehélla den cirkuldra
mognad som redan finns inom andra fléden. For detta kravs stérkt styrning och uppfoljning av
cirkuldra insatser, liksom forstarkt koordinering, 6kade resurser samt fordndrade arbetssitt.

Kartldggningen har genererat en kunskapshojning avseende informationsinhdmtning,
dokumentation och slutsatser. Det §vergripande resultatet visar pé stora skillnader i cirkuldr
mognad mellan flodena. Skillnader 1 datatillgang lyfts som ett av flera hinder och 84 nya
atgardsforslag presenteras som svar pd de behov som har synliggjorts. Arbetet fortsétter
genom nytt budgetuppdrag for 2025.

Utreda och planera for en aterbrukscentral

Serviceforvaltningen deltog under dret i arbetet med att "utreda och planera for en
aterbrukscentral av byggmaterial" som miljéforvaltningen har haft ansvar for. Forvaltningen
har deltagit i diskussioner om hur uppdraget kan g till och upphandling av kringtjénster till
det. Serviceforvaltningen har infor 2025 fatt ansvar for fortsittningen av budgetuppdraget.

Kartlagga tillgang till data for analys och uppféljning av stadens klimatmal

Forvaltningen har under aret deltagit i kommunfullmiktiges aktivitet om att "kartldgga
tillgang till data for analys och uppf6ljning av stadens klimatmal samt ta fram forslag till
insatser for 6kad datatillgdng med fokus pa digitala tekniker”. Arbetet har genomforts i
samarbete med miljoforvaltningen, serviceforvaltningen, trafikkontoret samt
kommunstyrelsen. Resultatet av arbetet har genererat en sammanstéllning av vilken data som
finns pa de olika forvaltningar, hur pass tillgédnglig den dr samt kartlagt vem som har tillgéng
till den data som finns. Detta har sammanstéllts 1 en rapport som dven beskriver hur
tillgénglig data skulle kunna anvéndas till klimatrapportering. Arbetet har héllits enkelt och
oversiktligt till dess att det finns en tydlig bild av behovet.

. Utfall Utfall .
Indikator Heifers i man/ kvinnor/ DhELNL Arsmal I§F.s o Period
utfall . X 2023 arsmal
pojkar flickor
U Klimatpaverkan fran 1,6 kg CO2 1,8 kg 1,6 kg 1,6 kg 2024
upphandlade livsmedel per kg CO2 per CO2per CO2 per
och maltider livsmedel kg kg kg
livsmedel livsmede livsmede
| |

Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse

@ U Kommunstyrelsen ska i samrad med forskolenamnden, miljé- och 2024-01-01 2024-12-31
halsoskyddsndmnden, servicendmnden, socialndmnden,
utbildningsnamnden, aldrendmnden och stadsdelsnamnderna
revidera stadens matstrategi: "God, halsosam och klimatsmart mat”

Analys
Aktivitetens start fordrojdes och pagar darfor fortfarande och forvantas slutféras juni 2025.
U Milj6- och halsoskyddsnadmnden ska i samarbete med 2024-01-01 2024-12-31

kommunstyrelsen, arbetsmarknadsnamnden, servicenamnden,
trafiknamnden, AB Familjebostéader, AB Stockholmshem, AB
Svenska Bostader, Stockholm Vatten och Avfall AB och S:t Erik
Markutveckling AB utreda och planera for en aterbrukscentral av
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Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse

byggmaterial for stadens verksamheter dar kvarteret Gjutmastaren
i Ulvsunda ska utgdra pilot

U Milj6- och halsoskyddsnadmnden ska i samarbete med 2024-01-01 2024-12-31
servicenamnden, stadsbyggnadsnamnden och trafikndmnden och i
samrad med kommunstyrelsen kartlagga tillgang till data fér analys
och uppfodljning av stadens klimatmal samt ta fram forslag till
insatser for kad datatillgdng med fokus pa digitala tekniker

U Milj6- 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 materialfloden i
staden som har storst miljé- och klimatpaverkan och ta fram forslag
pa atgarder for okad 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 utsldapp och dkad
koldioxidlagring bidrar sérskilt till Agenda 2030:s globala mél nummer 7 Hallbar energi {or
alla, nummer 12 Héllbar konsumtion och produktion samt nummer 13 Bekdmpa
klimatférdndringarna.

Forvantat resultat

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

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

Uppfylls delvis

Analys

Forvaltningen bedomer att nimnden bidrar till att uppfylla kommunfullméktiges mal delvis
2024. Bedomningen baseras pd att ndmndmalet &r helt uppfyllt, att kommunfullmiktiges
aktivitet har genomforts och pé att kommunfullméktiges indikator inte uppfylls.

I budget har kommunfullméktige beslutat att maten som serveras i stadens verksamheter i
storre utstrackning ska vara ekologisk, vixtbaserad, lokalproducerad och sdsongsanpassad.
Serviceforvaltningen bidrar pa flera sitt till att uppnd klimatmélen. I de centrala avtalen for
livsmedel har hinsyn tagits till matstrategins intentioner och Virldsnaturfondens (WWF)
konsumentguider for kott och fisk. Dessutom har krav stéllts pa djurskydd och restriktiv
antibiotikaanvéndning 1 livsmedelsproduktionen motsvarande svensk niva.

Stadens andel inkdpta ekologiska livsmedel och méltider for aret uppgér till 48 procent, vilket
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ar en 6kning mot forra arets utfall pa 45 procent. Ekologiska livsmedel dkar fran 49 procent ar
2023 till 52 procent for 2024 och dven ekologiska maltider 6kar fran 34,5 procent ar 2023 till
37 procent for 2024. Viss brist av ekologiska produkter finns pa marknaden och pa grund av
virldslaget finns risken att bristen bli dn storre. Andel ekologiska livsmedel rdknat utifran
inkopta livsmedel i kilogram uppgar till 58 procent vilket dr en 6kning frén 2023 (56,7
procent).

Trots avtal med hogre tillgang till ekologiska produkter dr det svért for verksamheterna att na
malet om ekologiska livsmedel och maltider. Maltidsavtalen slépar fortfarande efter och vid
nya upphandlingar behover hogre krav pé ekologiska produkter stéllas. Ménga av stadens
enheter arbetar systematiskt med att 6ka andelen ekologiskt och ligger i framkant, medan
andra inte har kommit lika l&ngt 1 sitt arbete. Utfallet skiljer sig ocksé mellan stadens olika
typer av verksamheter. For att 6ka andelen ekologiska livsmedel behdvs hjilp, stod och
végledning till koken for omstédllningen. Det skulle behdvas en samordningsfunktion som kan
stotta 1 samverkan Over forvaltnings- och verksamhetsgrianserna for att sprida goda exempel.
Koken har inte bara dessa mal att forhélla sig till utan dven andra riktlinjer ska efterlevas, till
exempel niringsriktighet.

Livsmedelsavtal samt mall for maltidsupphandlingar foljer matstrategin. Mall for
maltidsupphandlingar har uppdaterats under aret.

Utreda och lamna forslag pa hur klimatanpassningsarbetet ska genomféras

Under 2024 har serviceforvaltningen endast deltagit i styrgruppsmoéten for budgetuppdraget
for klimatanpassningsarbetet. Forvaltningen har inte deltagit i ndgon annan omfattning, da
utredningen inte har identifierat nagot omedelbart behov av stéd i ndgon upphandling.

Utfall Utfall

Indikator peliccens man/ kvinnor/ I Arsmal l(F:s o Period
utfall . X 2023 arsmal
pojkar flickor
B U Andelinképta ekologiska 48 % 45 % 70 % 70 % 2024

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

Analys

Andelen ekologiska maltider och livsmedel har 6kat i jamforelse med féregaende ars utfall men nar annu inte uppsatt mal.
Detta beror sannolikt pa flera faktorer, bland annat da maltidsavtalen sléapar efter och pa att stadens verksamheter som
helhet behdver arbeta mer systematiskt med att 6ka andelen ekologiska maltider och livsmedel.

Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse

U Kommunstyrelsen ska i samarbete med miljé- och 2024-01-01 2024-12-31
halsoskyddsndmnden, servicendmnden, trafiknamnden,
stadsdelsndmnderna och Stockholm Vatten och Avfall AB utreda
och lamna forslag pa hur klimatanpassningsarbetet ska
genomforas. Prioritering, ansvarsférdelning, upphandling och avrop
av konsulter ska definieras
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Namndmal: Servicenamnden bidrar till 6kad biologisk mangfald i skogar,
jordbrukslandskap och hav

Uppfylls helt

Beskrivning

Genom att 4ta stadens matstrategi vara styrande vid upphandling av livsmedel och maltider,
samt anvinda Vérldsnaturfondens (WWF) konsumentguider for kott och fisk, far stadens
verksamheter goda forutsdttningar att bidra till att skydda biologisk mangfald i1 skogar,
jordbrukslandskap och hav.

Forvantat resultat

Stadens verksamheter ges goda forutséttningar att bidra till att skydda biologisk méangfald i
skogar, jordbrukslandskap och hav.

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

Uppfylls helt

Analys

Forvaltningen bedomer att ndamnden bidrar till att uppfylla kommunfullméktiges mal helt
2024. Bedomningen baseras pa att nimndmalet uppfylls helt.

Serviceforvaltningen har under aret pa flera sdtt bidragit till att uppna klimatmalen. I samtliga
centralupphandlingar, men @ven i samordnade och 1 upphandlingar dir forvaltningen stodjer
andra upphandlande ndmnder och bolag, har hoga krav stillts pa transporter for att om mojligt
minska fossila brianslen med sarskilt fokus pa transporter, entreprenader och arbetsmaskiner.
For att 6ka framkomligheten har krav pé effektiva leveranser stdllts men dven, dar sd ar
mojligt, leveranser med hjilp av cykel. Serviceforvaltningens bedomning ér att dessa krav
som stills vid upphandlingar bidrar till att minska anvéndningen av fossila branslen samt att
framkomligheten 6kar.

Forvaltningen har under perioden fortsatt delta i ett projekt som miljoforvaltningen driver,
vilket dr ett exempel pd hur serviceforvaltningen arbetat med de utvecklade arbetssétten
samverkan och innovation. Malsdttningen for projektet har varit att bade staden och stadens
leverantdrer ska vinna pa en uppskalning av leverans av livsmedel utanfor avtalat
leveransfonster, sé kallad "off peak". Leverans har skett med el-lastbil, for att mojliggdra
transformationen till en fullskalig leverans med el-lastbilar sé att varje lastbil anvinds mer
eftersom de dr dyrare i inkop.

Pilotprojektet har varit lyckat och projektet har visat pé ett flertal vinster sdsom béttre
arbetsmiljo genom minskad stress hos kokspersonal och chaufforer, minskade
koldioxidutslapp med 9,7 ton (300 leveranser) samt en mojlighet till minskad arbetstid med
upp till 6 procent vid off-peakleveranser. Pilotprojektet har varit i liten skala och alla positiva
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effekter har inte kunnat berdknas, men tendenserna ér positiva. For att fortsdtta arbetet utifran
slutsatserna behovs ett dgarskap av den hir typen av leveranser. Det finns dven utmaningar i
att kunna ta emot varor till stadens lokaler utan personal pa plats dd exempelvis larmsystem
behover ses dver, digital kontroll av obruten kyl-kedja behdver utvecklas samt chaufférerna
behover utbildas med mera.

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

Uppfylls helt

Beskrivning

Forvaltningen bidrar till en stad dar framkomligheten okar och utsldppen minskar genom att
stdlla hoga krav pd miljéanpassning av transporter och fordon samt optimering av leveranser.
Forvéantat resultat

Anvindningen av fossila branslen i stadens upphandlade transporter minskar och

framkomligheten okar.

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

Uppfylls helt

Analys

Forvaltningen bedomer att nimnden bidrar till att uppfylla kommunfullméktiges mal helt
2024. Bedomningen baseras pd att nimndmalet uppfylls helt.

Forvaltningens hallbarhetsfunktion har sékerstéllt att krav 1 upphandling stillts 1 enlighet med
miljoprogrammet och dess handlingsplaner. Detta har bidragit till att stadens verksamheter
har getts goda forutsittningar att kopa in produkter enligt stadens mal. Hallbarhetsfunktionen
har skapat en djup samverkan och ett vardefullt samarbete med miljoforvaltningens alla
expertfunktioner samt har hjélpt 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 miljéer.

Uppfylls helt

Beskrivning

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

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

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

Uppfylls helt

Analys

Servicendmnden uppfyller helt kommunfullméktiges inriktningsmal om ett Stockholm med en
stabil och hallbar ekonomi med utbildning, jobb och bostdder for alla genom att
kommunfullmiktiges samtliga mal for verksamhetsomradet och alla nimndmal uppfylls helt.

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 ndamnden bidrar till att uppfylla kommunfullméktiges mal helt
2024. Bedomningen baseras pa att de tre tillhorande nimndmal uppfylls helt och pa att
kommunfullmiktiges indikatorer uppfylls helt.

Forvaltningen tillhandahaller konkurrenskraftiga konsulttjéanster som efterfragas och
uppskattas av forvaltningar och bolag. Generellt ger kunderna goda kvalitetsbetyg till
serviceforvaltningens genomforda konsultuppdrag i egen regi. Forvaltningens
konsultverksamheter har alla en arlig malséttning géllande debiteringsgrad for sina respektive
verksamheter. Arets utfall visar att de inte nr uppsatta debiteringsmal vilket forklaras av
olika faktorer som exempelvis lagre efterfrigan av nigra tjanster, personalomsittning och
forsenad nyrekrytering.

Forvaltningen redovisar ett 6verskott pa 3,7 mnkr fore resultatdispositioner jamfort med
budget och en budget i balans efter resultatdispositioner. Serviceforvaltningen har under hela
aret haft en utmanande balans i att med konstanta basuppdrag minska kostnaderna, halla
ledtider, tillgédnglighet och kvalitet, virna rimlig arbetsbelastning samtidigt som kundernas
efterfrdgan inom flera tjinsteomréden under aret har okat.

For att hantera den ekonomiskt utmanande situationen har forvaltningen aktivt arbetat med att
effektivisera verksamheten och haft en strikt behovsprovad 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 verksamhetsomrdden har omstéllning, flexibilitet och breddning
1 medarbetarnas uppdrag och arbetsuppgifter skapats. Denna flexibilitet har inneburit att
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medarbetare, vid minskad ordinarie efterfrdgan, har arbetat i uppdrag 4t andra forvaltningar
samt inom avdelningar internt pd forvaltningen. Forvaltningen kan konstatera att atgdrderna
har gett positiva ekonomiska resultat samtidigt som en god arbetsmiljé dver lag har kunnat
upprétthallas. Inom vissa verksamheter har det under perioder varit ldngre vantetider for kund
och dédr medarbetare har arbetat mer &n ordinarie arbetstid.

Serviceforvaltningens ekonomi 1 balans har uppnatts genom en kombination av
kostnadsbesparande atgérder och 6kad efterfrdgan pa vissa tillaggstjénster. Dessa faktorer har
lett till ett béttre ekonomiskt resultat och gjort det mojligt att finansiera utvecklings- och
utbildningsinsatser inom nimndens budget istéllet for att anvéinda den ingéende
resultatfonden.

Serviceforvaltningen har under 2024 deltagit i projekt Genomlysning av serviceforvaltningen
(GAS). Det overgripande mélet med projektet var att tydliggora serviceférvaltningens
langsiktiga mal utifrén roll och uppdrag i staden samt att ta fram finansieringsprinciper som
stodjer mélen. Projekt GAS har genomforts 1 samarbete med stadsledningskontoret och
resultatet fran projektet har presenterats i form av foreslagna aktiviteter som har
omhéndertagits 1 forvaltningens verksamhetsplan 2025.

Stadsledningskontorets projekt genomlysning av stadens ekonomiprocesser, som startade
2023 och dér verksamhetsomrade ekonomi har varit involverad, har fortgatt &ven 2024. Efter
genomforda genomlysningar av processen KassaBank, tjdnsteomrade leverantorsreskontra
och tjansteomrade kundreskontra har verksamheten under aret arbetat med att ta tillvara och
implementera de rekommendationer som ldmnats till serviceforvaltningen i slutrapporterna.
Under hosten paborjades dven en genomlysning av processerna periodavslut och bokslut inom
tjansteomrade ekonomiservice, vilket fortsatter in 1 2025.

Under éret har ett stort utvecklingsarbete inom Kontaktcenter genomforts med syfte att se
over att varje tjdnst ska bédra sin egen sjélvkostnad. Utvecklingsarbetet har ocksa handlat om
att bredda kompetensen hos servicehandldggarna, organisationsforandring och effektivisering
av processer i det dagliga arbetet. Under hosten kunde skonjas att utvecklingen genererade
okad tillganglighet, kortare véntetider samt bittre nyttjande av resurser for minskad sirbarhet
inom svarsgrupper vid franvaro och sdsongsvariationer. Kompetensbreddningen é&r ett led 1 att
skapa battre forutséttningar for realtidsstyrning av verksamheten vilket paverkar
tillgangligheten positivt. Utvecklingsarbetet kommer fortsétta &ven under nésta ar.

. Utfall Utfall X
Indikator FELEEES man/ kvinnor/ sl Arsmal l(F.s . Period
utfall N . 2023 arsmal
pojkar flickor
U Namndens 99,5 % 98 % 100 % 100 % VB 2024

budgetfoljsamhet efter
resultatéverforingar

Analys
| indikatorn mats enbart kostnader. Da servicenamnden ar helt intéktsfinansierad 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 Namndens 98,4 % 98,8 % 100 % 100 % VB 2024
budgetfdljsamhet fore
resultatdverforingar
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Periodens ~ Uffall - Utfall 0 ive . KF:s
man/ kvinnor/ Arsmal

utfall pojkar flickor 2023 arsmal

Indikator Period

Analys

| indikatorn mats enbart kostnader. Da servicenamnden &r helt intaktsfinansierad 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.

U Namndens 0 % -1% +-1% +H-1% 2024
prognossakerhet T2

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 forutsiattningar. Serviceforvaltningens interna
konsulter dr dven vana anvindare i stadens centrala system vilket bidrar till att de ofta s6mldst
kan arbeta 1 samma system som kunden. Erfarenhet och kunskaper frin tidigare projekt inom
staden skapar forutsittningar for lirande samt effektiva och konkurrenskraftiga konsulttjanster
inom en mangd omraden.

Verksamhetsomradet lokalplanering &r stadens bestillarstod i lokalfragor 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 1 olika definierade paket eller skrdddarsytt mot timarvode. Verksamheten utvecklar
sitt searchpaket fOr att vara ett konkurrenskraftigt alternativ till extern search.
Verksamhetsomrddet tillhandahaller dven utbildning 1 kompetensbaserad rekrytering.

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

Verksamhetsomrade upphandling och inkdp tillhandahaller hogkvalitativa tjdnster inom
upphandling, avtalsforvaltning och anslutningar till ink&pssystemet. Vidare bidrar
avdelningen till 6kad kompetens genom att erbjuda utbildningar inom omradet.

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.
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och finns tillgéngliga for uppdrag inom t.ex. projektledning, fordndringsledning, forstudier,
processkartldggningar, behovsanalyser, kravstdllning eller effektstyrning kopplat till
digitalisering, it eller telefoni.

Enheten webb- och kommunikationsstdd har ett brett utbud av konsulttjanster inom webb och
kommunikation, exempelvis textproduktion, bildhantering, grafisk formgivning,
webbutveckling med mera. I kontaktcenters uppdrag ingér att i samarbete med
forvaltningarna bidra till gemensam utveckling av tjdnsterna.

Forvantat resultat

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

Nyttjandet av serviceforvaltningens tjdnster frigor resurser for stadens forvaltningar och bolag
till forman for karnverksamheterna. Serviceforvaltningens konsulttjdnster i egen regi bidrar
till helhetssyn och sdkrar att erfarenhet, larande och skattemedel stannar inom staden.

