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Sammanfattande analys

Serviceforvaltningen gor beddmningen att servicendmnden bidrar till att uppfylla
kommunfullmaktiges tre inriktningsmal. | tertialrapport 2 redovisar forvaltningen eventuella
avvikelser for verksamhet och ekonomi jamfort med verksamhetsplan och budget.

Forvaltningen har under perioden pabdrjat i huvudsak allt arbete enligt verksamhetsplan 2025.
Ett fatal av namndens aktiviteter kommer prioriteras till kommande verksamhetsar.

Ett Stockholm som héaller sasmman med en stark och jamlik valfard i hela staden

Servicenamnden har sex namndmal som medverkar till att uppfylla kommunfullméaktiges
inriktningsmal om ett Stockholm som haller samman med en stark och jamlik valfard i hela
staden. Forvaltningen gor bedomningen att inriktningsmalet kommer uppfyllas helt under aret
da samtliga fem mal for verksamhetsomradet samt tillhérande namndmal bedoms uppfyllas
helt under aret.

Ett gront och fossilfritt Stockholm som leder en rattvis klimatomstallning

Servicenamnden har fyra namndmal som medverkar till att uppfylla kommunfullmaktiges
inriktningsmal om ett gront och fossilfritt Stockholm som leder till en rattvis
klimatomstallning. Férvaltningen gér bedémningen att inriktningsmalet kommer att uppfyllas
helt under aret da tre av fyra mal for verksamhetsomradet och alla namndmal bedoms
uppfyllas helt under aret. Forvaltningen ser dock svarigheter att na kommunfullmaktiges mal
for verksamhetsomradet: 2.2 Stockholm ska vara en stad dar den biologiska mangfalden okar
och prognostiserar en delvis uppfylinad for detta mal.

Ett Stockholm med en stabil och hallbar ekonomi med utbildning, jobb och bostader for
alla

Servicenamnden har tio namndmal som medverkar till att uppfylla kommunfullmaktiges
inriktningsmal om ett Stockholm med en stabil och hallbar ekonomi med uthildning, jobb och
bostader for alla. Forvaltningen bedémer att inriktningsmalet kommer att uppfyllas helt under
aret da samtliga sju mal for verksamhetsomradet och alla namndmal bedéms uppfyllas helt
under aret.

Uppfoljning av arbete i enlighet med kommunfullméktiges direktiv

Kommunfullméktiges direktiv till samtliga ndmnder och bolagsstyrelser tydliggor séarskilt
prioriterade omraden dar forvaltningar och bolag behdver utveckla samverkan och
gemensamma processer. Att utveckla stadens administrativa funktioner pa ett
kostnadseffektivt och kvalitativt sétt kraver att standiga forbattringar och utveckling av
processer gors i samverkan mellan serviceférvaltningen, processagare inom
stadsledningskontoret och de forvaltningar och bolag som utgor serviceférvaltningens kunder.
Servicenamnden arbetar darmed i enlighet med flertalet av kommunfullmaktiges direktiv.

Under perioden har forvaltningen i enlighet med kommunfullméktiges direktiv, bland annat
genom lokalplanerings tjanster, bidragit till att ge forutsattningar att stvja stadens 6kande
lokalkostnadsutveckling. Genom att forvaltningar och bolag nyttjar lokalplanerings
kompetens i planering och genomférande av lokalprojekt har stadens starkts i bestallarrollen,
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vilket gynnar en effektiv lokalanvandning gallande bade koncern- och livscykelperspektiv och
med en prioritet att hyra lokaler i stadens egna fastigheter.

Verksamhetsomrade upphandling och inkop arbetar samordnat inom staden med upphandling
och avtalsforvaltning i syfte att upptacka och motverka valfardsbrott. Utifran det nya
inkOpsprogrammet arbetar forvaltningen med att forstarka kompetens och metodik inom
inkdpsprocessen avseende vélfardsbrott och informationssakerhet. Forstarkningen ar &ven
nddvandig for att forbereda verksamheten for kommande lagstiftning inom
informationsséakerhetsomradet.