Analys

Forvaltningens konsultverksamheter har alla en arlig mélséttning gillande debiteringsgrad for
sina respektive verksamheter. Arets utfall visar att de inte nir uppsatta mal vilket forklaras av
olika faktorer som exempelvis ldgre efterfragan dn forvéntat, personalomséttning och férsenad

nyrekrytering.

Ekonomi

Fram till 20 juni hade verksamhetsomride ekonomi ett specialuppdrag for
stadsledningskontoret med mal att minska antal leverantérer som skickar pappersfakturor och
paminnelser till fel fakturaadress. Uppdraget var en f6ljd av inférande av ny fakturadress.
Arbetet har varit en av flera orsaker till att mdngden fakturor som skickats fel minskade under
aret, vilket bidragit till minskad manuell hantering for verksamheten. Uppdraget 6kade
verksamhetens intédkter, vilket dock balanserades av kostnader 1 form av resursforstarkning for
att kunna utfora uppdraget i enlighet med sjélvkostnadsprincipen.

Verksamhetsomrade ekonomi har under hela aret haft hog efterfrigan pa tilliggstjanster,
vilket tyder pé att verksamhetens kompetens vérdesétts. Det &r sdrskilt mer kvalificerade
tjénster inom tjinsteomrade ekonomiservice som efterfragats, exempelvis ménadsbokslut och
anldggningsredovisning, men dven kundanpassad kompetensforstirkning inom flera
processer. Ett exempel pa kundanpassad kompetensforstarkning som genomfordes var att
stotta Enskede-Arsta-Vantor stadsdelsforvaltning med redovisningskonsult under
redovisningsansvarigs franvaro. Flera av verksamhetens uppdrag strackte sig 6ver lugnare
perioder, som sommaren, och kunde till stor del rymmas inom befintlig bemanning. Under
aret forstirkte verksamheten med ytterligare resurser for att kunna hantera inflédet av
tillaggstjénster.
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Upphandling och inkép

Verksamhetsomrdde upphandling och inkop har fatt manga forfrdgningar om stod inom
verksamhetens alla processer. En 6kad efterfragan visar pa god kvalitet i
serviceforvaltningens tjénster samt pa stadens behov av kompetens inom bade upphandling,
avtalsforvaltning och e-handel. Verksamheten har under éret startat flera nya gemensamma
upphandlingar for stadens samlade behov. Nér avtalen har tecknats ansluts de till stadens
inképssystem och verksamheten ansvarar for avtalsimplementering och avtalsforvaltning.
Upphandlingsstdd erbjuds i fortsatt hog omfattning och under ret har 38 forfragningar om
upphandlingsstod tagits omhand av upphandlingsenheten. Avtalsenheten har under aret fatt
manga uppdragsforfrigningar om stdd i avtalsforvaltning for enskilda forvaltningar. Flertalet
forfragningar har hanterats och hjdlp har kunnat erbjudas for samtliga forfragningar.

E-handelsenheten har under dret hjdlpt manga forvaltningar att ansluta bade lokala och
gemensamma avtal for att forvaltningarna ska ha mojlighet att 6ka sitt systemnyttjande.
Forutom anslutningsarbetet stottar enheten 4ven med att uppdatera prislistor och administrera
avtalen 1 Agresso inkop. Utbildning inom inkdp och inkdpssystemet erbjuds kontinuerligt och
haller en mycket hog niva. Under 2024 har 465 deltagare genomfort nagon av de
inkdpsutbildningar som erbjuds. Deltagarna har varit mycket néjda med utbildningen och det
sammanlagda NPS-virdet landar pad mycket hoga 68,3. Trots detta marktes en markant
nedgéng i antalet rekvirenter som utbildades efter tertial 2. Under aret genomfordes dven 8
skriddarsydda utbildningar i varierande storlek, allt fran 3 till 100 deltagare. Aven dessa
utbildningar hade mycket ndjda deltagare och ett NPS-viarde med 100. Genom att 6ka
inkdpskompetensen blir staden en béttre bestillare och systemnyttjandet i staden har okat fran
82 procent foregdende ar till 85 procent.

Lokalplanering

Stadens behov av lokaler foréndras stindigt vilket forutsitter att verksamhetsomrade
lokalplanering stindigt méste anpassa utbudet till forvaltningarnas behov. Exempelvis har
flera uppdrag utforts under aret som avser lokaler for verksamheter som ska dvergd i egen
regi.

Eftersom lokalplanerings verksamhet dr helt intdktsbaserat dr det en utmaning att ha rétt
dimensionering pa personalstyrkan utifran efterfrdgan. I borjan av 2024 var efterfragan lag
men 6kade under slutet av aret. Jaimfort med tidigare ar har det skett en 6kning av uppdrag
avseende gruppboenden for funktionshindrade, forskolor, vard- och omsorgsboenden for dldre
samt bibliotek. Projekt avseende ny-, om- eller tillbyggnad i administrativa lokaler har dock
dominerat dven under 2024.

Uppdrag har under aret utforts it samtliga stadsdelsforvaltningar, tolv fackforvaltningar och
tre bolag. Grovt kan sammanfattas att stadsdelsforvaltningarna, fackforvaltningarna och
stadsledningskontoret star for en tredjedel var av lokalplanerings intdkter.

Lokalplanering ansvarar for den stadsgemensamma hyresforhandlingsfunktionen som,
forenklat beskrivet, innebir bedomning av alla nya och fordndrade lokalhyresavtal, med
undantag SISAB och Micasas samverkansavtal, hyresforhandla storre hyresavtal med
enskilda/privata vardar samt kvalitetsgranska alla inkommande och utgéende uppsidgningar.
Funktionens arbete innebér att staden inte tecknar ofordelaktiga hyresavtal. Resultatet av
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hyresforhandlingar 4r svéra att uppskatta da ett hyresavtal innehéller manga olika parametrar.
En bedomning visar dock att utfallet av de genomforda hyresférhandlingarna och arbetet med
beddmningar under 2024 inneburit att stadens framtida lokalkostnader sdankts med mellan 10
och 20 mnkr per ér.

Rekrytering

Verksamhetsomrddet har under aret bibehallit och 6kat den hoga kvalitetsnivan 1 utforda
tjanster. Efterfrigan minskade ovéntat augusti-oktober vilket bidragit negativt till det
ekonomiska resultatet dd optimal beldggning inte uppnatts, vilket dr forutsattningen for ett
nollresultat.

Utvecklingen av searchpaketet har varit positiv och 1 knappt 30 procent av fallen dir
searchpaketet nyttjades har en "searchad" kandidat anstillts. Under 2025 ligger ett 6kat fokus
pa ett rekommendera searchpaketet niar det bedoms relevant.

Verksamheten har for dldreomsorgen i Kungsholmen stadsdelsforvaltning utfort ett
skraddarsytt volymprojekt for rekrytering av sommarvikarier. Projektet har utvérderats och
lardomarna anvénds i ett nytt liknande projekt 2025. Diskussioner pagar 4ven med
Sodermalms stadsdelsforvaltning om stdd kring rekrytering av sommarvikarier.

Kopplat till stadens 6versyn av chefsstrukturen har hittills en handfull stadsdelsforvaltningar
nyttjat stod i sin interna rekrytering.

I samrad med stadsledningskontorets kommunikationsavdelning och webb- och
kommunikationsstdd har verksamheten under dret implementerat ett verktyg for enkla
textdrivna videos for platsannonser. Detta kommer att foljas upp 2025 for att se om licensen
for verktyget ska forlangas. Sa hér langt har flera kandidater och rekryterande chefer
uppmaérksammat det som ett positivt sitt att nd ut med annons till malgrupper.

Verksamheten har med minimalt produktionsbortfall under dret implementerat nya
arbetspsykologiska testverktyg och tecknat nytt avtal for sé kallade screeningtester som
implementeras fullt ut i borjan av 2025.

Digitalisering, it och telefoni (DIT)

Verksamhetsomradet har under ret fortsatt etableringsperioden 2023-2025 avseende den
operativa stodfunktionen i enlighet med kommunfullméktiges beslut. Ytterligare fyra
projektledare/verksamhetsutvecklare har anstillts, detsamma géller kompetens inom
systemarkitektur och systemutveckling som kommer att finnas tillgénglig i teamet fore
sommaren 2025. Avdelningen har dven arbetat vidare med att tillhandahélla kompetenser
inom it-arkitektur, it-sdkerhet och informationssiakerhet - ett arbete som fortsatter 2025. 1
enlighet med den stegvisa tillvdxten har DIT under 2024 dven tagit 6ver operativa uppdrag
frén stadsledningskontoret. Det senast pabdrjade dvertagandet géller uppsittning av stadens
adressboksadministration inom ramen for det nationella initiativet séker digital
kommunikation.

Verksamhetsomradet har under éret haft uppdrag som projektledare och projektresurser hos
ett flertal fackforvaltningar. Uppdragen har varierat i omfattning och exempelvis handlat om
forstudier, upphandling och inféranden av systemstdd inom fack- och stadsdelsforvaltningar,
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kartlaggning av digitaliseringsbehov, 16pande stdd och radgivning, 6versyn av ramverk for
utveckling, forberedelser infor byte av integrationsmotor pa stadens centrala
integrationsplattform med mera.

Verksamhetsomradets delaktighet 1 forvaltningen av telefonisttjdnsten har under aret fokuserat
pa att etablera goda relationer med telesamordnarna pé forvaltningar och bolag, att 6ka
datakvaliteten 1 systemet for telefonistod (CMG) och effektivisera processerna for att bestélla
andringar i CMG. Under &ret har verksamhetsomrédet ocksé genomfort en revision av CMG
samt en NKI-métning av Coors administrativa funktion. Flera genomforda initiativ har lett till
effektivare processer och 0kad datakvalitet i CMG. Telesamordnarna har ocksa fatt flera nya
kanaler for att fordjupa samarbetet, bl.a. en Zoomchatt, nyhetsbrev och samordningsmoten.
Darutover har enskilda moten genomforts med varje telesamordnare. Utveckling av arbetssatt
och mer effektiva processer har dven latt till att serviceforvaltningen har kunnat sidnka priset
till forvaltningar och bolag avseende telefonistdd, gemensam véxel.

Verksamhetsomradet har under aret implementerat kundundersékningar i form av NKI och
NPS. Genomgéende har DIT ndjda kunder och ett NPS-vérde pé 87,5.

Enheten webb- och kommunikationsstéd

Enheten webb- och kommunikationsstdd har under &ret hanterat cirka 14 000 drenden.
Omkring hélften ror publicering av aktiviteter som stadens verksamheter erbjuder
stockholmarna, i kalendariet pa stadens externa webb. Publicering av kalenderaktiviteter ingér
1 tjdnsten sérskilt publiceringsstdd som enheten fran och med 2024 utf6r pa uppdrag av
processigaren pa stadsledningskontoret, till stod for forvaltningar och bolag. Uppfoljning av
kundnéjdheten visar att publiceringsstddet, som fran 2024 utfors pd uppdrag av
stadsledningskontoret, har varit mycket uppskattat av kunderna och uppdraget fortsitter 2025.

Med tjénsten tillgédnglighetsanpassning har enheten bidragit till att tillgingliggora information
pa stadens webbplatser till personer med funktionsnedsittning.

Verksamheten har haft bade tillfdlliga uppdrag och tillhandahallit fasta resurser till
forvaltningar och bolag. Bland annat har kyrkogérdsforvaltningen behdvt brett stod i samband
med invigningen av Jirva begravningsplats och Skogskyrkogarden 30 &r som vérldsarv.

Webb- och kommunikations kundndjdhet &r hog och uppfoljningen som gors efter
genomforda uppdrag visar en mycket hog kundnoéjdhet och det totala NPS-viardet for aret var
89. Dock nar verksamheten inte malet for debiteringsgrad for aret som helhet. Det forklaras
delvis av en svagare efterfrdgan vissa perioder men det finns ocksa osdkerheter i statistiken
beroende pé en felaktig gallringsinstillning for statistiken. Efter atgérd av felet uppnér
verksamheten malet for debiteringsgraden under hosten.

. Utfall Utfall .
Indikator FELEE S man/ kvinnor/ DL Arsmal [(F.s n Period
utfall . . 2023 arsmal
pojkar flickor
Andel chefsrekryteringar 30 % 33 % 30 % 2024

inom stadens forvaltningar
som utfors av
serviceforvaltningen
rekrytering
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Utfall Utfall
man/ kvinnor/
pojkar flickor

Periodens

Utfall VB . KF:s
Arsmal
utfall

Indikator 2023 arsmal

Period

Andel rekryteringar inom 13% 1% 12% VB 2024
stadens forvaltningar som

utférs av

serviceforvaltningen

rekrytering.

Enheten webb och 60 68 % VB 2024
kommunikations
debiteringsgrad

Analys

Avvikelsen forklaras delvis av en svagare efterfragan vissa perioder men det finns ocksa osékerheter i statistiken som beror
pa problem med rapporteringen fran arendehanteringssystemet.

Enheten webb och 89 30 NPS VB 2024
kommunikations NPS-

varde visar att

kundnéjdheten ar hog

Verksamhetsomrade 64 67 % VB 2024
digitalisering, it och

telefoni, DIT,

debiteringsgrad

Analys

Avvikelsen beror pa en senarelagd rekrytering av tre nya konsulter, vilket negativt paverkade arets totala debiteringsgrad.
Introduktionsperioden fér de nya konsulterna fordréjdes, vilket resulterade i att malsatt debiteringsgrad inte kunde uppnas.

Verksamhetsomrade 70 72 % VB 2024
lokalplanerings
debiteringsgrad

Analys

Efterfragan var lag under bérjan av aret pa framforallt arkitekttjanster vilket inte kunde héamtas in under resten av aret trots en
hég efterfragan i slutet av 2024.

Verksamhetsomrade 93,9 98,3 30 NPS VB 2024
lokalplanerings NPS-

varde visar att

kundnéjdheten ar hog

Verksamhetsomrade 89 9,54 30 NPS VB 2024
rekryterings NPS-varde
visar att kundndjdheten ar

hég
Verksamhetsomrade 1118 000 1200 00 VB 2024
rekryterings omsattning 0 sek

per arsarbetare.

Analys

Verksamhetsomrade rekrytering hade en lagre efterfragan an férvantat augusti-oktober vilket gor att satt faktureringsmal inte
varit mojligt att na. Omséattning per arsarbetare beraknas genom total fakturering delat pa antal fakturerande arsresurser.

Verksamhetsomrade 70,1 73 % VB 2024
upphandling och inképs
debiteringsgrad

Analys

Avvikelsen beror pa hégre personalomsattning an budgeterat. Introduktion till arbetet ar komplext och tidskravande vilket har
inneburit att malet for debiteringsgrad inte uppfylits helt.

Verksamhetsomrade 74,3 95 30 NPS VB 2024
upphandling och inkdps
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Utfall Utfall

Periodens Utfall VB KF:s

Indikator utfall ma_nl k\_/lnnorl 2023 Arsmal arsmal Period
pojkar flickor
NPS-vérde visar att
kundnéjdheten ar hog.
Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse

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

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 utifrdn kundernas behov.

Namndmal: Servicenamnden har en ekonomi i balans
Uppfylls helt

Beskrivning

Prismodellen &r transparent och priserna &r satta utifran sjdlvkostnad. Priser som styr mot
onskade beteenden dr beslutade i samrdd med processdgare och kommuniceras 1 16pande
kunddialoger.

Forvantat resultat

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

Analys

Forvaltningen redovisar ett 6verskott pa 3,7 mnkr fore resultatdispositioner jamfort med
budget och en budget i balans efter resultatdispositioner. Serviceforvaltningen har under hela
aret haft en utmanande balans i att med konstanta basuppdrag minska kostnaderna, halla
ledtider, tillgédnglighet och kvalitet, vdrna rimlig arbetsbelastning samtidigt som kundernas
efterfrdgan inom flera tjinsteomréden under aret har okat.

Under budgetarbetet hosten 2023 praglades ekonomin av hog inflation samt 6kade kostnader
for arbetskraft och varor. Forvaltningen stod infor utmaningar med ofinansierade kostnader
och minskad efterfragan pa flera av sina tjdnster. For att uppna en budget i1 balans stélldes
hoga krav pa prioriteringar och anpassningar for att uppna malet med ekonomi i balans.

For att hantera den ekonomiskt utmanande situationen har forvaltningen aktivt arbetat med att
effektivisera verksamheten och haft en strikt behovsprovad bemanning. Atgirderna har bland
annat utgjorts av inkopsrestriktioner 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
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i medarbetarnas uppdrag och arbetsuppgifter genomforts. Denna flexibilitet har inneburit att
medarbetare, vid minskad ordinarie efterfragan, har arbetat i uppdrag at andra forvaltningar
samt inom avdelningar internt pa forvaltningen. Forvaltningen kan konstatera att dtgdrderna
har gett positiva ekonomiska resultat samtidigt som en god arbetsmilj6 6ver lag har kunnat
upprétthéllas. Inom vissa verksamheter har det under perioder varit langre véntetider for kund
och dédr medarbetare har arbetat mer &n ordinarie arbetstid.

Serviceforvaltningens ekonomi i balans har uppnatts genom en kombination av
kostnadsbesparande atgérder och dkad efterfragan pa vissa tilldggstjanster. Dessa faktorer har
lett till ett béttre ekonomiskt resultat och gjort det mdjligt att finansiera utvecklings- och
utbildningsinsatser inom nidmndens budget istillet for att anvinda den ingdende
resultatfonden.

Serviceforvaltningen har under 2024 deltagit 1 projekt Genomlysning av serviceférvaltningen
(GAS). Det overgripande malet med projektet var att tydliggdra serviceforvaltningens
langsiktiga mal utifran roll och uppdrag i staden samt att ta fram finansieringsprinciper som
stodjer mélen. Projekt GAS har genomforts i samarbete med stadsledningskontoret och
resultatet fran projektet har presenterats i form av foreslagna aktiviteter som har
omhéndertagits 1 forvaltningens 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.

Analys

Mot bakgrund av att leverantdren under perioden haft utmaningar med att sakerstalla avtalade krav sa har nyutveckling av
Kontaktcenterplattformens funktionalitet pausats och aktivitet inte genomforts.

Forvaltningen ska vidareutveckla rutiner for att sakerstalla att 2024-01-01 2024-12-31
korrekta dverenskommelser finns tecknade med képande 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 forbattra det

férvaltningsgemensamma 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

Ekonomi

Verksamheten inforde under aret ett systematiskt arbetssitt for att identifiera och atgérda
avvikelser 1 verksamheten, exempelvis brist 1 leverans eller felhantering. Totalt har fler &n 250
avvikelser rapporterats, vilka resulterat 1 bland annat effektivisering av arbetssitt, uppdatering
av arbetsrutiner och kontroller, kompetenshdjande insatser samt kvalitetssdkring. Samtidigt
har det bidragit till forbéttrat internt samarbete och insikter om hur rapportering av avvikelser
gynnar verksamhetens forbattringsarbete.

Arbete med att utveckla verksamhetens drendehantering har pagétt pa olika sitt under aret.
Under véren startade projekt "Utveckling av serviceforvaltningen ekonomis e-tjdnster". Malet
for projektet ar dels att forbéttra kundupplevelsen och att 6ka nyttjandet av verksamhetens e-
tjdnster, dels att forenkla och effektivisera intern hantering. For att ta tillvara pd
kundperspektivet har projektet involverat en referensgrupp bestdende av representanter fran
stadens forvaltningars ekonomifunktioner. Nya e-tjdnster lanseras varen 2025. Projektet har
aven inkluderat Gversyn av uppséittning i drendehanteringssystemet for att ytterligare minska
intern administration. En annan aktivitet dr utbildning av vardagscoacher, vilka kommer stotta
sina kollegor i drendehanteringen, med mal att kvalitetssékra och effektivisera verksamhetens
hantering 1 bdde telefon och mejl.

Stadsledningskontorets projekt genomlysning av stadens ekonomiprocesser, som startade
2023 och dér verksamheten varit involverad, har fortgatt &ven 2024. Under véren har fokus
varit tjinsteomrade kundreskontra dér slutrapport presenterades i maj. Efter genomforda
genomlysningar av processen KassaBank, tjinsteomride leverantrsreskontra och
tjdinsteomrade kundreskontra har verksamheten under aret arbetat med att ta tillvara och
implementera de rekommendationer som ldmnats till serviceforvaltningen i slutrapporterna.
Baserat pa resultatet fran arets genomforda genomlysningar och inspel fran kunderna, tog
stadsledningskontoret i dialog med verksamheten fram forslag till fordndringar i uppdraget for
tjdnsteomrade leverantorsreskontra och tjinsteomrade ekonomiservice. Forandringarna lag
sedan till grund for verksamhetens arbete med resursplanering, budget och prislista 2025.
Under hosten forberedde verksamheten for smidig implementation av fordndringarna genom
att utveckla nya arbetsrutiner och utbilda berérda medarbetare. Under hosten pabdrjades dven
en genomlysning av processerna periodavslut och bokslut inom tjinsteomrade
ekonomiservice, vilket fortsitter in 1 2025.

Under hosten har ny funktionalitet for brevutskick tillkommit i stadens gemensamma
ekonomisystem. Verksamheten genomforde ett pilotprojekt med en av stadens forvaltningar.
Istéllet for att som idag skicka ut utbetalningsavi for aterbetalning till invanare, vilket
genererar mycket merarbete for verksamheten, testades i piloten systemgenererade utskick till
invanare for att fa in korrekta kontouppgifter for aterbetalning. Utfallet av projektet var lyckat
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och bidrar till att effektivisera hanteringen av aterbetalningar. I viantan pa teknisk 16sning som
helt kan ersétta utbetalningsavier, dr planen att som interimslosning successivt implementera
brevutskick dven pa dvriga forvaltningar under inledningen av 2025. Aven i stadens centrala
system for barn- och elevregister har ny funktionalitet bidragit till 6kad effektivitet av
verksamhetens hantering. Det ror sig dels om ett enklare sétt att kontrollera ensamboende,
dels ny funktionalitet som minskar dubbelarbete inom registrering och fakturering av
barnomsorg pa obekvidm arbetstid.

Verksamheten har vidare, tillsammans med utbildningsfoérvaltningen och
forskoleforvaltningen, aktivt bidragit i stadsledningskontorets utredning om delad faktura av
barnomsorg som slutférdes under aret.

Verksamheten har genomfort ett flertal kompetenshdjande insatser for stadens forvaltningar i
form av utbildningar i Smart Ekonomiadministration, utbildning om inkassoprocessen for
kundfakturor tillsammans med stadens inkassobolag, handldggartréffar for
skoladministratdrer om avgiftshantering for fritids samt utbildningstillfallen f6r nya
kontaktpersoner om stadens andrahandsuthyrning av boenden och dirutdver arbetsmdten med
enskilda forvaltningar for att g& igenom specifika moment. Dessutom har verksamheten dven
tillsammans med e-handelsenheten pa Upphandling och Inkép genomfort en kundanpassad
utbildning for godkénnare inom Norra Innerstadens stadsdelsforvaltning.

Loén och pension

Under aret har verksamheten fortsatt sitt arbete med stindiga forbattringar. Ett exempel pa
genomforda forbattringar &r att samtliga pensionsbrev som skickas till blivande pensionéirer
har fortydligats och innehallet har blivit mer konkret. Aven mallar som skickas till chefer for
komplettering av 16neunderlag har forbattrats vilket minskat antal foljdfragor till
verksamheten och sparat tid for stadens chefer.

Genom att delta vid stadens ferichandlaggarméte infor sommarperioden dd ménga ungdomar
har sitt forsta arbete tydliggors processen for 1oneutbetalningar for stadens handlaggare. Detta
leder till en effektivisering genom att fler korrekta underlag skickas in for manuell
registrering.

Vid verksamhetens kundmoten under varen deltog dven procességarna och huvuddmnet var
reflektion efter fordndringar av LAS hosten 2022. De hoga volymerna av
anstéllningsuppgifter ar konstant och en representant fran arbetsgivarenheten informerade
igen om syftet med forandringen av LAS, vilket ska ge tryggare anstéllningar for stadens
medarbetare med fler minadsanstillningar i stéllet for dag for dag anstéllningar. Denna
information har dven spridits i andra fora i staden.

Forutom de tva kundméten per &r som erbjuds varje kund har kundméten med
utbildningsforvaltningen skett ménatligen da det ar en stor forvaltning som generellt behover
mer information till rétt kanal inom forvaltningen.

Verksamheten har erbjudit atta tillfallen 1 utbildningen Smart l16nehantering med 52 deltagare,
fem utbildningar genomfordes och tre stélldes in da efterfragan inte fanns. Utbildningen riktar
sig till stadens chefer och assistenter, ddr innehallet gor det mer forstaeligt hur stadens

l6nerapportering behdver hanteras vilket bidrar till minskade kostnader och administration for
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stadens verksambheter.

Inom pensionshandlédggning hélls 16pande handliggarmdten med stadens pensionsstrateger pa
personalstrategiska avdelningen, dels for att sdkerstdlla hanteringen i pensionsprocesser men
aven for att gemensamt komma fram till ritt arbetssétt for rapportering till stadens
pensionsadministratdr. Genom att delta i pensionsnitverket tillsammans med bland annat
Region Stockholm diskuteras olika arbetssétt for att forbéttra processen.

Kontaktcenter Stockholm

Kontaktcenter Stockholm har hallit en hog tillgdnglighet under aret jamfort med &ren innan,
och antalet hanterade drenden har totalt 6kat med elva procent jaimfort med 2023.
Kontaktcenter bidrar till att det blir enklare for stockholmarna genom samlade kontaktvédgar in
for telefonsamtal och e-post.

Det stora antalet kontakter till Kontaktcenter gor att verksamheten har gedigen kunskap om
stadens invénare. Kontaktcenter samverkar ofta med uppdragsgivare och andra inom staden
for att dela med sig av insikter om invanarna till olika utvecklingsarbeten. Verksamheten
kommer under 2025 fortsatt verka for att Kontaktcenters information och kunskap om stadens
invanares behov sprids och anvénds 1 dvriga ndmnders verksamhetsutveckling genom
deltagande i olika arbetsgrupper. Under hosten har Kontaktcenter utvecklat verksamhetens
drendehanteringssystem for att kunna folja synpunkter kopplat till frigor avseende Aldre
direkt. Verksamheten ser 6ver mdjligheterna att kunna f6lja synpunkter inom fler
svarsgrupper over tid.

Under aret har ett stort utvecklingsarbete pagatt i projektform, med syfte att se dver
Kontaktcenters priser s att varje tjénst ska béra sin egen sjidlvkostnad. Utvecklingsarbetet har
ocksa handlat om att bredda kompetensen hos servicehandléggarna, organisationsforandring
och effektivisering av processer i det dagliga arbetet. Malet med utvecklingen &r att 6ka
Kontaktcenters tillgénglighet, korta invnarnas vantetider, effektivare resursnyttjande samt
minska sérbarheten inom svarsgrupper vid frdnvaro och sésongsvariationer. Utveckling via
kompetensbreddning kommer leda till att medarbetarna kan svara pa fler fragor vid ett och
samma tillfille. Kompetensbreddningen &r ett led 1 att skapa béttre forutsittningar for
realtidsstyrning av verksamheten vilket paverkar tillgédngligheten positivt. Genomfort
utvecklingsarbete under 2024 kommer fortsétta &ven under ndsta ar.

Resultatet fran Kontaktcenters transaktionsundersokning for métning av kundnodjdhet har 6kat
fran foregaende ar. Data fran kundundersokningar anvdnds lopande i arbetet med att
effektivisera arbetssitt och genomforande av samtal. Under aret har funktionalitet for callback
inforts pa flera svarsgrupper. Callback innebdr att invanaren kan vilja att bli uppringd istéllet
for att sté i telefonkd, vilket har varit en uppskattad funktion.

Under éret har 98 procent av medarbetarna pa Kontaktcenter deltagit i grundutbildningen for
kvalitativ kundkommunikationsutbildning i syfte att utveckla arbetsséttet, med mal att alla
invanare hanteras pa ett likvardigt, professionellt och effektivt sitt. I slutet av 2024 har 85
procent av medarbetarna bade grund- och fortséttningsutbildning i
kundkommunikationsutbildning.
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Upphandling och inkép

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

Verksamhetsomrade upphandling och inkOp deltar i flera av stadens kategoriteam och
kategorirdd for ett ndra samarbete for inkdp inom staden. Forvaltningen &r kategoriéigare for
kategorierna el, inredning samt maltider och livsmedel. Verksamheten deltar 1 foljande
kategoriteam och rdd: fordon, livsmedel och méltider, el, inredning, it-konsulter, it, vitvaror
och storkoksutrustning samt bemanningstjénster. Verksamhetsomradet stottar, tillsammans
med stadsledningskontoret, alla kategorier med metod- och analysstod. Fokus for
kategoriarbetet under 2024 har varit att sékerstélla forsérjningsplaner och att utarbeta
effektmitningar for respektive kategori som ska vara mitbara over tid (analys och nyckeltal).
Forvaltningen och stadsledningskontoret har tillsammans fortsatt genomfort utbildningar
inom sévél kategoristyrningsprocessen som inkdpsanalys. Det gemensamma arbetet har ocksa
resulterat 1 uppdaterade kategoristyrningsmallar och information. Ett ndtverk for
kategoriarbete tillsammans med Region Stockholm har skapats och pagatt under aret, vilket
har varit uppskattat av bade staden och regionen.

Verksamhetsomradet genomfor ménga centralupphandlingar varje dr, implementerar dessa i
organisationen samt ansluter dem till stadens inkdpssystem och foljer sedan upp dessa. Fyra
centralupphandlingsomraden har tilldelats under aret och alla dr genomforda i egen regi.
Under éret har sju centralupphandlingar publicerats. Under aret har inga centralupphandlingar
begirts dverprovade. Totalt har avdelningen publicerat 82 upphandlingar under aret.

Arbetet med avtalsuppfoljning har ytterligare stérkts och verksamhetsomrade upphandling
och inkdp har under aret utdkat antalet avtalsforvaltare. Avtalen f6ljs upp arligen och enheten
har successivt genomfort uppfoljningsmoten for att sdkerstélla att avtalen foljs och att staden
fir den leverans som Onskas. Avtalsenheten har under aret arbetat fram ett verktyg for att
klassificera avtal, for att avgora 1 vilken omfattning ett avtal behover foljas upp.

Arbetet med att utveckla kommunikation om avtal, avtalsfordndringar, anslutning av avtal till
inkdpssystemet samt inbjudningar till nya upphandlingar har fortsatt. Det veckobrev som togs
fram under 2023, har vidareutvecklats under dret och fétt bra respons. Genom att 6ka
inkdpskompetensen, bland annat genom de utbildningar som tillhandahalls av verksamheten,
har stadens bestéllarformaga stirkts och systemnyttjandet har 6kat ytterligare, frdn 82 procent
2023 till 85 procent 2024.

Pa grund av det rddande virldsldget har verksamhetsomrdde upphandling och inkdp fortsatt
haft ménga diskussioner med stadens leverantorer kring prisokningar. Flera av stadens avtal
har blivit dyrare under dret. Exakt hur priserna kommer fortsitta att pdverkas dr d&nnu svart att
analysera for de enskilda avtalsomradena. Forvaltningen foljer utvecklingen kontinuerligt och
foljer de riktlinjer som stadsledningskontoret har tagit fram samt informerar kontinuerligt via
Ink6p och upphandling 1 Stockholms stad.

Under 2024 har ett projekt genomforts for att digitalisera bestillningsflodet for bestéllningar
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av persontransporter. Det effektiviserar och kvalitetssdkrar flodet for alla bestillare, men ger
ocksa vardnadshavare/anhoriga mojlighet att f6lja en enskild resa i realtid. Under 2024
implementerades det digitaliserade bestédllningsflodet for tva av tre av stadens leverantdrer.
Under 2025 kommer det digitaliserade bestidllningsflodet inforas dven hos den tredje av
stadens leverantorer.

Rekrytering

Verksamhetsomrade rekrytering har under aret stottat forvaltningar och bolag med bland
annat 130 fullstindiga chefsrekryteringsprocesser. Motsvarande stdd i chefsrekryteringar hos
externa leverantorer ligger ca 53 procent hogre och genererar sannolikt en ldgre effektivitet
till 61jd av lagre kinnedom om stadens forutsittning gillande exempelvisstyrning,
organisation och tillgang till centrala system. Verksamhetsomradet har drivit pa utveckling av
rekrytering utan personligt brev i stadens rekryteringar. I mer &n hélften av uppdragen 2024
har kandidaten inte behovt skickat in personligt brev vilket effektiviserat urvalsarbetet da
knappt 24 000 férre personliga brev har lists, vilket sparat flera hundra timmars arbetstid och
framjat fokus pa kompetens.

Lokalplanering

Lokalplanering har genomfort flera uppdrag att stodja forvaltningar 1 hur deras arbete med
lokaler kan organiseras, sett dver de interna lokalprocesserna samt stottat nyanstillda chefer
och lokalstrateger i deras uppdrag. Detta har bidragit till att 6ka kunskapen om arbetet med
lokalfrdgor samt effektiviserat stadens administration.

Inom uppdraget att systemforvalta stadens lokaladministrativa system LOIS pagér inférandet
av autoattest for hyresfakturor. Utdver detta har lokalplanering uppdrag fran forvaltningar att
kvalitetssdkra LOIS. Detta innebér att kvaliteten 1 systemet 0kar vilket 1 sin tur innebér att
LOIS blir ett battre beslutsstod. Insatserna har dven i fler fall inneburit att det uppdagats att
fastighetsédgare tagit ut for hog hyra och aterbetalning kunnat krévas.

Digitalisering, it och telefoni (DIT)

Verksamhetsomradets delaktighet i forvaltningen av telefonisttjdnsten har under dret fokuserat
pa att etablera goda relationer med telesamordnarna pa forvaltningar och bolag, att 6ka
datakvaliteten 1 systemet for telefonistod (CMG) och effektivisera processerna for att bestilla
andringar i CMG. Under éret har det ocksa genomforts en revision av CMG samt en NKI-
mitning av Coors administrativa funktion. Flera initiativ har tagits som lett till effektivare
processer och dkad datakvalitet i CMG. Denna effektivisering har lett till ett ldgre pris for
tjdnsten 2025. Telesamordnarna har ocksé fatt flera nya kanaler for att fordjupa samarbetet,
bl.a. en Zoomchatt, nyhetsbrev och samordningsméten. Darutover har enskilda méten
genomforts med varje telesamordnare. Utveckling av arbetssitt och mer effektiva processer
har dven latt till att serviceforvaltningen har kunnat sénka priset till forvaltningar och bolag
avseende telefonistdod, gemensam véxel.

Verksamhetsstéd

Forvaltning av stadens nya kontaktcenterplattform Telia Ace gors enligt styr- och
samverkansmodell pm3. Leverantéren har under perioden haft utmaningar med att sékerstélla
de krav som staden satt upp for avtalet. Forvaltningen har tilldelat ett stort antal resurser for
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att tillsammans med leverantoren sikerstélla avtalsefterlevnad i alla delar. Detta har inneburit
att planerade ny- och vidareutveckling av funktioner inom plattformen har fatt pausas under
hela verksamhetsér 2024. Detta arbete kommer dven fortsdtta in pd verksamhetséar 2025.

I forvaltningens drendehanteringssystem har ny funktionalitet utvecklats och inforts i syfte att
effektivisera delar av enheten e-handels processfloden. Arbetet med att bygga processer for
effekthemtagning via tidigare inforda funktionaliteter har fortlopt under perioden. Matningar
for bland annat funktionen med att automatisera steg inom Kontaktcenter Stockholms
drendehanteringsprocesser har lett till uppskattade effekthemtagningar om cirka 1,0
arsarbetare. Detta i form av kortare drendehanteringstider, vilket har lett till att fler samtal har
besvarats. Vidare s har dven véntetider i1 koer varit kortare och antalet 6vergivna samtal har
minskat (dér kunder har lagt pa nir de véntat i ko) motsvarande cirka 7 600 samtal pa
arsbasis. Analysen visar att implementationen av funktionen med att automatisera steg har
varit en av flera bidragande delar i detta.

Under éret har ett starkare systematiskt larande mellan férvaltningens verksamhetsomraden
inom drendehanteringssystem etablerats, ddr nyupptickta funktioner, problem som dyker upp
och dylikt omhéndertas med en tvarfunktionell ansats. Inom forvaltningens
drendehanteringssystem ingér dven att stindigt se over befintliga tjénster och dka
kundupplevelsen och flera initiativ pagatt under aret i olika verksamhetsomraden.

Forvaltningen har under aret etablerat samverkan med stadsledningskontoret kring operativt
it-administration kopplat till MyBusiness-plattformen 1 telefoniavtalet samt inom hantering av
SITHS reservkortshantering. Processer dr framtagna och arbetet anses nu vara
linjeverksambhet 1 forvaltningen.

Under aret har dven samverkan géllande it-behorighetsadministration mellan foérvaltningen
och stadsledningskontoret inletts for kommande stadsdvergripande objekt, siker digital
kommunikation (SDK). SDK ir en plattform som lanseras i alla kommuner med syfte att
sakra sdker digital kommunikation mellan och inom kommuner, regioner och myndigheter.
Samverkan kommer fortsétta under r 2025 1 syfte att etablera en linjeverksamhet hos
serviceforvaltningen for stadens behorighetsadministration inom objektet.

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 telefoniutrustning, teknisk
plattform och doméankunskap. Tjdnsten som forvaltningen erbjod gav gott resultat och samma
uppldgg planeras for riksdagsvalet 2026.

Under éret har forvaltningen implementerat projektstyrningsmodellen enligt dess arsfaser och
aktiviteter. Initialt har fokus varit pa att etablera arbetssétt och skapa en dverblick pa de
projekt som beslutades att hanteras gemensamt av forvaltningsledningen. Detta skedde genom
att projekten samlades 1 en Oversiktslista och utifrdn den analyserades projekten gemensamt
under hanteringsfaserna som sammanfoll med rapporteringen i tertialrapport 1 och 2.

[ utvérdering av projektstyrningsmodellen framkom det att modellen nar de 6nskade
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effekterna. Genom att ge en sammanhallen bild av forvaltningens projekt och resurser
medforde modellen en gemensam plattform for att styra projekten. Projektstyrningen
medforde en god mojlighet till gemensam prioritering och kontroll samt efterstrévat
helhetsperspektiv. Under hosten har projektstyrningen fokuserat pa arsfaserna initiera och
strukturera. I dessa faser etableras en Gversiktslista for den gemensamma projektstyrningen
under 2025.

For att underlétta och harmonisera arbetet i projekt beslutade forvaltningsledningen dven om
gemensamma standarder for projekt vilket inkluderade dokumentkrav, definitioner och roller i
projekt. Dessa dverensstimmer med stadens projektstyrningsmodell och har efter beslut
spridits 1 forvaltningen. Forvaltningen har dven presenterat projektstyrningsmodellen och
standarder for stadsledningskontoret vid deras besdk till forvaltningen under véren. Ovriga
aktiviteter inom ramen for projektstyrningen, exempelvis mentorskap, kommer att
omhéndertas under 2025.

NKI bastjanster

Serviceforvaltningen har genomfort en kundundersdkning for bastjdnsterna under hdsten
2024. Resultatet for bastjinster 1 sin helhet visar pd ett NKI om 66 med 928 svar, jamfort med
ett NKI om 67 foregdende ar. Resultatet minskade for samtliga verksamhetsomraden som
deltog dven vid forra drets undersokning och resultaten och fritextsvaren har analyserats. Det
ar dock svart att dra ndgra forvaltningsovergripande slutsatser av sdnkningen fran foregédende
ar. 2023 var dven fOrsta aret som denna undersokning gjordes for forvaltningen som helhet.