Arbetet med att motverka valfardsbrottslighet har intensifierats genom bland annat forstarkt
uppdrag for inkdpssupporten. Inképssupporten erbjuder nu stéd nar medarbetare i
forvaltningar och bolag upptacker nagot som verkar misstankt géllande leverantorer och avtal
i stadens olika verksamheter. Inképssupporten ger vagledning i hur avvikelsen bor hanteras
och hjélper till att dela information Gver staden om eventuella oseritsa aktorer och sékerstaller
att avvikelser foljs upp av de som &r ansvariga for avtalen.

Serviceforvaltningen bidrar pa flera satt till att uppna klimat- och miljomal och fortsatter att
stalla krav pa transporter for att bidra till en fossilbranslefri organisation ar 2030.
Hallbarhetsfunktionen &r nu fullt bemannad och bidrar med kompetens géllande relevanta och
hallbara milj6- och klimatkrav vid inképsprocessen enligt stadens nya miljéprogram.
Hallbarhetsfunktionen arbetar nara miljoforvaltningens olika enheter for att stalla relevanta
och langtgaende krav i enlighet med det nya miljéprogrammet i alla centralupphandlingar for
att bidra till cirkularitet, minskad anvéndning av fossil plast med mera.

Under perioden har forvaltningen fortsatt med etablering av en aterbrukscentral av
byggmaterial for stadens verksamheter. Aterbrukscentralen ska drivas i egen regi och personal
har anstallts for att arbeta med projektet. | projektet har fokus varit att hitta lamplig
lokalisering samt att forma den 6vergripande aterbruksprocessen.

Under perioden har forvaltningen starkt sin kompetens for att stddja forvaltningar och bolag i
utveckling av digitalisering och dataskydd. Fran april erbjuds férvaltningar och bolag stod
inom systemutveckling och systemarkitektur da tre personer med stor erfarenhet av stadens
tekniska plattformar och e-tjanster har anstallts. Under perioden har forvaltningen aven
utvecklat tjansteutbudet med tjanster inom omradet dataskyddsombud.

Periodens resultat

For 2025 prognostiseras ett underskott om 1,9 miljoner kronor fore resultatéverforingar och
en budget i balans efter resultatoverforingar. Situationen inom avdelningen upphandling och
inkOp ar en stor bidragande orsak till underskottet och avdelningen prognostiserar ett
vasentligt hdgre underskott an i verksamhetsplanen och budget. Serviceférvaltningens
helarsprognos paverkas dock positivt till foljd av utbetalad erséttning om 3,4 miljoner kronor
for de merkostnader som forvaltningen behovt lagga pa en fordjupad avtalsgranskning av
stadens Kontaktcenterplattform i syfte att atgarda avtalsbrott som konstaterats. Utéver denna
ersattning kommer forvaltningen gora ansprak fran leveranttren pa ca 0,5 miljoner kronor
ytterligare avseende merkostnader for perioden 202505-202512.

| budgeten och i prissattningen av forvaltningens tjanster 2025 réknade forvaltningen med en
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I6nerevision om 2,2 procent. Den nu faststallda I6nerevisionen uppgar dock till 3,4 procent

for 2025, vilket innebar en 6kning av I6nekostnaderna i forhallande till budget med cirka 2,5
miljoner kronor. Trots 6kade I6nekostnader har flera avdelningar inom forvaltningen lyckats
anpassa sina kostnader genom olika effektiviseringsatgérder i syfte att na en budget i balans.

Uppfoljning av Kommunfullmaktiges inriktningsmal

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

Uppfylls helt

Analys

Servicenamnden har sex namndmal som medverkar till att uppfylla kommunfullméaktiges
inriktningsmal om ett Stockholm som haller samman med en stark och jamlik valfard i hela
staden. Forvaltningen gor bedémningen att inriktningsmalet kommer uppfyllas helt under aret
da samtliga fem mal for verksamhetsomradet samt tillhérande namndmal bedéms uppfyllas
helt under aret.