Resultatet fran undersdokningen kommer vidare att anvindas inom respektive
verksamhetsomrdde som underlag for verksamhetsutveckling och vidare dialog i kundmdten
med mera. Till nédsta ars NKI-undersokning for bastjanster kommer forvaltningen att
fortydliga vad som avses med bastjénster. Vidare kommer respondentlistorna att ses over i
syfte att sékra och oka svarsfrekvensen.

Periodens ﬂt;f]',' E\tﬁ:oﬁ Utfall VB
utfall 2023

pojkar flickor

Indikator Arsmal I.,(F:s . Period
arsmal

Antal kundfakturor per 6 500 6 500 st VB 2024
arsarbetare

(verksamhetsomrade

ekonomi)

Antal leverantorsfakturor 5143 5600 st VB 2024
per arsarbetare

(verksamhetsomrade

ekonomi)

Analys

Forvaltningen konstaterar att arsmalen har varit for hogt satta och att arets utfall férvantas ligga i niva med féregaende ar,

cirka 5 100 fakturor per arsarbetare. Orsaken till att malen inte prognostiseras att nas ar att verksamheten under 2023 och
forsta halvan av 2024 forstarkte bemanningen. Bemanningsforstéarkningen gjordes dels for att hantera den stora mangden
krav och felaktiga fakturor under 2023, vilket aven paverkade 2024, och dels for att pa sikt minska de manuella volymerna.

Antal Idnespecifikationer 1280 1161 st VB 2024
per arsarbetare (16n och

pension)

De som kontaktar 85 84 85 % VB 2024

Kontaktcenter ska vara
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Utfall Utfall

Periodens Utfall VB KF:s

Indikator utfall ma_nl k\_/innorl 2023 Arsmal arsmal Period
pojkar flickor

ndjda med kundservicen

som helhet.

Serviceforvaltningens NKI -~ 66 67 NKI VB 2024

(ndjd kund index) gallande
bastjansterna inom
verksamhetsomrade
ekonomi, 16n och pension,
Kontaktcenter och
upphandling och inkép.

Analys

Resultatet av undersokningen for serviceforvaltningens bastjanster i sin helhet visar pa ett NKI om 66 med 928 svar, jamfort
med ett NKI om 67 féregaende ar. Resultaten och fritextsvaren har analyserats och anvéands inom verksamhetsomradena
som underlag for verksamhetsutveckling och vidare dialog i kundméten mm.

Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse

Forvaltningen ska fortsatt verka for att kontaktcenters information 2024-01-01 2024-12-31
och kunskap om stadens invanares behov sprids och anvands i
ovriga forvaltningars verksamhetsutveckling.

Forvaltningen ska genomféra en kundundersdkning géllande 2024-01-01 2024-09-30
bastjansterna for verksamhetsomrade ekonomi, I16n och pension,
Kontaktcenter och upphandling och inkép.

Forvaltningen ska implementera en intern digital strategi i syfte att 2024-01-01 2024-12-31
sakerstalla utveckling genom standiga férbattringar, innovation och
digitalisering.

Forvaltningen ska se 6ver rutiner och arbetssatt for hantering av 2023-01-01 2024-06-30
inkomna synpunkter och klagomal i syfte att forbattra floden samt
nyttjandet av input som underlag for verksamhetsutveckling.

Forvaltningen ska utifran genomférd nollméatning félja upp 2023-01-01 2024-06-30
effekterna av inférande och tillampning av kontaktcenterplattformen

Servicefdrvaltningen ska inféra en projektstyrningsmodell med 2024-01-01 2024-12-31
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.

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 mél helt
2024. Bedomningen baseras pa att nimndmalet uppfylls helt, att kommunfullméktiges
indikatorer uppfylls helt och att samtliga aktiviteter 4r genomforda.

Verksamhetsomrade upphandling och inkdp arbetar for att sdkerstélla att kravstéllning 1
inkOpsprocessen sker utifrdn ekonomisk och social hdllbarhet. Dar har verksamheten en viktig
och central roll i stadens inkdpsorganisation, da upphandling ska anvindas som verktyg for att

Servicenamnden, Verksamhetsberattelse 38(72)



uppna flera politiskt prioriterade omraden inom framforallt miljo och klimat, men dven inom
social och ekonomisk héllbarhet.

I budget for 2024 fick verksamhetsomrdde upphandling och inkop erséttning for en
hallbarhetsfunktion om 1,5 mnkr. Den nu etablerade hallbarhetsfunktionen har bred
kompetens inom miljo och klimat och stottar i prioriteringar vid mélkonflikter.
Haéllbarhetsfunktionen har paborjat ett stort arbete med att géra miljokraven mer stringenta,
for att forenkla bade kravstdllning 1 upphandling och hur sedan avtalen f6ljs upp.
Forhoppningsvis ska det ocksé bli enklare for anbudsldmnare och leverantorer att leva upp till
stdllda krav. Arbetet berdknas vara i mal under 2025.

Verksamhetsomrdde Kontaktcenters verksamhet har under éret varit ett stod till foretagare
genom god tillgdnglighet och service i fragor som ror foretagande och niringslivsfragor.
Kontaktcenter underldttar genom att guida foretagare pa stadens webbplatser och till digitala
verktyg i enlighet med stadens néringslivspolicy. Kontaktcenter har god kunskap om
foretagens vardag och processen for tillstdndsgivning och dr med och bidrar till att 6ka
kundnéjdheten och uppna ett NKI-resultat pa minst 70 for alla berérda nimnder.
Verksamhetsomrdde Kontaktcenter har dven bidragit 1 aktiviteten om att revidera
néringslivspolicyn genom att delta i en arbetsgrupp infor framtagandet av etableringsstrategin,
en bilaga till naringslivspolicyn.

Feriearbetande ungdomar

Forvaltningen har under éret tillhandahallit fyra arbetstillféllen {or feriearbetade ungdomar,
tre tillfallen under sommaren och ett tillfille under hosten. Ungdomarna fick bland annat
arbeta med att vara stod till olika verksamhetsomrdden pa forvaltningen under tre veckor.
Ungdomarna fick bland annat fotografera mdbler, inredning och rum i nagra utvalda
lokalprojekt i staden och intervjua medarbetare och chefer som deltagit i projekten. I
uppdragen har dven ingatt att kostnadsberidkna nya mobler jaimfort med att nyttja ateranvinda
mobler och att rdkna ut hur mycket koldioxidutsldpp som har kunnat sparas in genom inkdp
av ateranvanda mobler. Vidare har ungdomarna arbetat med att vara stdd till intern IT genom
att gora en dversyn dver hur arbetsplatserna fungerar. Hér ingick kontroll av kablage, vilken
teknisk utrustning som anviandes och om skérmarna startade upp som de skulle.
Uppf6ljningen av feriearbetsperioden visade att variationen av arbetsuppgifter och att fa
arbeta over flera verksamhetsomraden under sin tid pd forvaltningen uppskattades av bade
ungdomarna och verksamheterna. Ungdomarna har i sin slututvédrdering lyft att de har fatt
med sig nya uppskattade kunskaper som till exempel, hur mycket koldioxidutslapp minskar
genom att ateranvdnda andrahandsprodukter istéllet for att alltid kopa nytt, 6kade kunskaper
inom foto och bildredigering, samarbete i nya grupper samt nya kunskaper inom Excel.

Praktikanter for larande i arbete

Att ta emot praktikanter genom ldrande 1 arbete dr en viktig del 1 serviceférvaltningens
kompetensforsorjning. Under éret har forvaltningen tagit emot 12 praktikanter med positiva
effekter for verksamhetens genomforande och utveckling. Serviceforvaltningen rekrytering
har haft en praktikant fran en kvalificerad yrkesutbildning till rekryteringskonsult som bland
annat bidragit med nya 6gon och forbéttringar pa till exempel verksamhetens
informationsmaterial vilket kommer gagna verksamhetens kunder. Inom Upphandling och
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Ink&p har fyra studenter fran yrkeshogskolor gjort sin praktik inom verksamheten. Lon och
pension har haft tva praktikanter under hosten, som har bidragit med omvérldsspaning och
forbattrade arbetssitt. Praktikanterna anger sjélva att praktikperioden har skapat nyfikenhet
och kunskap om staden som arbetsgivare och hur loneadministration hanteras i stordrift.

Verksamhetsomrdde ekonomi har haft fyra praktikanter under aret. Dessa har fatt bred
erfarenhet inom praktiskt ekonomiadministrativt arbete och hur det dr att arbeta pa en
ekonomiavdelning. Denna erfarenhet kan de hénvisa till ndr de efter avslutade studier ska
sOka arbete. Alla praktikanter har inte heller erfarenhet av svenska arbetsplatser. Praktiktiden
hos verksamheten blir dd ocksé en introduktion till svenskt arbetsliv och en moéjlighet att trina
sina svenskafardigheter. Efter avslutad praktik sokte och fick en av érets praktikanter en
tillsvidaretjidnst inom verksamhetsomrédet.

Verksamhetsomrade digitalisering, it och telefoni har under hosten haft en praktikant under 10
veckor. Praktikanten har precis som dvriga anstéllda i verksamhetsomrddet agerat intern
konsult inom staden. Uppdraget pé stadsledningskontorets avdelning for it och digitalisering
gick ut pa att fa olika forvaltningar, avdelningar eller enheter att borja anvdnda det nationella
initiativet Svea GPT. Praktikanten har tagit fram presentationsmaterial for introduktion till
Svea GPT, deltagit i workshops, gett stdd till nya anvéndare samt tittat pa hur mer effektiva
fragor eller instruktioner ska kunna stillas till Svea GPT samt systematisk kartliggning av

detta.
. Utfall Utfall .
Indikator FEIER 7D man/ kvinnor/ ol Arsmal 7D Period
utfall . X 2023 arsmal
pojkar flickor
U Antal tillhandahallna 4 5 4 st Tas fram VB 2024
platser for feriejobb av
namnd/s
tyrelse
U Antal tillhandahalina 2 1 2 st Tas fram VB 2024
platser for av
Stockholmsjobb namnd/s
tyrelse
U Antal tillhandahallna 12 st 7 st 6 st Tas fram VB 2024
praktikplatser for av
hdgskolestuderande samt namnd
platser for
verksamhetsférlagd
utbildning
Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse
U Kommunstyrelsen ska i samarbete med arbetsmarknadsndmnden,  2024-01-01 2024-12-31

exploateringsndmnden, kulturnamnden, milj6- och
hélsoskyddsndmnden, servicendmnden, socialndmnden,
stadsbyggnadsnamnden, trafiknamnden, utbildningsndmnden och
Stockholm Business Region AB se Over 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 fér 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. Bedomningen baseras pa att nimndmalet uppfylls helt.

Lokalplanerings tjénster och spetskompetens effektiviserar stadens arbete med lokalfrdgor
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genom att forvaltningarna kan koncentrera sig pé sitt huvuduppdrag och inte behdver bygga
upp egna tillfalliga organisationer kring lokalprojekt. For att anpassa sina tjanster tréffar
lokalplanering forvaltningarna regelbundet och for dialog om deras konkreta behov av stod.

Lokalplanering veckovisa nyhets- och informationsbrev tar upp goda exempel, tips och
forslag pé forbattringar och effektiviseringar. Detta tillsammans med de utbildningar
lokalplanering genomfor 6kar stadens kompetens i lokalfragor. Tjdnsten att stodja med
fordndringsledning vid storre lokalforédndringar har utnyttjats i storre omfattning under aret dn
tidigare vilket har bidragit till att forvaltningarna kunnat anpassa lokalerna battre till
verksamhetens behov vilket i manga fall inneburit 14gre kostnader.

Under 2024 har lokalplanering stottat socialforvaltningen 1 arbetet med deras uppdrag att vara
bestiéllaransvarig for stadens grupp- och servicebostidder/stodboenden enligt lagen om stéd
och service till vissa funktionshindrade (LSS) och socialtjdnstlagen (SoL).
Verksamhetsomrdde lokalplanering har dven haft flera uppdrag kopplade till vard- och
omsorgsboenden for dldre.

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

Uppfylls helt

Beskrivning

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

Forvantat resultat

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

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

Uppfylls helt

Analys

Forvaltningen bedomer att nimnden bidrar till att uppfylla kommunfullméktiges mal helt
2024. Bedomningen baseras pd att nimndmalet uppfylls helt, samtliga aktiviteter dr
genomforda samt att tva av tre indikatorer uppnas helt.

Resultatet fran den forvaltningsovergripande medarbetarundersdkningen gav ett AMI pé 81.
Resultatet dr ndgot ldgre dn ndimndens uppsatta mal och en minskning fran foregdende ar.
Serviceforvaltningens AMI ligger dock pa en stabilt hog niva och &r i linje med Stockholms
stads samlade resultat 2024. Under aret har det forvaltningsovergripande resultatet analyserats
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och mynnat ut i utvecklingsomraden och dtgirder som fokuserar pé ledarskap, systematiskt
arbetsmiljoarbete och uppfoljning av verksamhetens mal. Tva riktade arbetsmiljéinsatser har
genomforts med stod av foretagshélsovéarden.

Utdver den arliga medarbetarundersokningen har férvaltningen implementerat ett nytt verktyg
for att kunna genomfora pulsmétningar. Fragorna i pulsmétningen utgar frdn Stockholms
stads personalpolicy och serviceforvaltningens viardegrund som bygger pa kompetens,
oppenhet, respekt och ansvar (KORA). Syftet #r att finga upp trender i miendet och
medarbetarengagemang over tid och skapa underlag for diskussion kring arbetsmiljo,
arbetsbelastning och medarbetarengagemang pa till exempel APT.

Under 2024 har ett nytt arbetssitt for den arliga uppfoljningen av det systematiska
arbetsmiljoarbetet inforts pa forvaltningen. Samtliga chefer har via stadens system for
integrerad ledning och styrning (ILS) besvarat fragorna kring uppfoljning av det systematiska
arbetsmiljoarbetet samt uppfoljningen av den organisatoriska och sociala arbetsmiljon.

Forvaltningen genomforde per den 1 april 2024 en organisationsfordndring inom de
administrativa stodfunktionerna. Omorganisationen innebar att de tvd verksamhetsstodjande
avdelningarna lades samman till en avdelning for forvaltningsdvergripande verksamhetsstod
och att den administrativa avdelningen upphdrde. Ett syfte med organisationsférandringen var
att effektivisera de interna stodfunktionerna med minskade OH-kostnader som f6ljd. Under
hosten har samverkan, arbetssétt och funktionsindelning utvecklats.

Under éret har forvaltningens ledarutvecklingsprogram fortgatt och avslutats under december
2024. Programmet har syftat till att stirka chefer inom bland annat tillitsbaserad styrning,
coachande forhallningssitt, att leda 1 fordndring och att tréna pé feedback samt dterkoppling
pa medarbetarnas arbete.

Forvaltningen har dven utvecklat introduktionen for nya chefer och medarbetare. Gemensamt
introduktionsprogram och checklistor finns nu som stod for att skapa forutsittningar for
nyanstdllda att komma in 1 arbetet pé ett likartat och mer effektivt sitt.

Forvaltningen har under éret arbetat med informationsinsamling, kartldggning 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 1 dagsldget inte har ndgra storre behov av
organisationsfordndringar. Alla chefer har fullt ansvar for verksamhet, personal och ekonomi i
enlighet med riktlinjens intentioner. Forvaltningens intention &r séledes att nuvarande
chefsstruktur inte fordndras. Analysen har dven visat att bdde personalomséttning och
sjukfrdnvaro ligger inom rimliga nivaer. Avseende stodfunktionerna kan konstateras att
forutséttningarna for stod till cheferna dr rimliga men att visst behov av utveckling och
fortydliganden 1 arbetssitt och grianssnitt finns inom stdd 1 informationssékerhet, HR och
ekonomistyrning.

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

Under perioden har ett urval av medarbetare genomgatt utbildning 1 effektiv
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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 i att 14tt hitta information i
stadens system.

Som ett led 1 det fortsatt arbetet med “Digitala lyftet” har medarbetare inom frédmst 16n och
pension, ekonomi och verksamhetsstod deltagit i kompetenshdjande utbildningsinsatser i
Word och Excel under hosten 2024. Utbildningsinsatserna kommer i sin helhet att avslutas
under varen 2025. Utbildningarna i Word har genomforts pa bade grundniva- och
fortsdttningsniva. For Excel har utbildningar genomforts pa grund-, fortsittnings- och
avancerad niva. Utvirderingen visar hittills pa en kompetenshdjning hos samtliga deltagare 1
insatsen.

Innan sommaren initierades mgjlighet att anméla intresse for konceptet ’skugga en kollega"
pa forvaltningen med mal att bredda kompetens, ge insyn och forstaelse for andra
tjdnsteomraden och narliggande verksamheter och ddrmed bidra till béttre samarbete och
nédtverkande internt inom forvaltningen. Under verksamhetséret har flertalet skuggningar
pagatt pa forvaltningen, dér flertalet av deltagarna har fatt nya 6kade insikter om andra
kollegors vardag pé forvaltningen. Verksamhetsomride rekrytering har bade haft en
medarbetare frdn en annan forvaltning som skuggat en av rekryteringskonsulterna samt en
rekryteringskonsult har skuggat en annan medarbetare pé en stadsdelsforvaltning. Bada
aktiviteterna har bidragit till nya insikter pa avdelningen och marknadsforing av
rekryteringstjanster. Verksamhetsomrade upphandling och inkdp och e-handelsenheten hade
en medarbetare fran kontaktcenter inom ramen for stadens koncept ”skugga en kollega™.
Fokus var internt ldrande avseende hur rollen som systemadministrator dr utformad samt
teoretiska och praktiska delar inom drendehantering, Agresso, anslutning av avtal och
anslutningsmetoder som tvd av enhetens medarbetare ansvarade for.

Ett identifierat utvecklingsomride frdn medarbetarenkétens resultat &r att tydliggora krav och
forvantningar pd 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 arbetssétt for att finga upp
och sprida goda exempel inom verksamheten samt fidnga upp och hantera/atgirda avvikelser
som uppstar i verksamhetens hantering.

Ekonomi

Medarbetarna inom verksamhetsomrade ekonomi har pa olika sitt involverats i
verksamhetens utveckling under aret — bland annat i form av medarbetardrivna arbetsgrupper.
Resultatet fran dessa arbetsgrupper har varit: nytt arbetssitt for att sprida goda exempel inom
verksamheten, systematisering av avvikelsehantering, forbattrade rapporter och tydligare
uppfoljning av tidrapportering for att sikerstilla korrekt debitering av tilldggstjanster,
inforande av korta inspelningar av arbetsmoment for att till exempel underlitta vid upplérning
av nya medarbetare samt som komplement till arbetsbeskrivningar, exempelvis for
arbetsuppgifter som utfors sillan eller som ar komplexa.
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Olika kompetenshdjande insatser har vidare genomforts inom Word, Excel och effektiv
kundkommunikation. Vidare har ett flertal olika process-specifika workshops, genomgangar
och utbildningar genomforts for att bidra till kad och breddad kompetens. Berdrda
medarbetare har fatt utbildning i att hélla effektiva workshops. Samtliga medarbetare fick
under dret genomgang i att anvénda app for tidrapportering och tva tillfdllen med 6ppet hus
genomfordes for medarbetare som 6nskade mer hjélp, da appen underléttar korrekt
tidrapportering. Utbildningar i kombination med uppf6ljning frn chef har resulterat i att alla
medarbetare blivit mer noggranna med sin tidrapportering och dven klarmarkerar 1 tid vilket
underldttar verksamhetens uppfoljning och sikerstiller korrekt fakturering.

Inom tjansteomraddena kundreskontra och leverantorsreskontra har en sirskild satsning gjorts
pa att bredda kompetensen hos medarbetarna for att motverka sarbarhet och personberoende.
Detta har gjorts 1 kombination med en 6kad kundorientering for att samtidigt 6ka den
forvaltningsspecifika kunskapen hos medarbetarna. Denna fordndring tar dock tid och de
positiva effekterna av detta kommer sannolikt mérkas tydligare f6r kunderna under 2025.

Under hosten fick medarbetare inom verksamhetsomrade ekonomi anméla intresse for
konceptet skugga en kollega”. Ett 40-tal skuggningar genomfordes under hosten. Aktiviteten
har bidragit till breddad kompetens och 6kad forstielse for andra processer hos de
medarbetare som deltagit samt till forbattrad kommunikation mellan medarbetare pé olika
enheter.

Lon och pension

Medarbetarna inom verksamhetsomrade 16n och pension bidrar till battre processer genom det
inarbetade forbéttringsarbetet dédr varje medarbetare har mojlighet att 1dmna forslag pa
forbéttring. Utifrdn lamnade forbattringsforslag 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 ga igenom dmnet fOr att 6ka kompetensen hos medarbetarna och att minska
antalet avvikelser.

Kontaktcenter Stockholm

Kontaktcenter inledde under 2024 ett stort fordndringsarbete med mal att effektivisera
arbetsprocesser och att nyttja resurser mer effektivt sa att verksamheten ska uppna en
sjdlvkostnad 1 varje tjanst. Fordndringsarbetet har stark koppling till det prismodellsprojekt
som verksamheten arbetat med under ett och ett halvt ar som slutférdes innan sommaren.
Arbetet har tagit avstamp 1 stadens kvalitetsprogram dir verksamheten arbetar med
programmets olika forhéllningssdtt och diar Kontaktcenter tagit fram en gemensam
forandringsvision.

Forandringsarbetet har bestétt av flera delar. En del har varit breddning av medarbetarnas
kompetens, en annan del har handlat om effektivisering av verksamhetens processer och
arbetssitt. Ett tydligt resultat pd effektivisering av pagéende arbete ir att
drendehanteringstider minskat frén 1 snitt 7,13 minuter per drende &r 2023 till 6,35 minuter per
drende ar 2024. Forandringsarbetet &r inte avslutat utan fortsétter under 2025. De langsiktiga
effekterna blir en béttre arbetsmiljo, kompetensutveckling f6r medarbetarna, minskad
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sarbarhet vid bemanningsplanering samt kortare vantetider for stockholmare vilket totalt
innebdr en effektiviserad administration for staden som helhet.

I syfte att alla medarbetare ska forstd den fordndringsresa verksamheten star infor har
Kontaktcenter genomfort tva halvdagskonferenser med hela verksamheten med stort
deltagande och god energi. Fokus var att ldra kénna varandra 6ver enhetsgrénserna och att
forsta fordndringsresans olika faser.

Upphandling och inkép

Inom verksamhetsomride upphandling och inkdp har medarbetare inom avtalsenheten deltagit
i olika uppfoljningsnitverk i syfte att utviardera vilket natverk enheten ska fortsitta delta i.
Under aret har ett arbete startat med att hitta tydligare samarbetsformer mellan flera enheter
inom avdelningen, syftet dr att utvérdera hur visst arbete kan omfordelas mellan enheterna.

Rekrytering

Verksamhetsomradet har under aret arbetat med tydlighet 1 varfor och hur prestationen pa den
enskilda medarbetaren méts for att skapa forstaelse och trygghet i detta. Verksamheten arbetar
fullt ut i forvaltningens system for medarbetaruppfoljning dér all dokumentation finns och
individuella méal och verksamhetsmaél 16pande foljs upp. Parallellt gors varje manad
pulsmétningar vars resultat foljs upp varje tertial. Sammantaget finns en tydlighet 1
forvantningar och dessa f6ljs 16pande upp och stéttning finns vid behov. Samtliga
medarbetare ingér 1 en sa kallad utvecklingsgrupp som bidrar med omvirldsbevakning inom
ett specifikt omréde och bidrar med 16pande utveckling av verksamheten.

Lokalplanering

Verksamhetsomrade lokalplanering arbetar i dialog med uppdragsgivare med att hitta bra
former for att 1angsikt kunna planera arbetet utifran sdsongsvariation och efterfragan av
tjdnsterna. Under éret har fulltidsrapportering inforts. Syftet ar att nedlagd tid ska faktureras
korrekt och for att ge ett tydligare och béttre underlag for att kunna planera och prioritera.

Serviceforvaltningen har under 2024 via pilot pa avdelningen lokalplanering inlett inférandet
av ett digitalt stod for projektledning och genomforande. Projektstodet forvéntas inbringa
nyttorna, 6kade intdkter genom att tidsbesparing inom administration och bibehalla
kundnéjdhet genom att 6kad kvalitet 1 lokalplaneringstjénster till kund.

Enheten webb- och kommunikationsstéd

Enheten webb- och kommunikationsstdd testade under véren ett nytt arbetssétt for hantering
av inkommande drenden 1 drendehanteringssystemet. En grupp av koordinatorer bevakar vissa
inkorgar, prioriterar vid behov och reder ut drenden som é&r otydliga. Utvdrderingen visade att
medarbetarna tyckte att det nya arbetsséttet hade effektiviserat arbetet och koordinatorsrollen
permanentades samtidigt som enheten fortsitter att utveckla arbetsséttet.

Som ett sitt att systematiskt och strukturerat arbeta med kollegialt larande genomforde
enheten under aret interna utbildningar inom tillgdnglighetsanpassning, skrivregler och
samarbetsytor. En arbetsgrupp har genomfort en enkét for att ta reda pa hur gruppen som
helhet ser pd behovet av kompetensutveckling och ansvarar for att utifrén resultatet géra en
plan f6r gemensamma kompetensutvecklande insatser under 2025.
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For att stirka kompetensen i projektarbete har webb- och kommunikationsstdd genomfort ett
utvecklingsarbete med stod av avdelningen for verksamhetsstod. I ett antal workshoppar har
deltagarna arbetat med roller och ansvar och lagt grunden for en tydlig process. Detta arbete
fortsdtter under 2025 och da involveras samtliga medarbetare inom enheten.

Samtliga medarbetare inom webb- och kommunikationsstod har under aret genomgatt
utbildning i effektiv kundkommunikation. Hela gruppen har ocksa deltagit en
heldagskonferens for stadens kommunikatorer.

. Utfall Utfall .
Indikator FELUER I man/ kvinnor/ Ul Arsmal e Period
utfall X X 2023 arsmal
pojkar flickor
U Aktivt Medskapandeindex 81 82 84 83 2024
Analys

Resultatet fran den forvaltningsévergripande medarbetarundersékningen gav ett AMI pa 81. Staden har bytt leverantor och
nya bestallningar av kdnsuppdelad AMI finns déarmed inte att tillga. Resultatet &r Iagre 4n ndmndens uppsatta mal och en
minskning fran féregaende ar. Serviceforvaltningens AMI ligger dock pa en stabilt hdg niva och ar i linje med Stockholms
stads samlade resultat 2024. Under perioden har det forvaltningsévergripande resultatet analyserats och mynnat ut i
utvecklingsomraden och atgarder som kommer fokuseras pa ledarskap, systematiskt arbetsmiljdarbete och uppfoljning av
verksamhetens mal.

U Sjukfranvaro 6 % 4,6 % 6,2 % 54 % 6,5 % Tas fram VB 2024
av
namnd/s
tyrelse

U Sjukfranvaro dag 1-14 22 % 1,8 % 22 % 2,5% 22 % Tas fram VB 2024
av
namnd/s
tyrelse

Namndmal: Servicenamnden ar en attraktiv arbetsgivare med andamalsenlig
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 forvantningar for att na bade egna och
organisationens mal. Forvaltningen bedriver ett aktivt arbetsmiljoarbete och har verktyg for
forandringsledning. Forvaltningen tillimpar ett strukturerat arbetssétt for
kompetensutveckling och det tillitsbaserade ledarskapet frdmjar en kultur av fordndring och
nytinkande diar medarbetarna ér delaktiga i utvecklingsarbetet.

All rekrytering sker kvalitetssékrat i 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 verksamhetsomride rekrytering alltid stod och avlastning 1
sina rekryteringar.
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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.

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

Genomféra 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 férvaltningen

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
2024. Bedomningen baseras pd att tvé av tre av kommunfullméktiges indikatorer uppfylls
helt, att samtliga aktiviteter &r genomforda samt pa att nimndmalet uppfylls helt.

Mot bakgrund av forvaltningens risk- och sarbarhetsarbete (RSA) har objekt
drendehanteringssystem tagit fram en kontinuitetsplan for att 6ka forméagan och beredskapen
att hantera avbrott i en verksamhet, minska skador som fororsakas av avbrott samt att sérja for
att kontinuiteten i verksamhetens kritiska processer ligger pa en accepterad lagsta niva som
kan garantera en finansiell och konkurrenskraftig position pa ldng sikt.

Varje verksamhetsomrade har dven tagit fram en specifik kontinuitetsplan for hur deras
verksamhet ska hantera drenden 1 ett sadant lige. Dessa finns tillgdnglig for forvaltningens
samtliga medarbetare. Vidare har en rutin skapats for att kontinuerligt se 6ver och uppdatera
innehéllet i1 kontinuitetsplanerna.

Forvaltningen har under aret bytt informationssakerhetssamordnare i samband med den
omorganisation av stddavdelningarna som genomfordes den 1 april. Detta har lett till att
planerade aktiviteter for verksamhetséret har forsenats.

Forvaltningen har genomfort en kartldggning av informationsklassningsprocessen, startat en
funktion for tvarfunktionellt samarbete inom dataskydd samt identifierat prioriterade omraden
1 klassningsprocessen. Forvaltningen har d&ven genomfort ett skifte till att klassa information
istéllet for tjanster for att tydliggora verksamhetens dgandeskap av informationshanteringen.
Under 2025 planerar forvaltningen att fortsatta detta arbete, till exempel genom att kartldgga
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klassningar som gjorts, prioritera informationshantering som &r viktig/kanslig/bidrar till
samhdllsviktiga processer for ny klassning samt arbeta med anpassning av forvaltningens
arbetssitt for att mota kraven som stills inom NIS2-direktivet och cybersédkerhetsdirektivet
samt kommande lagstiftning pad omrédet. Forvaltningen har dven beskrivit sitt arbete i rapport
for Ledningens genomgang, inlimnad enligt process specificerad av den centrala
informationssdkerhetsfunktionen 1 staden.

Kontaktcenter har under aret genomfort flertalet Gvningar av den 16sning som ska anvéndas
om telefonin ligger nere. Ett nytt arbetssétt dr att verksamheten alltid borjar varje APT med att
testa 16sningen sé att det etableras en kontinuitet for anvdndning av den i organisationen.

RSA och sékerhet

Forvaltningen har under aret foljt stadsledningskontorets anvisningar och mallar gillande
risk- och sérbarhetsanalysarbetet, RSA. Under viren informerades samtliga chefer pd
forvaltningen om syftet med risk- och sarbarhetsanalyser, det vill sdga att de framst &r till for
att sikerstilla kontinuitet och redundans i verksamheterna. Det lyftes ocksa sirskilt att RSA-
arbetet dr en effektiv genomlysning av vilka processer i forvaltningens verksamhet som ar
mest kritiska och vilka beroenden forvaltningen har till bade stadsinterna men dven externa
intressenter. Samtliga verksamhetsomraden har samarbetat med forvaltningens
sakerhetssamordnare for att fordjupa analysen utifrdn respektive verksamhetsomride. Med
verksamhetsomradena ekonomi, 16n och pension, Kontaktcenter samt upphandling och inkop
genomfordes workshops utifran stadsledningskontorets mallar. Resultatet av analyserna visar
att forvaltningen inte har ndgon sa kallad samhéllsviktig verksamhet, men har i sin
sarstdllning 1 staden tydliga beroenden till och for andra samhallsviktiga verksamheter. I
analyserna har processer och verksamheter identifierats som kommer behdva utveckla sin
kontinuitet. Under hosten paborjades flertalet arbeten med framtagande och revideringar av
kontinuitetsplaner for de mest kritiska verksamhetsprocesserna, samt planering for
implementering och évning under 2025.

Under éret har forvaltningen deltagit i stadens dvergripande dvning for krigsledning
STADSO. Ovningen genomfdrdes pa forvaltningen i anknytning till den stadsdvergripande
ovningen som skedde i Stockholmsmaissan. Resultatet av 6vningen analyserades och gav goda
insikter till den revidering av forvaltningens krishanteringsplan som faststélldes under hosten.
Ovningen pavisade dven ett behov av vissa konkreta atgirder som omhindertogs under ret,
som exempel kan ndmnas sa kallade krislador” utrustade med diverse beredskapsmaterial for
krisledningen samt fortydliganden av funktionskort for forvaltningens chefer. Aven
forbattringar gillande dokumentation och kommunikation har genomforts.

Forvaltningen under dret forvaltat samordningsansvaret for sektorerna livsmedelsforsorjning
och dricksvatten utifran stadsledningskontorets tillimpningsanvisningar. En medarbetare ar
utsedd som ansvarig samordnare och leder arbetet med Gvriga forvaltningar och bolag samt
tar stod av expertis inom forvaltningen. Serviceforvaltningen har dven ett utokat
beredskapsansvar genom deltagande i sektorerna for energiforsorjning, finansiella tjanster
samt sektorn for transport.
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Centralt beredskapslager

Serviceforvaltningen fick i budget 2024 i uppdrag att i samarbete med kommunstyrelsen,
forskolendmnden, kulturndimnden, socialndmnden, utbildningsndmnden, dldrendmnden och
stadsdelsndmnderna paborja viss drift av centralt beredskapslager for medicinskt skydds- och
forbrukningsmateriel, livsmedel samt vissa forbrukningsmateriel i1 syfte att hoja stadens
beredskapsforméga”.

Serviceforvaltningen initierade detta uppdrag genom ett projekt som med utgangspunkt i 2023
ars utredning fick i uppgift att etablera ett centralt beredskapslager. Projektets dvergripande
mal var att hoja stadens beredskapsforméga genom att driftsétta ett centralt beredskapslager
for medicinskt skydds- och forbrukningsmateriel, livsmedel samt vissa forbrukningsmateriel.

Projektet har resulterat 1 att inkdp av medicinskt skydds- och forbrukningsmateriel
motsvarande uppskattningsvis tva veckors behov inom stadens samhéllsviktiga verksamheter 1
egen regi (sasom stadens véard- och omsorgsboenden, hemtjinst och LSS/SoL-boenden) gors
och lagerfors. Darutover har inkdp av frystorkade livsmedel till nimnda verksamheter,
forskolor, skolor och gymnasieskolor paborjats. Fortsatta inkOp av aterstdende behov for att
uppni en veckas lager 6verldmnas till forvaltningsorganisationen.

Genom inkdpen har samtliga stadsdelsforvaltningar och utbildningsforvaltningen fétt tillgang
till en viss forstiarkt forméga att uppratthdlla samhallsviktigt, kritiska verksamhet i egen regi.

Projektet har dven resulterat i utformning av processer, arbetssitt, roller och ansvar samt
funktion pa serviceforvaltningen for fortsatt utveckling och lopande drift av beredskapslagret.
Dérutover har arbetet resulterat 1 att tillgangen till [impliga lagerlokaler kartlagts, utdver den
befintliga lagerlokalen som funnits sedan covid-19-pandemin.

Projektets arbete har dven resulterat i utformningen av en grundldggande struktur vilket
skapar forutséttningar for och underléttar en eventuell utokning av lagret 6ver tid och ddrmed
for stadens beredskapsformaga.

Arbetet med samverkan har resulterat i att det centrala beredskapslagret inkluderats i
serviceforvaltningens styr- och samverkansmodell dar det kommer ha en egen
beredningsgrupp och inga i verksamhetsomradet Upphandling och inkdps verksamhetsrad och
omfattas ddrmed av verksamhetsrddets uppdragsbeskrivning. Aktivering av lagret beslutas av
den centrala krisledningen.

Arbetet inom projektet redovisas 1 bilaga 6 slutrapport etablering av centralt beredskapslager
2024.

Miljospendanalys

Arbetsgruppen har i genomforandeprocessen fokuserat pd framtagning av en metod for att
koppla klimatindikatorerna enligt livscykelanalysmetoden (LCA) till stadens inkdpsanalys
med inkdpsdata fran 2023. Metoden har tagits fram initialt i Excel-format. Da inte alla av
Upphandlingsmyndighetens (UHM) indikatorer uppdaterades under 2024 har indikatorerna
frdn 2021 anvénts istillet. Totalt har 93,5 procent av stadens inkopsvolym pa 42,9 miljarder
2023 matchats med indikatorerna. Av den delen som inte var mdjlig att matcha utgjordes
nistan 1 miljard av okategoriserade inkOpsvolymer i inkdpsanalysen. Metoden &r anpassad for
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att analysen ska kunna uppdateras arligen utifran inkdpsvolymerna och i samband med att
Upphandlingsmyndigheten reviderar indikatorerna.

En stor risk som identifierats dr att indikatorerna inte uppdateras av UHM, vilket &r en risk
som dven har kommunicerats av myndigheten. Hittills har endast en uppdatering genomforts
sedan 2021 och da endast pd en femtedel av de framtagna indikatorerna i LCA-metoden.
Regelbunden uppdatering av indikatorerna krivs for att klimatpaverkan fran
miljospendanalysen ska bli tillforlitlig. Det dr utanfor stadens radighet att pdverka UHM
utover att patala att detta medfor att uppdatering av miljéspendanalysen inte kan ske.

Vad giller UHM:s klimatindikatorer sa har arbetsgruppen éven konstaterat att det kravs en
kontroll av rimligheten 1 klimatpaverkan. Klimatindikatorerna &r 1 vissa fall inte anpassade till
kommuners inkdp inom vissa kategorier. Ett exempel ér klimatindikatorer for vard och
omsorg som &dr framtagna utifrn regionernas verksamhet, vilket 1 sin tur resulterar 1 att
klimatpdverkan blir 6verskattad for kommunerna. Detta framkom &dven i dialog med
Goteborgs stad.

En metod for hur miljospendanalys kan inforas pa stadens inkop dr framtagen i Excel-format
utifran LCA-metoden. Det finns dock flera aspekter som péaverkar tillforlitligheten i1 analysen
negativt, sdsom:

e kvaliteten pé indikatorerna och att vissa inte &r tillimpliga pa stadens inkdpskategorier

e det saknas ménga klimatindikatorer for olika inkdpskategorier

e uppdatering av klimatindikatorerna gors for sdllan av UHM for att f6lja inflationen
och utveckling i olika branscher

Rekommendationen &r att staden bor invinta UHM:s uppdatering av samtliga 450
klimatindikatorer samt sdkerstélla kvaliteten pa dessa innan miljéspendanalysen kan anvéndas
som verktyg. Den framtagna analysen enligt LCA-metoden som baseras pa 2021 érs
indikatorer och pa 2023 4rs inkdpsdata ldmpar sig inte for anvindning da inflationen har for
stor paverkan.

Kategoridagarskap EI

Under aret har flera aktiviteter inom kategori el genomf0rts 1 syfte att utveckla kategorin. En
omfattande utredning av stadens spend for kategori el har genomforts, elpolicy och
elhandelsstrategi har setts 6ver och riskrapport har tagit fram. En marknadsdialog, Request
For Information, med leverantdrer pa marknaden har genomfGrts for att samla information for
att kunna ta fram en forsorjningsplan samt inféor kommande upphandling av leverans av
elkraft. Tidigare har en eldatabas, ELDA, byggts upp och under dret har en utredning
genomforts for att bedoma nyttan och om den ska finnas kvar. Kategorirddet fattade, utifrdn
utredningen, beslut om att den ska finnas kvar d4 den fyller ett behov av information.