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 namnden bidrar till att uppfylla kommunfullmaktiges mal helt
under 2025. Bedémningen grundas pa att tillhérande namndmal bedoms uppfyllas helt.

Kontaktcenter har under maj hanterat Kulturskolans period fér ateranmalan. Perioden skulle
ha pagatt fran 5 till 18 maj men forlangdes till 25 maj. Ett tekniskt problem med
Kulturférvaltningens upphandlade elevsystem ”Speedadmin” ledde till 6kade volymer under
perioden, Kontaktcenter har darfor hanterat 49 procent fler &renden an motsvarande period
2024. Vardnadshavarna paverkades av det tekniska problemet da de fick meddelande om att
eleven inte uppfyllde alderskraven vid ateranmalan. | dialog med Kulturskolan forlangdes
tiden for ateranmalan vilket gav Kontaktcenter ytterligare tid att hjélpa vardnadshavare att
ateranmala, ta bort felaktiga avanmélningar samt skicka ut en manuell bekraftelse pa
ateranmalan. Detta tog lang tid och innebar manga steg i arbetsprocessen.

Kontaktcenter har hanterat kolloarenden och har haft mycket fina resultat pa den
enkatundersokning som gors efter samtalen som mater upplevd service och tillganglighet,
malet ligger pa 85 procent men resultatet under perioden har natt upp till 87 procent.
Kontaktcenter har stéttat med extra stdd, hanterat &ndringar, tilldgg i ansékningar och
registrerat svar utifran inkomna fullmakter.
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Namndmal: Servicenamnden skapar forutsattningar for att barn och ungdomar ska
ha jamlika mdjligheter, lika uppvéxtvillkor och en rik fritid

Uppfylls helt

Beskrivning

Genom Kontaktcenter Stockholm ges barn, ungdomar och deras vardnadshavare information
och vagledning i en bredd av fragor, exempelvis skolvalet, kulturskola och kollo. I kontakter
med stockholmarna har Kontaktcenter en bred kunskap om barn och ungdomars vardag, deras
forutsattningar och uppvéxtvillkor. Kontaktcenter ger support i skolrelaterade e-tjanster.

Forvantat resultat

Genom Kontaktcenter Stockholm ges invanare likvardig, jamlik och kvalificerad information,
vagledning och support. Kontaktcenter Stockholm bidrar till att barn och ungdomar far
kannedom om de mojligheter till en rik fritid som finns att tillga i staden, bland annat genom
kollo och Kulturskolans kurser.

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

Uppfylls helt

Analys

Forvaltningen bedomer att namnden bidrar till att uppfylla kommunfullméktiges mal helt
under 2025. Bedémningen grundas pa att tillhérande namndmal bedéms uppfyllas helt.

Kontaktcenter Stockholm har genom sina kontakter med stockholmarna god insikt kring vilka
fragor foraldrar och vardnadshavare har. Skol- och férskolearenden har haft en 6kning av
antalet arenden under perioden. Kontaktcenter ser en 6kning av hanterade arenden for skola
under perioden da det varit en reservantagning i maj och den 22 maj kom antagningsbeskedet
som omfattas av alla skolor forutom Adolf Fredriks musikskola som startar i november.

Under perioden har ocksa flera paminnelser skickats ut till vardnadshavare med sms vilket
leder till 6kade volymer och nagot langre vantetider. | borjan av juni skickade tre skolor ut
felaktiga fritidserbjudanden vilket leder till oplanerade volymer fler arenden. Dessa handelser
kan paverka att man har upplevt en ndgot lagre service och tillganglighet. Det kan vara en
anledning till att utfallet om 84 procent for perioden géllande upplevd service och
tillganglighet. Foregdende ar samma period var resultatet 86 procent trots att svarsgruppen da
hade nagot langre vantetider. Kontaktcenter ar en verksamhet som blir paverkade om utskick
blir felaktiga eller ar otydliga och det &r svart att forbereda verksamheten for. | vissa fall kan
meddelanden laggas in redan i talsvaret som lases upp da invanarna ringer in, for att lugna och
minska oro och att langa vantetider uppstar.