Kategoridgarskap Inredning

Under aret har flera aktiviteter inom kategori inredning genomforts i syfte att utveckla
kategorin. En omfattande utredning och analys av inkdpsvolymen har genomforts.
Kategoriteamet haller ocksa pa att utreda vad ett system for inventering ska innehalla och hur
det kan anskaffas.
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Kategoriteamet har under éret arbetat med att sprida budskapet "tdnk andra hand i forsta
hand", for att 6ka stadens forstaelse for cirkularitet inom kategori inredning. Inom detta arbete
har en effektméitning gjorts av kostnaden for ett fiktivt case avseende arbetsplats: Stol, bord
och skdrm, nyinkop, aterbruksavtal, eller frdn Stocket. For att skapa storre forstaelse for hur
man kan arbeta med aterbrukade mdbler istillet for att kopa nya, genomfordes en lyckad
minimissa for bestillare inom staden. Deltagare var Stocket aterbruk, Lundaverkstaden,
utbildningsforvaltningen samt de flesta av leverantdrerna pad Addas aterbruksavtal dér staden
ar avropsberittigade. Ett studiebesok har ocksa genomforts hos leverantéren Kinnarps
aterbruksbuss/lastbil och Betty Petterssons gymnasium som till storsta del har dterbrukade
mobler och inredning.

Livsmedel och maltider

Under aret har flera aktiviteter inom kategori Maltider och livsmedel genomforts i syfte att
utveckla kategorin. Overgripande har kategorin arbetat med marknadsanalyser, risk- och
sarbarhetsanalys och forsorjningsplan.

Kategoriteamet har for omradet livsmedel i huvudsak fokuserat pa att utreda paketering och
vissa knéckfragor i upphandlingsstrategin infor kommande livsmedelsupphandling som inleds
véren 2025. For omradet maltider har kategoriteamet gjort en dversyn och uppdatering av den
framtagna upphandlingsmallen. Teamet har ocksa arbetat fram forslag pd skrivningar om kris
och hojd beredskap som alternativ till ordinarie force majeure-skrivningar.
Upphandlingsmallen {f6r maltider har funnits 1 ndgra ar och kategoriteamet har under aret
planerat for en effektmétning av mallen.

. Utfall Utfall i
Indikator HEIEE G man/ kvinnor/ L Arsmal t(F.s o Period
utfall X X 2023 arsmal
pojkar flickor

U Andel elektroniska inkop 95,17 % 89,34 % 90 % Tas fram 2024
av
namnd/s
tyrelse

U Andel upphandlade avtal 73,21 % 75 % 81 % 81 % 2024

dar kontinuerlig
uppféljning genomforts

Analys

Avvikelsen beror pa att flera avtal har 16pt ut under aret och darfor inte foljts upp och nya har startats upp. De nya avtalen har
det varit for tidigt att folja upp. Dessutom har antalet avtal 6kat med 18 procent under aret. Verksamheten har haft
uppstartsméten tillsammans med samtliga leverantérer till nya avtal, vilket i sig ar en uppféljning av att leverantéren kanner
till avtalets villkor.

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

Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse

U Kommunstyrelsen ska i samarbete servicenamnden och miljé- och ~ 2024-01-01 2024-12-31
halsoskyddsnamnden utreda hur miljéspendanalys kan inforas pa
stadens inkép

U Servicendmnden ska i samarbete med kommunstyrelsen, 2024-01-01 2024-12-31
férskolendmnden, kulturndmnden, socialndmnden,
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Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse

utbildningsnamnden, dldrendmnden och stadsdelsnamnderna
paborja viss drift av centralt beredskapslager for medicinskt
skydds- och férbrukningsmateriel, livsmedel samt vissa
forbrukningsmateriel i syfte att hdja stadens beredskapsféormaga

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

Uppfylls helt

Forvantat resultat

Servicendmnden ska sékerstélla en hog grad av tillgédnglighet och service till stockholmarna.
Niér en odnskad hidndelse dnda intriffar ska forvaltningen vidta ratt atgarder 1 tillrdcklig
utstrackning for att minimera dess konsekvenser, uppritthalla verksamhet samt sidkerstilla en
snar dtergdng 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"

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 krisledningsévning. 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 éva 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 nimnden bidrar till att uppfylla kommunfullméktiges mal helt
2024. Bedomningen baseras pa att nimndmaélet uppfylls helt.
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Genom verksamhetsomrade upphandling och inkdp har férvaltningen arbetat aktivt med
kravstillning 1 alla upphandlingar som genomfors och med avtalsforvaltning i syfte att
upptécka och motverka vilfardsbrott och darigenom framja 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 inkdpssystem. Genom att avtal ansluts sdkerstills att inkdp sker av rétt
produkter eller tjénster och ifrén rétt leverantor.

Stadsledningskontoret genomforde 2023 projektet, leverantdrskontroller 1 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.

Under aret har serviceforvaltningen bland annat ytterligare utdkat samarbetet mellan
verksamhetsomradena upphandling och inkép samt ekonomi for att tillsammans na
gemensamma malgrupper hos forvaltningarna, med maél att 6ka anvindandet av stadens
inkdpssystem. Att nyttja upphandlade leverantorer minskar risken for ekonomisk brottslighet
genom serviceforvaltningens aktiva kravstillning, leverantdrskontroller och
avtalsuppfoljning.

Genom verksamhetsomradena upphandling och ink&p samt ekonomi har forvaltningen
tillsammans med stadsledningskontoret och stadens systemleverantor Tieto utvecklat en ny
rapport for uppfoljning av leverantdrers fakturering inkluderande pappersfakturor,
elektroniska fakturor, automatmatchade fakturor, etcetera 1 syfte att underlitta kontinuerligt
arbete med att effektivisera stadens fakturaflode. Under slutet av dret har serviceforvaltningen
pa stadsledningskontorets uppdrag paborjat arbetet med att utreda hur denna rapport kan
anviandas och implementeras 1 staden for att {4 bista effekt i att motverka ekonomisk och
arbetslivsorienterad brottslighet hos stadens leverantorer. Detta arbete fortsdtter under borjan
av 2025.

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 i stadens
upphandlingar for att uppticka och motverka vilfardsbrott och diarigenom frimja en sund
konkurrens mellan seridsa foretag.

Forvantat resultat

Stadens verksamheter anvénder avtal som motverkar vélfardsbrott och ddrmed frdmjar en
sund konkurrens mellan seridsa foretag.
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KF:s mal for verksamhetsomradet: 3.7 Stockholm ska vara en 6ppen, jamstalld
och demokratisk stad som samarbetar internationellt

Uppfylls helt

Analys

Forvaltningen bedomer att ndmnden bidrar till att uppfylla kommunfullméktiges mal helt
2024. Bedomningen baseras pa att nimndmal och indikator uppfylls helt samt att en av tva
aktiviteter dr slutforda.

Serviceforvaltningens verksamheter bidrar bade till att stérka de ménskliga réttigheterna och
till uppfyllnad av flera av de globala mélen i Agenda 2030 samt principen om att ingen ska
lamnas utanfor. Forvaltningens verksamheter méter fa stockholmare direkt forutom i
verksamhetsomrade Kontaktcenter Stockholm och verksamhetsomrade rekrytering.
Verksamhetsomrade upphandling och inkdp och verksamhetsomrade lokalplanering arbetar
dven de med flera av Agenda 2030:s mal. Dérfor har det strategiska arbetet for att nd malen 1
Agenda 2030 varit fokuserat till dessa verksamheter och nedan lyfts nagra goda exempel frén
verksamhetsaret.

Serviceforvaltningen har sedan flera ar arbetat med kompetenshdjande insatser for
medarbetarna om normer och jdmstélldhet. Under éret har den interna utbildningen om
normer och jimstélldhet gjorts om med fokus pa frimst normer och normmedvetenhet med
utgdngspunkt frdn FN:s deklaration for de ménskliga rattigheterna, Agenda 2030 och stadens
budgetmal for 2024. Samtliga anstillda pa serviceforvaltningen under aret genomgatt
utbildningen och samtliga utbildningstillfdllen har {6ljts upp. Utbildningen bedoms ha
bidragit till att starka méinskliga rattigheter och dka inkluderingen genom att 6ka
normmedvetenhet badde inom forvaltningen och i bemétandet mot kunderna.

Kontaktcenter Stockholm bidrar till allas lika réttigheter och mdojligheter genom att
verksamheten pé ett enkelt sitt skapar mdjligheter for invanarna att fa kontakt med staden for
att stélla fragor, erbjuda littillginglig service och information inom ett brett spann av
omraden. Exempelvis i dldreomsorgsfragor, funktionsnedséttning, skol- och forskolefrégor,
frdgor som ror god man, forvaltare och formyndare, parkerings- och bygglovsfragor,
foretagsservice och méanga andra fragor. Totalt svarar Kontaktcenter pa ett tjugotal olika
svarsgrupper och hanterar cirka 473 000 kontakter per ar.

Det stora antalet kontakter som Kontaktcenter har gor att verksamheten besitter gedigen
kunskap om stadens invénare och dess behov. I samverkanstillfidllen med uppdragsgivare
delar Kontaktcenter kontinuerligt med sig av insikter om invanarnas fragestéllningar och
behov i syfte att bidra till utvecklingsarbetet inom staden. Detta bedoms 6ka invanarnas
delaktighet och inflytande vilket bidrar till uppfyllnad av Agenda 2030 och dess mal 11:
Minskad ojédmlikhet och mél 12: Héllbara stdder och samhéllen. Kontaktcenter kommer under
2025 fortsatt verka for att information och kunskap om stadens invénares behov sprids och
anvinds i Ovriga ndmnders verksamhetsutveckling.

Kontaktcenter erbjuder information om vilka insatser staden kan erbjuda for den med
funktionsnedsdttning. Vidare s& informerar verksamheten om rittigheter for barn med
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funktionsnedséttning och vilket utbud som finns av service samt de resursstdd som finns att
tillgd. Genom denna del av verksamheten har Kontaktcenter bidragit till att stadens uppfyllnad
av Agenda 2030s mal 4: God utbildning for alla och mal 11: Minskad ojédmlikhet.

Inom verksamhetsomrdde Kontaktcenter finns utbildningar som medarbetarna kan genomftra
for att 6ka sin kunskap géllande nationella minoriteter som en del av introduktionen vid
nyanstillning. Vid rekrytering av servicehandldggare &r det ett ska-krav att kunna engelska
och meriterande om den sdkande kan nagot av de nationella minoritetsspriken finska, samiska
eller meédnkieli. Detta bidrar till att stétta nationella minoriteternas rittigheter eftersom det
frimjar anvindningen av minoritetsspraken och bidrar till gruppernas delaktighet och
inflytande samt minskar diskriminering och utsatthet. Sprakkraven/kunskaperna bedéms dven
bidra till principen om att ingen ska limnas utanfor samt uppfyllnad av Agenda 2030 och dess
mal 18: Fredliga och inkluderande samhillen och mal 11: Minskad ojamlikhet.

Under aret har medarbetare fran Kontaktcenter deltagit i en arbetsgrupp vid tre tillféllen dér
revidering av riktlinjerna for nationella minoriteters rattigheter samt strategin for romsk
inkludering setts Over, arbetet har letts av stadsledningskontoret och Kontaktcenters
deltagande ar slutfort.

Kontaktcenter har under aret haft stora kompetensutvecklingsinsatser vilket har lett till att alla
medarbetare inte hunnit genomfora utbildningarna i barnkonventionen och minoriteters
rittigheter. Utbildningsinsatserna kommer fortsétta under 2025.

Verksamhetsomrade rekrytering har under dret arbetat for att fler rekryterande chefer ska ta
bort det personliga brevet i rekryteringsprocesser eftersom det sillan bidrar till en
kompetensbaserad rekrytering eller ett objektivt urval. Under aret har 54 procent av utforda
rekryteringsprocesser, som verksamhetsomradet kunnat paverka, drivits utan att personligt
brev efterfrigats. Verksamhetsomradet kan konstatera att majoriteten av stadens chefer nu
véljer att ta bort det personliga brevet. Verksamhetsomridet ser dven vésentligt 6kad
omfattning och efterfragan pé sé kallade screeningtester for befattningar dar det ar svart att
gora urval utifran satta krav och hogt antal ansdkningar. Genom testerna gors urval baserat pd
testresultat utifrdn kompetenser och eller kognitiv forméga. Rekryteringar i staden upplevs
hélla en mycket hog niva vilket kan vara en foljd av att kandidaturval gors pa mer objektiva
och fordomsmedvetna grunder.

Verksamhetsomrdde upphandling och inkdp har genom bestéllningscentralen for
persontransporter under perioden fortsatt skapa forutséttningar for att bibehalla eller 6ka
aktivitet, delaktighet eller sjdlvstdndighet for invanare med en viss typ av bistdndsbeslut.
Stadens alla bestéllningar av persontransporter har tidigare hanterats av serviceforvaltningen.
Under 2024 har implementering av systemstdd paborjats 1 syfte att underlatta for
verksamheterna att bestélla persontransporter. Alla bestillningar for tva av tre leverantorer
hanteras nu direkt i leverantorernas systemstdd, vilket ger en storre radighet for bestillaren att
gora bestédllningar och fa battre direkt uppfoljning av bland annat resemdnster. Med dessa
systemstdd fir dven vdrdnadshavare/anhoriga bittre tillgéng till realdata 6ver pdgaende resa
vilket skapar en trygghet genom att kunna f6lja pdgaende resa. Forvaltningen bedomer att
detta har bidragit till att under &ret nd principen om att ingen ska ldmnas utanfor.
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Forvaltningen bidrar till att 6ka den sociala inkluderingen genom att verksamhetsomrade
upphandling och ink&p stéller sysselsattningsbefrimjande krav i upphandlingar. Vidare har
forvaltningen ett barnrittsperspektiv vid varje beslut eller dtgird 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. Forvaltningen bedomer att 4ven detta har
bidragit till att na principen om att ingen ska ldmnas utanfor.

Verksamhetsomrade lokalplanering arbetar aktivt med fysisk tillgéinglighet i lokaler och
erbjuder forvaltningar och bolag kvalificerat stod 1 anpassningar genom kompetensen
certifierad sakkunnig kontrollant av tillgénglighet. Detta bidrar till uppfyllnad av Agenda
2030 och dess mal 11: Minskad ojdmlikhet och mal 12: Héllbara stdder och samhillen.

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 ér den sjélvklara 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 6ppen, jamstilld och demokratisk
stad genom att via Bestéllningscentralen kvalitetssdkra flodet for stadens bestéillningar av
persontransporter.

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

Forvantat resultat

Serviceforvaltningens tjanster avseende kontaktvigar in till Stockholms stad,
fordomsmedveten rekrytering och bestidllningscentralen for persontransporter bidrar till att na
de globala mélen i Agenda 2030.

Utfall Utfall

Indikator Rerlodens man/ kvinnor/ Ml Arsmal I‘,(F:s o Period
utfall N N 2023 arsmal
pojkar flickor
Andel kandidater som 99 % 100 % 97 % VB 2024
upplevt
rekryteringsprocessen
som icke-diskriminerande
och férdomsmedveten
Andel kunder som tycker 100 % 100 % 97 % VB 2024

att de fatt bra stod i att
arbeta kompetensbaserat
och férdomsmedvetet i
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Utfall Utfall

Indikator eiferz s man/ kvinnor/ LhELRLE Arsmal I§F:s A Period
utfall . . 2023 arsmal
pojkar flickor
syfte att undvika
diskriminering
Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse
Al Alla medarbetare inom Kontaktcenter ska vara utbildade i 2024-01-14 2024-12-31

barnkonventionen och minoriteters rattigheter

Analys

Kontaktcenter har under aret haft stora kompetensutvecklingsinsatser vilket har lett till att alla medarbetare inte hunnit
genomfdra utbildningarna i barnkonventionen och minoriteters rattigheter. Utbildningsinsatserna kommer fortsattas under
2025.

\j Samtliga enheter pa forvaltningen har genomgatt intern utbildningi  2023-10-01 2024-05-31
jamstalldhet och normmedvetenhet.

Uppfoljning av ekonomi

Analys av resultatrakning - uppfdljning av driftbudget

Forvaltningen redovisar ett dverskott pa 3,7 mnkr fore resultatdispositioner jamfort med
budget och en budget i balans efter resultatdispositioner. Serviceforvaltningen har under hela
aret haft en utmanande balans i att med konstanta basuppdrag minska kostnaderna, hélla
ledtider, tillgdnglighet och kvalitet, virna rimlig arbetsbelastning samtidigt som kundernas
efterfrdgan inom flera tjdnsteomraden under aret har okat.

Ekonomiskt utfall for 2024 och 2023, fore bokslutsdispositioner

Kostnader 318,6 308,7 9,9
Intakter 303,7 293,0 10,7
Netto -14,9 -15,7 0,8

I jdmforelse 2023 har bade kostnaderna och intdkterna dkat. De dkade intdkterna avser nya
uppdrag, 6kade volymer och efterfrigan av forvaltningens frivilliga tjinster. Okning av
kostnaderna avser framst personalkostnader dér férvaltningen har moétt hogre volymer,
efterfrdgan samt nya och utdkade uppdrag. Nettoresultatet fore bokslutsdispositioner uppgar
till -14,9 mnkr vilket &r 3,7 mnkr béttre én budget.

Periodens utfall, fore bokslutsdispositioner
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Namnd och 1,0 37,9 -36,9 1,4 38,0 -36,6
administration

Digitalisering, it och 217 18.6 31 21 21 0.0
telefoni ’ ! ’ ! ! !
L6n och pension 54,8 41,6 13,2 56,0 443 11,7
Upphandling och inkép 50,7 54,6 -3,9 49,6 4477 4,9
Ekonomi 80,6 64,8 15,8 79,8 64,0 15,8
ey 56,2 4,7 14,4 68,5 56,9 11,6
Stockholm

Utvecklingsavdelningen 3,4 27,2 -23,8 21 25,0 -22,9
Rekrytering 20,0 17,6 2,4 18,2 19,1 -0,9
Lokalplanering 15,3 13,5 1,8 15,3 13,4 1,9
NS T G 0,0 0,9 -0,9 0,0 1,2 1,2
internranta

Uppfoéljning av driftbudget, fore och efter bokslutsdispositioner

Budgetarbetet hosten 2023 var sérskilt utmanande pa grund av hog inflation och stigande
kostnader for arbetskraft och varor. Forvaltningen stod infor utmaningar med ofinansierade
kostnader och en minskad efterfrdgan pa flera av sina tjinster. Dessa forutsittningar stéllde
hoga krav pd prioriteringar och anpassningar for att sikerstélla en budget i balans.

Namnd oo 0,0 374 1,0 37,9 0.5
Digitali§ering, it och 259 215 217 18.6 13
telefoni ’ ’ ’ ’ ’

L6n och pension 55,3 441 54,8 41,6 2,0
Upphandling och inkép 54,8 56,3 50,7 54,6 -2,4
Ekonomi 78,1 63,2 80,6 64,8 0,9
g:?ctla(‘rl::;mer 54,1 41,8 56,2 41,7 2,1
Utvecklingsavdelningen 2,0 28,0 3,4 27,2 2,2
Rekrytering 19,0 16,1 20,0 17,6 -0,5
Lokalplanering 16,0 141 15,3 13,5 -0,1
.Avskri\_/_ningar och 0.0 13 0.0 0.9 04
internranta
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Ingaende resultatfond 17,1 17,1

Arets

avsattning/aterforing 0,0 3,7 -3,7
resultatfond

Utgaende resultatfond 17,1 20,8

Kommentar per verksamhetsomrade

Serviceforvaltningen genomforde per den 1 april 2024 en organisationsfordndring inom de
administrativa stodfunktionerna i syfte att skapa en mer dndamélsenlig och effektivt
verksamhetsstod. Omorganisationen innebar att de tva verksamhetsstddjande avdelningarna
lades samman till en avdelning for forvaltningsdvergripande verksamhetsstdd och att den
administrativa avdelningen upphdrde. Under hela 2024 kommer de sammanf6rda
avdelningarna vara skilda i den ekonomiska uppfdljningen. I ndimnd och administration ingér
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

Verksamheten nimnd och administration redovisar ett 6verskott om totalt om 0,9 mnkr
jamfort med budget. I 6verskottet ingér ldgre kostnader for avskrivningar och ranta om 0,4
mnkr. Resterande overskott har uppkommit till f61jd av vakanser i samband med
aterbesdttande av tjinster samt ligre friskvardskostnader 1 forhdllande till budget 2024.

Digitalisering, IT och telefoni (DIT)

Serviceforvaltningens verksamhetsomréde digitalisering, it och telefoni redovisar ett
underskott om 1,3 mnkr jamfort med budget. Funktionen for digitalisering, it och telefoni
levererar ett underskott pd 0,2 mnkr frimst beroende pé senarelagd rekrytering av tre nya
konsulter. Enheten for webb- och kommunikationsstod levererar ett underskott pa 1,1 mnkr
framst beroende pa ett ldgre infléde av uppdrag och att planerade uppdrag inte natt upp till
estimerad omfattning. Webb- och kommunikationsstod har under aret efter en
systemuppdatering haft missvisande statistik som grund for faktureringen. Med hjilp av
systemleverantoren dr felet atgérdat och viss data har kunnat aterskapas och dirmed
faktureras. Verksamheten bedomer att utebliven fakturering uppgar till ca 0,3 mnkr.

Lon och pension

Serviceforvaltningens verksamhetsomrade 16n och pension redovisar ett dverskott om 2,0
mnkr jAimfort med budget. Overskott avseende kostnader beror frimst pa restriktivitet vid
ersattningsrekryteringar for vakanser under forsta halvaret. Intdkterna ar lagre dn budgeterat
vilket beror pa att stadens loneskulder blivit farre, dock dr miangden beteendeprissatta
manuella underlag och rittningar bakét i tiden fortsatt hoga. En relativt hog volym av
beteendeprissatta underlag inkommer péd grund av verksamheter i staden missat att attestera
transaktioner som kommer fran exempelvis forsystemet Medvind. Ett fortsatt hogt inflode av
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anstéllningsunderlag som ingar i priset per 16nespecifikation bidrar till hdga volymer men
inga generella intékter.

Upphandling och inkop

Serviceforvaltningen upphandling och inkdp redovisar ett underskott om 2,4 mnkr jamfort
med budget. Underskottet beror frimst pd minskade intékter till f61jd av férre genomforda
uppdrag. Verksamheten har haft personalomséttning dé flera upphandlare har gétt i
pension/slutat och under dret har manga nya medarbetare borjat, bl.a. sex nya upphandlare, en
ny enhetschef samt fyra nya avtalsforvaltare. De nya medarbetarna har inte haft mojlighet att
debitera 1 den omfattning som behdvs for en ekonomi i balans, vilket ar fullt naturligt nér man
ar ny 1 staden och ska ldra sig alla nya styrdokument och hur staden arbetar med ink&p 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 lagre inflode av
anslutningsprojekt, farre deltagare i de schemalagda utbildningarna men enheten har istéllet
fler utbildningsprojekt &n budgeterat.

Verksamhetsomrade ekonomi

Serviceforvaltningen ekonomi redovisar ett overskott om 0,9 mnkr jamfort med budget vilket
motsvarar cirka 1 procent av verksamhetsomradets omséttning. Detta beror framforallt pa
storre efterfrigan av tilldggstjénster 4n budgeterat, i kombination med god kostnadskontroll.

Verksamheten budgeterade ett underskott for dret da tjansteomrddena leverantorsreskontra
och hyresadministration inte nddde sjdlvkostnad med foreslagna priser for bastjanster. Trots
god efterfragan pa tillaggstjénster kvarstar underskottet for leverantorsreskontra.
Hyresadministrationen ndr i princip sjélvkostnad genom extra intdkter fran tilliggstjanster.
Tjansteomride ekonomiservice hade stor efterfragan pa tilldggstjinster flera uppdrag kunde
hanteras inom befintlig bemanning, d& de intrdffade i perioder med ldgre volymer inom
bastjénst. Aven dvriga tjinsteomraden - kundreskontra och avgiftshantering - uppvisar mindre
overskott.

Verksamheten har under aret haft en mycket god kostnadskontroll - genom effektivisering,
strikt behovsprovad bemanning och légre kostnader for utbildningsinsatser - 1 kombination
med glapp vid rekryteringar och vissa sjukskrivningar. Trots effektiv resursanvindning
behovde verksamheten under aret tillfalligt 6ka bemanning, bade for att hantera inflodet av
tilliggstjanster och for forberedelser infor fordndrade uppdrag 2025. Verksamhetens totala
kostnader 6kade dérfor, men i mindre omfattning &n 6kningen av intékter fran tilldggstjénster.

Kontaktcenter Stockholm

Serviceforvaltningen Kontaktcenter Stockholm redovisar ett dverskott om 2,1 mnkr jamfort
med budget. Kontaktcenter gick in 1 2024 med ett underskott pa 0,6 mnkr vilket ledde till en
stram och aterhallsam bemanning trots 6kade volymer. Kontaktcenter &r en verksamhet som
kan pdverkas kraftigt och direkt av yttre omstdndigheter. Verksamheten har under ret arbetat
med en ny prismodell och sett Gver arbetsprocesser for ett mer effektiv arbetssitt, okat
resursnyttjande samtidigt som verksamheten har utmanats med langa véntetider 1 telefon och
pa mail. Efter sommaren rekryterades fler medarbetare for att korta véntetider och for att
kunna kompetensutveckla medarbetare till att kunna svara pa fler svarsgrupper. Det har gett
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effekter med kortare drendehanteringstider, kortare vintetider och fler hanterade drenden,
vilket dven genererar 6kade intékter. Verksamheten har under aret varit svarprognostiserad till
foljd av den omfattande omstéllningen samt pa grund av bade nya och avslutade uppdrag med
osdkerhet 1 volymer som f6ljd. Kontaktcenter fortsétter arbetet med omstédllning och
anpassning av verksamheten under 2025, aktiviteternas ekonomiska effekt &r dock fortsatt
svarprognostiserade.

Utvecklingsavdelningen

Verksamheten redovisar ett Gverskott om 2,2 mnkr jaimfort med budget. Under
verksamhetsdret 2024 har forvaltningen fortsatt haft ett stort fokus pa att arbeta efter en
hallbar och kostnadseffektiv livscykelhantering av hard- och mjukvara. I en férdjupad
granskning har dversyn av samtliga datorer, skrivare, licenser och telefoner utforts i syfte att
upprétthalla forbéattrad livscykelhantering och en dndamalsenlig anvéindning. Vidare har
fordjupad internkontroll samt processutveckling kopplat till IT- och telefonikostnader
genomforts. Den fordjupande interna kontrollen har utvecklats till fler standardiserade
processer med tydliga ansvarsomraden mellan stodfunktioner och linjeverksamhet,
standardiserade val av och nyttjande av IT-utrustning. Arbete har resulterat i
kostnadseffektivitet och besparingar vilket utgdr en betydande del av verskottet.

Avdelningens effektivisering av arbetsuppgifter i samband med den omorganisation av
stodresurser som genomfordes 1 april 2024, bidrar ocksa till dverskottet. Forvaltningen ser
okade kostnader inom telefoniavtalet jimfort med budget. Kostnadsdkningen harleds till
hogre framkopplingskostnader i1 det befintliga avtalet (vixeln) jimfort med tidigare avtal.

Rekrytering

Serviceforvaltningen rekrytering redovisar ett underskott om 0,5 miljoner jamfort med budget.
Efterfrdgan har till och med semesterperioden varit god, men 1 augusti - oktober minskade
efterfrdgan och rekryteringskonsulterna var inte optimalt belagda varfor tidigare
prognostiserat overskott raderades ut. Verksamhetens forlust har till stor del kunnat begrénsas
genom att tvd medarbetare 1dnats ut inom och utanfor férvaltningen i omgéngar for renodlade
HR-roller. En konsult har gjort ett konsultuppdrag angrénsande till rekrytering och relaterat
till kompetensforsorjning. Sammanfattningsvis dr resultatet betydligt bittre 4n budgeterat.

Verksamheten har fortsatt 14g efterfrdgan fran utbildningsférvaltningen som legat pa tva till
tre ganger sa stora inkdp som den nist storsta kunden till och med 2022. I ar ligger
utbildningsforvaltningen nagot under 2023 ars inkdpsniva av rekryteringstjdnster och ér inte
langre den mest kopande forvaltningen. Detta beror sannolikt pa vikande barn- och
elevunderlag. Utbildningsforvaltningen har publicerat fyra procent farre annonser 2024.
Verksamhetsomridets andel av utbildningsforvaltningens rekryteringar dr ofordndrad med
stor 0kning nér det géller involvering 1 deras chefsrekryteringar. Staden har under perioden
publicerat drygt tre procent farre annonser jimfort med motsvarande period 2023. Uppdelat
pa forvaltningar kan konstateras att 12 av 30 forvaltningar har farre utannonserade tjénster 1 ar
jamfort med 2023. En positiv indikator for serviceforvaltningen rekrytering ér att 15 av 30
forvaltningar har 6kat andelen rekryteringar som gar via serviceforvaltningen. Nar det giller
bolagen som anvénder stadens centrala rekryteringssystem ar verksamhetsomrédet
involverade 1 20 procent av deras rekryteringar och ndstan alla bolag har dkat sina
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rekryteringsinkdp 2024.

Lokalplanering

Serviceforvaltningen verksamhetsomrade lokalplanering redovisar ett nettounderskott om 0, 1
mnkr jamfort med budget. Bdde kostnader och intdkter och kostnader &r lagre jaimfort med
ndmndbudgeten. Avvikelsen beror i huvudsak pa minskad efterfragan under den forsta delen
av dret. Den ldgre efterfrigan kan forklaras av farre byggprojekt, minskat behov av lokaler till
foljd av lagre befolkningsutveckling och forvaltningarnas stramare ekonomi. Lokalplanering
har kunnat moéta detta med ndgot lagre bemanning. En genomlysning av uppdraget RAIL
(Registrera avtal i LOIS), som har ett fast pris, har visat att priset ar for lagt i forhallande till
nedlagd tid. Detta har justerats i ndmndens prislista for 2025.

Under aret har fulltidsrapportering inforts for alla medarbetare. Det innebér att all arbetad tid
registreras oavsett om den ska debiteras eller inte. Det har gett battre bild 6ver hur arbetstiden
anvinds och bland annat visat att arbetad i storre utstrackning kan faktureras uppdragsgivaren.

Resultatenheter

Serviceforvaltningen &r intdktsfinansierad och ndmnden dr definierad som en resultatenhet
vilket innebair att det ekonomiska resultatet vid arets slut kan 6verforas till ndstkommande ar
enligt kommunfullméktiges regler for ekonomisk forvaltningen. Resultatenheten skapar
forutséttningar for nimnden att ha en langsiktig ekonomisk planering vilket dndé ar
utmanande for en helt intdktsfinansierad verksamhet med volatila volymer. Resultatenhetens
fondmedel ger dven ekonomiska forutséttningar att bedriva utvecklingsarbete, vilket da inte
behover finansieras av kund genom prisséttning av forvaltningens tjansteutbud.

Forvaltningen redovisar ett 6verskott pa 3,7 mnkr fore resultatdispositioner jamfort med
budget och en budget i balans efter resultatdispositioner. Budgetarbetet hosten 2023 var
sarskilt utmanande, praglat av hog inflation och 6kade kostnader for arbetskraft och varor.
Forvaltningen behdvde hantera stora utmaningar, sdsom ofinansierade kostnader och minskad
efterfragan pa flera av sina tjdnster, vilket stillde hoga krav pé prioriteringar for att uppna en
ekonomi 1 balans.

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 1 utvecklings- och utbildningsinsatser samt vid
aterbesittande av vakanta tjénster.

Serviceforvaltningen goér bedomningen att arets overskott om 3,7 mnkr har genererats till fo6ljd
av eget handlande och dédrmed kan &verforas till resultatfonden i enlighet med géllande
regelverk. Overskottet har uppkommit till f61jd av 6kade volymer, 6kad efterfragan av
forvaltningens frivilliga tjénster, kostnadsrestriktivitet och flexibilitet i tjinsteutdvning.
Resultatenheten uppgick vid ingdngen av 2024 till 17,1 mnkr. Efter 6verforing om 3,7 mnkr
uppgér resultatenhetens fondmedel till 20,9 mnkr for budgetar 2025.

Serviceforvaltningen genomfor en fordndring, som belysts inom GAS-projektet, dir den
ingdende resultatfonden fordelas per verksamhetsomrade. Fordelningen har baseras pé antalet
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anstillda inom respektive verksamhetsomrade. Genom att dela upp resultatet baserat pa
respektive omrades forutsattningar och bidrag sékerstélls en mer rittvis fordelning.

Sarredovisningen av resultaten gor det ocksa mojligt att identifiera omraden med
aterkommande avvikelser. Detta skapar underlag for en strategisk dialog inom styr- och
samverkansmodellen, dir verksamhetsradet och strategiska rddet kan diskutera anpassningar
som justerade pris och kvalitetsnivaer.

Forandringen syftar till att ge en langsiktigt hallbar och réttvis hantering av intékterna fran
stadens forvaltningar och bolag. Den bidrar dven till 6kad insyn i verksamhetsomradenas
ekonomiska bidrag och tydliggor behov av framtida anpassningar.

Digitalislering IT och 15 03 13 05
Telefoni

L6n och pension 3,3 0,6 2,0 5,8
Upphandling och

inkop 29 0,5 -2,4 1,0
Ekonomi 4.4 0,8 0,9 6,1
Kontaktcenter

Stockholm 33 0.6 2.1 5.9
Rekrytering 1,0 0,2 -0,5 0,7
Lokalplanering 0,7 0,1 -0,1 0,7

Investeringar

Néamnden har tilldelats en investeringsbudget pa 1,0 mnkr f6r 2024. Under éret har inga
investeringar bokforts, da det inte har funnits ndgra behov av att investera.

Forsaljningar av anlaggningstillgangar
Verksamhetsprojekt (driftprojekt)
Ombudgeteringar

Medel for lokalandamal

Analys av balansrakning

Analys av balansrikning

Balansrikningen beskriver forvaltningens tillgadngar och skulder per 2024-12-31.
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Balansrikningen redovisas 1 bilaga 2.
Tillgangar

Balansrikningen visar tillgdngar om 50 748 893 kr. Av omslutningen avser 1 582 254 kr
anldggningstillgangar som bestar av inventarier. Omsattningstillgdngar uppgar till

49 166 638 kr och avser 1 huvudsak interna fodringar. Kundfordringar uppgér till

29 636 860 kr. Forutbetalda kostnader och upplupna intakter uppgar till 19 508 880 kr.

Jamfort med 2023 har tillgdngarna totalt 6kat med 1 022 173 kr. Denna 6kning beror framst
pa en 6kning av kundfordringar, vilket 1 sin tur &r kopplat till fakturering av gemensamma
lokalkostnader till arbetsmarknadsforvaltningen. Samtidigt har en minskning av
kundfordringar skett till f61jd av fakturering relaterad till forvaltningens arbete med
sammanldggningen av forvaltningar under 2023.

Skulder och eget kapital

Skulder och eget kapital uppgér till 50 748 893 kronor. Kortfristiga skulder uppgér till
15 474 746 kronor, varav leverantorsskulderna uppgér till 3 646 945 kronor. Upplupna
kostnader och forutbetalda intikter uppgar till 11 826 390 kronor.

Under 2024 har skulderna 6kat med 10 008 320 kr jaimfort med 2023. Okningen beror frimst
pa upplupna kostnader och forutbetalda intékter. En betydande del av 6kningen avser en
faktura for gemensamma lokalkostnader med arbetsmarknadsforvaltningen, dér kostnader
hénforliga till 2025 fakturerades redan under 2024. Dessutom har leverantdrsskulder dkat pa
grund av storre inkop till stadens beredskapslager.

Ovrigt
Sarskilda redovisningar

Bedomning av namndens interna kontroll

Tillracklig

Analys

Servicendmnden bedomer att den interna kontrollen under &r 2024 varit tillrdcklig. Kontroller
som finns i nimndens plan for intern kontroll har till storsta delen genomforts och flertalet
pavisar inga eller mindre avvikelser. En avvikelse av allvarligare art har identifierats i
kontrollen och &tgérder har vidtagits. Aven dir mindre avvikelser har identifierats 4r atgirder
vidtagna eller planerade att genomforas under 2025. Ett par av kontrollatgérderna har inte
genomforts pa grund av forskjutning av tidplan dé ett d&ndringsstopp har gjorts. Detta med
anledning av att nytt systemstdd infors for hanteringsanvisningar och behandlingsregister
under varen 2025.

Forvaltningen har under aret arbetat med gemensamt arbetssitt for dokumentation och
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diarieforing av avtalsuppfoljning. Arbete med att dokumentationen 16pande blir diarieford
kommer att fortsitta under kommande ar.

Arbete med att 16pande ansluta forvaltningens lokalt avtalade leverantorer i stadens
inkopssystem sker lopande och framgangsrikt pa forvaltningen. Den genomsnittliga graden av
inkdp via inkdpssystem for aret slutade pad 95 procent, vilket dr 6kning fran foregdende ars
utfall som var 89 procent.

Rutin vid avslut av anstédllning har tagits fram och rutin f6r behdrighet nér anstéllning
fordndras har utvecklats under aret.

Dataskyddsombudets arsrapport innehéller rekommendation om ett flertal forbéttringsatgérder
inom dataskyddsomradet. Bland annat att fortydliga ansvarsfordelningen i de lokala
styrdokumenten och intern information till registrerade anstéllda.

Dataskyddsombudet rekommenderar ocksa ansvarsfordelningen mellan servicenimnden och
ovriga nimnder dokumenteras genom en instruktion fran personuppgiftsansvariga nimnder
till servicendmnden. Mall for instruktion for personuppgiftsbehandling fran vriga ndimnder
har tidigare tagits fram och stdmts av med juridiska avdelningen inom stadsledningskontoret.
Avstimning med 6vriga namnder kommer att slutforas under varen. Instruktionen dr dock ett
levande dokument som kan komma att behdva arlig dversyn.

Dataskyddsombudet ldmnar ocksd rekommendation att ett annat registerverktyg for
behandlingsregister bor dvervigas. Detta for att kunna fa béttre 6verskadlighet och léttare
kunna dela information med de som begér det. Nytt systemstdd dr avropat och kommer att
inforas under varen 2025. Relevanta delar &r planerat att publiceras pé intranétet i likhet med
det nuvarande systemstodet

Systematiskt kvalitetsarbete

Néamndens strategiska arbete med kvalitetsutveckling utgér fran fokus pa resultat och effekter
for kunder. Resultatperspektivet finns med 1 verksamhetsplanering, uppfoljning, och
rapportering.

I linje med stadens kvalitetsprogram har forvaltningen haft stockholmarens fokus under
verksamhetsaret. For serviceforvaltningen del dr stockholmarna mélgruppen kunder i form av
forvaltningar och bolag, samt invinarna i kontakter med Kontaktcenter Stockholm. For att
leva upp till Kvalitetsprogrammets intentioner om stindiga forbéttringar, innovation och
digitalisering har forvaltningens verksamheter haft ett tydligt kundperspektiv genom att
sakerstdlla att kunderna fatt en effektiv och god service. Kundernas synpunkter har fangats i
exempelvis kundméten och enkéter och dessa har sedan tagits tillvara och utgjort en viktig
grund for kvalitetsutvecklingen under aret.

Serviceforvaltningen arbetar i1 enlighet med grunduppdraget med stidndiga forbattringar 1
syftet att effektivisera stadens administrativa funktioner. Férvaltningen har arbetat aktivt
under aret med utveckling av ledarskapet och att skapa en trygg kultur med chefer som
tillampar tillitsbaserat ledarskap.

I syfte att stodja utveckling av tjanster och processer, i enlighet med stadsévergripande behov
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och kommunfullmiktiges uppdrag, har I6pande genomlysningar och utvdrderingar av
verksamhetens uppdrag, processer och prismodeller gjorts. Genom de kontinuerliga
processutvirderingarna har forvaltningen uppmuntrat till ett aktivt medarbetarskap dér
medarbetare har uppmanats att tinka nytt, vdga misslyckas och stdndigt utvirdera att
arbetssitten dr virdeskapande.

Ekonomi
Utifrén kvalitetsprogrammet intentioner infordes under varen ett systematiskt arbetssitt for
avvikelser inom verksamhetsomrdde ekonomi. Malet var att medarbetare aktivt skulle bidra i
att identifiera, atgarda och forbygga avvikelser i hanteringen. Syftet med att rapportera
avvikelser var att hitta forbattringsomraden, eliminera risker och 6ka det kollegiala ldrandet -
for kundernas och verksamhetens bésta. Totalt rapporterade verksamhetens medarbetare, med
det nya arbetssittet, Gver 250 avvikelser, vilket bidragit till korrigering av upptickta fel,
kompetenshdjande insatser, dversyn av rapporter, justering av tidrapportering, forandringar av
arbetssitt samt uppdatering av kontroller, arbetsbeskrivningar, mallar och checklistor.
Verksamheten ser detta som ett gott exempel pé hur ett aktivt arbete med avvikelser kan leda
till medarbetardrivna forbattringar i verksamheten. Arbetsséttet med avvikelsehantering
kommer permanentas och bli en del av verksamhetens ordinarie arbetssétt. Under 2025 ar
malsdttningen att ytterligare 6ka medarbetarnas bendgenhet att rapportera avvikelser, genom
att belysa pé vilket sétt avvikelser bidrar till verksamhetens utveckling.

Under aret implementerades dven en ny, verksamhetsgemensam, rutin for processutveckling.
Rutinen syftar till att det ska vara enkelt for medarbetaren att 1amna, f6lja och fa aterkoppling
pa inskickade forslag till forbattringar. Under 2025 ska arbetet utvecklas vidare och effekten
av den nya rutinen utvérderas.

Att ha kundens fokus for utvirdering av verksamhetens hantering &r viktigt fér verksamhetens
utveckling och verksamhetsomrédets kundansvariga genomforde under aret 27 kundmoten
och tre referensgruppsmoéten. Kundmétets innehéll och intervall anpassas utifrdn kundens
behov. Verksamheten hade under aret I6pande dialog med kunderna for att frimja samarbete
och 16sa uppkomna problem nér de uppstétt. Vid behov genomforde verksamheten
arbetsmoten eller sirskilda genomgéingar med berorda kunder for att hitta
effektiviseringsmojligheter i hanteringen. Verksamhetens referensgrupp bestar av frivilliga
representanter fran kundernas ekonomifunktioner. Tillsammans med representanter for
processidgare/uppdragsgivare hos stadsledningskontoret fingar verksamheten 1
referensgruppsmoten upp kundernas synpunkter péd innehall och omfattning av verksamhetens

uppdrag.

Som ett led 1 att utveckla verksamhetens kundkommunikation har systematisk internkontroll
av drenden 1 verksamhetens drendehanteringssystem inforts som ett ordinarie arbetssétt under
aret. Arbetssattet har tagits vdl emot av medarbetarna. Den personliga aterkopplingen, med
konkreta forslag till hur kommunikationen kan utvecklas, upplevs bidra till att medarbetarens
egen kompetens inom kundkommunikation 6kar. Internkontrollen av drenden syftar till att
sdkerstélla kvalitet, bemotande och ledtider 1 kommunikationen med verksamhetens kunder.
Verksamhetens arbetssitt har setts som ett gott exempel vilket bidragit till att inspirera
liknande initiativ i andra verksamhetsomraden hos serviceforvaltningen.
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12024 ars kundenkater framkom i de verksamhetsspecifika frdgorna att kunderna generellt ar
ndjda med samarbetet med verksamhetsomridde ekonomi. Av 523 svarande avseende
ekonomiadministrationen uppgav 83 procent att &renden hanterats pa ett effektivt satt, 82
procent upplevde att de fatt den vagledning och hjélp de behover. Detta dr goda resultat,
samtidigt dr resultatet ndgot lagre &n 2023. For hyresadministrationen och avgiftshanteringen
ar respondentgrupperna mindre och resultaten generellt hogre. Verksamheten har, utifran
fritextsvaren 1 samtliga tre enkéter, identifierat fem olika forbattringsomraden: Stéd och
vigledning, Effektivitet, Tillgédnglighet, Kompetens och Ansvar. Samtliga medarbetare
involverades i slutet av 2024 1 att utifran analys av fritextsvaren formulera ldmpliga aktiviteter
1 sina team for 2025. Aktiviteterna ska pé sikt bidra till att hoja kundndjdheten ytterligare och
ska genomforas och f6ljas upp l6pande under 2025.

Upphandling och inkop

Under éret har verksamhetsomrade upphandling och inkdp deltagit i den
forvaltningsgemensamma kundundersokning som genomfordes under hosten. Av de svarande
valde 345 respondenter att svara pa verksamhetsomrade upphandling och inkops
verksamhetsspecifika fragor. Av de svarande upplever 78,0 procent att drenden hanteras
effektivt av verksamhetsomradet. 76,5 procent anser att de far den végledning och hjélp de
behover i kontakt med verksamheten. Majoriteten av respondenterna i kundundersékningen
upplever samarbetet mellan den egna forvaltningen och verksamhetsomrade upphandling och
inkOp som gott. Vid analys av fritextsvar finns nagra punkter for utveckling, bl.a. kommer
avdelningen att utifrdn ny servicepolicy for forvaltningen sdtta egna mal for terkoppling till
fragestdllaren samt utveckla “vad ar ett svar”.

L6én och pension

Inom verksamheten Lon och pension finns ett strukturerat arbetssétt att fanga upp de
avvikelser som sker. Medarbetare som upptéckt avvikelsen informerar kollegan som gjort
avvikelsen i syfte att h6ja kompetensen. Verksamheten samlar de avvikelser som skett senaste
manaderna och informerar pa arbetsplatstriaftf i syfte att minska avvikelserna och
konsekvensen av avvikelsen.

Verksambheten tar del av kundernas synpunkter och forbéttringsforslag genom bland annat
kundméten, kundreferensgrupp och forvaltningens kundundersokning. 1 2024 ars kundenkéter
framkom 1 de verksamhetsspecifika frdgorna att kunderna generellt dr ndjda med samarbetet
med verksamhetsomréde 16n och pension. Av 645 svarande uppger 81 procent att drenden
hanterats pa ett effektivt sitt, 83 procent upplevde att de fatt den vigledning och hjélp de
behover. Detta dr goda resultat, samtidigt dr resultatet nagot ldgre dn 2023. Verksamheten har,
utifran fritextsvaren, identifierat tvd olika forbattringsomraden: Kvalitet och Kompetens.
Kvalitet 1 form av registreringar som vid manuell hantering ibland blir fel och kompetens da
kédnnedom om kund minskat under tid. Verksamheten har redan implementerat nytt arbetssétt
genom att medarbetare under minst en ménad eller 1dngre arbetar med specifik kund och dess
underlag och drenden.

Kontaktcenter Stockholm
Kontaktcenter har under aret paborjat ett arbete tillsammans med medarbetarna i syfte att
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forstd den fordndringsresa verksamheten stir infor med hogt deltagande och stort
engagemang. Fokus har varit att ldra kinna varandra 6ver enhetsgranserna for att bygga en
kultur som moéter de forhallningssitt som kvalitetsprogrammet inom staden foresprakar och
for att ldra sig och forsta forandringsresans olika faser. Kontaktcenter har tagit fram en
gemensam fordandringsvision under dret som bygger pa kvalitetsprogrammet. Det ir ett
langsiktigt arbete som Kontaktcenter fortsétter arbeta med kontinuerligt framover.

Kontaktcenter samverkar nédra kunder och uppdragsgivare for att forsta behov och
utvecklingsonskemal for att underlitta kontaktvigar for invnarna i staden och for
uppdragsgivarna i vardagen. Under aret inkluderades Kontaktcenter for forsta gangen i
serviceforvaltningens overgripande kundundersokning for bastjdnsterna (NKI). Av de 201
svarande upplever 82,6 procent att drenden hanteras pa ett effektivt sétt, vilket ar ett kvitto pa
det kontinuerliga samarbetet med uppdragsgivarna fungerar vil. Kontaktcenter arbetar
standigt med att utveckla och forbéttra nya och befintliga uppdrag, sé att stadsdels- och
fackforvaltningar kan fokusera pa kiarnverksamheten.

Rekrytering

Verksamhetsomradet har under dret 16pande f6ljt upp den upplevda kundkvaliteten i alla
utforda uppdrag. Svarsfrekvensen ligger pa 75 procent och som mest stélls 10 fragor om olika
moment och samarbetet med en tiogradig skala. Det sammanlagda genomsnittet ligger pa
knappt 9,7/10. Verksamheten stiller, liksom ovriga frivilliga konsulttjanster pa
serviceforvaltningen, en NPS-fraga dar resultat ar 89 vilket &r ett mycket hogt resultat.
Dessutom mits kandidatupplevelsen pa de kandidater som fatt arbetet dir de ger ett
helhetsbetyg péd processen pa 9,5. Utdver detta f0ljs resultatet av de rekryteringar dér
verksamheten varit involverade i hela processen och dven bidragit med tester och en
rekommendation kring val av slutkandidat. Cirka ett halvér efter att kandidaten anstélls f6ljs
det upp om kandidaten motsvarat forvéntningarna. Resultat pa detta ar 9,2/10. Samtliga
enkéter har fritextfélt och dessa kommentarer analyseras ithop med siffrorna och ligger till
grund for forbattringar av erbjudna tjénster. Avdelningens medarbetare dr dven indelade i
olika sé kallade utvecklingsgrupper som regelbundet omvérldsbevakar utvecklingen av olika
delar av rekryteringsprocessen pa arbetsmarknaden. I verksamhetens verksamhetsplan laggs
flera av de planerade aktiviteterna pa dessa grupper for att sékerstélla att verksamheten ar
relevant och erbjuder attraktiva rekryteringstjanster. Verksamheten har haft en fornyad
genomgang av stadens kvalitetsprogram och har arbetat i mindre grupper med dess
forhallningssitt och vad de innebir for verksamheten specifikt.

Verksamhetsomrade digitalisering, it och telefoni

Verksamhetsomrade digitalisering it och telefonis uppdrag och tjénster utgér fran stadens
kvalitetsprogram med tillhdrande styrdokument inom it och digitalisering. De uppdrag
verksamhetsomridets interna konsulter 4r inblandade 1 inom stadens forvaltningar och bolag
har ett utvecklingsfokus genom att de stodjer verksamheternas digitalisering. I vara uppdrag
har vi fokus pa att effektivt bidra till stadens gemensamma arbetssitt, processer och
system/plattformar, inklusive en god forstéelse for informationssékerhet, helhetssyn och
hallbarhet.

Utover de sjélvklara fordelarna att bygga upp en verksamhet med interna konsulter: att
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kompetens och erfarenheter stannar inom staden, ldgre kostnader, en forenklad administration
och upparbetade samarbeten, bidrar verksamhetsomradet till en dkad takt, leveranskvalitet
och effektivitet i stadens digitaliseringsprojekt. Verksamhetsomrédet bidrar ocksa genom sina
olika uppdrag till att staden ateranvander och sprider kunskap uppdrag mellan stadens
verksamheter.

En viktig del i genomforandet av verksamhetsomradets 6vergripande uppdrag ar en aktiv
dialog och kollegialt larande och stottande inom verksamhetsomréadet, mellan
serviceforvaltningens olika ansvarsomraden och i1 dialog med kunder.

Verksamhetsomrade lokalplanering

Lokalplanering skickar efter varje avslutat uppdrag ut en enkit med fragor om hur uppdraget
utforts. Dar betygssitts insatserna pa en skala mellan 1-10. For 2024 &r snittet i
kvalitetsenkiiten 8,95 att jimfora med 9,47 for 2023, 9,55 for 2022 och 9,31 for 2021. Aven
om snittet sjunkit ndgot under aret ligger de pé en sa pass hog niva att det kan konstateras att
kunderna fortsatt &r mycket n6jda med kvaliteten pa lokalplanerings tjdnster. Detta trots att
arbetsbelastningen tidvis varit hog for delar av lokalplanerings medarbetare. I de fall 14ga
siffror sétts har lokalplanering tagit kontakt med den aktuella forvaltningen for en mer
ingdende diskussion. Enkédterna anvénds dven for aterkoppling till enskilda medarbetare.

Efter varje avslutat uppdrag skrivs en aterforingsrapport som 16pande anvénds for intern
verksamhetsutveckling. Rapporterna anvinds i forsta hand inom respektive grupp men tas upp
pa avdelningsmdten for intern kunskaps- och erfarenhetsdverforing. I stora projekt skrivs
aterforingsrapporterna gemensamt med uppdragsgivare dir en dialog fors om hur uppdraget
utforts och dér bide forbattringsmojligheter och framgangsfaktorer lyfts fram i rapporterna.

Verksamhetsstéd
Verksamhetsstod har under aret bidragit till det systematiska kvalitetsarbetet genom objekt
KCP samt genom att stotta forvaltningens dvriga verksamheter 1 deras kvalitetsarbete.

Inom objekt KCP har en forsta arlig utvirdering genomforts under perioden mars till april
2024. Syftet med utvdrderingarna ér att folja upp utvarderingsomraden fran nollméatningen
(2022) samt att belysa forbattringsomraden. Enkéten besvaras av taktiskt ansvariga for
respektive verksamhet inom avtalet. Enkéten bestar av sex fragor (skala 1-6) kring, kvalitet,
stabilitet, kostnadseffektivitet, flexibilitet, utvecklingsmdjligheter och generell ndjdhet.
Utifran resultatet av den forsta utvirderingen, som verlag visar pé en forbéttring jamfort med
nollmétningen (2022), har objektet fokuserat pa omradena stabilitet och utveckling. I omréade
stabilitet har fokus under 2024 varit att forbéttra support-flodet och skapa en mer tillganglig
information och dterkoppling till verksamheterna inom avtalet for kdnda fel/incidenter. Inom
omradet utveckling, utifran det identifierade behovet av en mer proaktiv och viardeskapande
leverans fran leverantdren, har objektet aktivt arbetat med kravstillning och att f6lja upp
leverantdren vid ex. bestéllningar av tjdnster/funktioner, nyttjande av tillaggstjanster m.m.

Verksamhetsstod har under aret tagit fram en digitaliseringsstrategi for att systematisera
forvaltningens framtida arbete med digitalisering. Bland annat genom att utga frén
standardiserade virderingsprinciper, serviceforvaltningens uppdrag i staden och krav pa
nyttorealiseringsplaner 1 digitaliseringsinitiativ.
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Vidare har forvaltningen dven identifierat behov av grundutbildningar inom data, it och
telefoni. Utbildningar som verksamhetsstods lokala IT och telefonifunktion tillhandahallit vid
behov for medarbetargrupper.

Verksamhetsstod har under aret stottat forvaltningen 1 att digitaliserat all kvittohantering for
friskvérd, egna utldgg i tjinsten m.m. Ett arbete som forenklat administrationen och hojt
anvandarupplevelsen bland forvaltningens medarbetare och chefer.

Systematiskt arbetsmiljoarbete

Checklista for arlig uppfoéljning

Forvaltningen bedoms ha ett valfungerande systematiskt arbetsmiljoarbete vilket framgér av
resultaten frn den arliga uppfoljningen. Vid analysen av uppfdljningen identifierades inga
storre brister 1 det systematiska arbetsmiljoarbetet. Merparten av fraigeomradena ér i hog grad
uppfyllda av de arbetsmiljokrav som stélls pd forvaltningen som arbetsgivare. Det finns ett
par forbattringsomraden som bedoms kunna atgirdas pa avdelnings- respektive enhetsniva
under 2025.

Forbattringsomraden

Analysen visar att det finns ett behov av att fortsitta arbeta aktivt med personalpolicyn (tillika
arbetsmiljopolicyn) i olika forum. For att 6ka kunskap och kdnnedom, hos savél nyanstillda
som mer seniora medarbetare och chefer, kommer en drlig genomgéng att goras inom ramen
for APT. Fokus ska ligga pa dialog och delaktighet. Utfallet av analysen visar dven att en del
av cheferna pé forvaltningen 6nskar en mer strukturerad uppfoljning av de tilldelade
arbetsmiljouppgifterna och de krav som stills pa kunskap, kompetens och resurser. For att
sakerstdlla uppfoljningen, inom ramen for ett strukturerat samtal, kommer en dversyn av
frigorna 1 medarbetarsamtalsmallen f6r chefer att ses 6ver under 2025. Generellt bedoms
forvaltningen ha en god struktur vid genomforande av riskbedomningar och
atgirds/handlingsplaner. Ett forbattringsomrade finns dock inom uppfoljningen av
atgdrds/handlingsplaner for att sdkerstdlla att atgérder verkligen har genomforts enligt plan.
Inom verksamhetsomride lokalplanering ska en skriftlig rutin vid besok pa byggarbetsplatser
tas fram da det saknas i dagsldget. I samband med fortsatt uppbyggande av det centrala
beredskapslagret finns ett behov av att sékerstélla arbetsmiljon for den/de medarbetare som,
till viss del, kommer att arbeta pa mer regelbunden basis i lagerlokalerna.

Framgangsfaktorer

Serviceforvaltningen arbetar for att frimja hélsa pa arbetsplatsen genom att skapa ett oppet
arbetsklimat som bidrar till att alla kan kénna delaktighet, engagemang och trivsel pa sin
arbetsplats och i sin yrkesroll. Lopande dialoger och avstimningar mellan chefer och
medarbetare och samtal i mer strukturerade former (APT, medarbetarsamtal,
uppfoljningssamtal, lonesédttande samtal mm) bidrar till en god grund for att bedriva ett
framgangsrikt systematiskt arbetsmiljoarbete. Under dret har d&ven pulsmétningar testats inom
flera enheter. P4 detta sitt har forvaltningen skapat ett frivilligt komplement till den érliga
medarbetarundersokningen vilket ger mdjlighet att méita medarbetarnas engagemang och
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vidlmaende regelbundet samt att arbeta proaktivt med arbetsmiljofrdgorna. Det finns dven ett
vilfungerande samarbete med skyddsombud och de fackliga organisationerna. For att stirka
nya chefer i det systematiska arbetsmiljoarbetet finns bdde en extern- och intern
arbetsmiljoutbildning att tillga. Vid behov anvinds foretagshilsovarden och HR som stod vid
riktade arbetsmiljdinsatser. Lopande undersdkningar, riskbedomningar och dtgirder
genomfors pa samtliga nivéer 1 organisationen. Fran och med 2024 genomfors den arliga
uppfoljningen av det systematiska arbetsmiljoarbetet, den organisatoriska och sociala
arbetsmiljon samt arbetsmiljouppgiftsdelegeringen 1 ILS:en vilket forvintas bidra till 6kad
transparens och systematik.

Foregaende ars aktiviteter fran arlig uppféljning

Under 2024 har ett nytt arbetssétt for den arliga uppfoljningen av det systematiska
arbetsmiljoarbetet inforts pa forvaltningen. Samtliga chefer har via ILS besvarat frigorna
kring uppfoljning av det systematiska arbetsmiljoarbetet samt uppfoljningen av den
organisatoriska och sociala arbetsmiljon. Under aret har det genomforts tva
arbetsmiljoinsatser pa gruppniva som ett resultat av de handlingsplaner som tagits fram i
samband med foregédende ars medarbetarenkit. For att korta ledtider av drenden i1 [A
genomfordes under véren en riktad insats till chefer for att 6ka kunskapen inom omréadet
vilket gav en positiv effekt pd ledtider och antal avslutade drenden. For att ytterligare stérka
forvaltningens chefer har samtliga chefer genomgatt ett ledarskapsutvecklingsprogram och
deltagit 1 reflektionsgrupper. Under det gdngna dret har det dven gjorts en del revideringar och
uppdateringar av stddmaterial kring arbetsmiljo.

Ovrigt
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