Tidigare problem med tjansten for kundundersokningar som medforde att staden avbrot
anvandningen har nu atgardats. Forvaltningen har sedan juni haft mojlighet att gora
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kundundersokningar. Utfallet som redovisas i tertialrapporten avser darfor endast denna
period och analysen kan komma att revideras under hésten nar underlag fran en langre period
finns att tillgd. Dock ar den sammanvagda bedémningen just nu att néjdheten for perioden har
Okat.

Verksamhetsomrade rekrytering har stéttat ytterligare stadsdelsforvaltningar med rekrytering
till deras forskoleverksamhet. Sju stadsdelsforvaltningar har hittills i ar kopt stod vid
chefsrekrytering och fyra vid rekrytering av medarbetare. Vid rekrytering av till exempel
barnskotare &r det ofta manga sokande och processen maste hanteras skyndsamt for att inte
tappa kandidater. For dessa tjanster har verksamheten stottat med screeningtester och urval.
Screeningtesterna som anvands bygger pa evidens och forskning och sallar utifran antingen
sjalvskattningsformular géallande personlighet och eller test gallande generell mental formaga
for de kandidater som har hogst sannolikhet att motsvara kraven i rollen. Kundernas
upplevelse &r generellt god utifran vilka kandidater de sedan intervjuat och anstallt. En
kvalitativ och kvantitativ uppfoljning av screeningtesternas nytta gors under hosten. Sa har
langt har det sparat manga arbetstimmar pa att farre ansokningar lases fullt ut.

Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse

.---\

L) v Kommunstyrelsen ska i samarbete med servicendmnden och 2025-01-01 2025-12-31
utbildningsnamnden forbattra innehallet i stadens tjanst for att hitta

och jamféra skolor, sd att vardnadshavare kan ta del av relevanta

kvalitetsmatt, driftsform och annan information om verksamhetens

kvalitet

Namndmal: Servicenamnden bidrar till likvardiga och kvalitetssakrade majligheter i
forskolan och skolan

Uppfylls helt

Beskrivning

Kontaktcenter Stockholm bidrar till likvérdig service inom férskolan och skolan. Genom
kontakter med stockholmarna finns stor insikt kring vilka fragor foraldrar och vardnadshavare
har. Denna kunskap kan anvéndas brett i staden for utveckling och kvalitetssékring i forskolan
och skolan.

Kontaktcenters uppdrag om barn och skolfragor avser att underlatta for barn och deras
vardnadshavare genom information och vagledning vid val av forskola och skola, samt om
regelverk och fakturafragor. Kontaktcenter ger dven support till vardnadshavare géllande
Skolplattformen.

Verksamhetsomrade rekrytering levererar kvalitetssakrade och fordomsmedvetna
rekryteringar. Nar verksamhetsomradet ar involverat far kandidaterna kontinuerlig
aterkoppling under processen. Det bidrar till en god kandidatupplevelse och ett gott
arbetsgivarvarumarke som i sin tur paverkar kompetensforsérjningen framat. Det finns
mojlighet till strukturerad digital referenstagning dar ID-kontroll och bedragerikontroller gors.
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Forvantat resultat

Genom Kontaktcenter Stockholm ges foraldrar och vardnadshavare mojlighet till
kvalitetssakrad och likvérdig information om stadens forskolor och skolor. Kunskap fran
kontakter med invanare ger underlag for stadens verksamhetsutveckling.

Genom verksamhetsomrade rekrytering ges stadens forskolor och skolor méjlighet att nyttja
ett kvalitetssakrat stod vid rekrytering av chefer och medarbetare som rektorer, bitradande
rektorer, forskollérare, barnskotare och larare.

Utfall Utfall

Indikator Peilloiziz man/ kvinnor/ Ll Proognos Arsmal L(F:S a Period
utfall . . 2024 helar arsmal
pojkar flickor
Andel invanare 86 % 86 % 2025
som &r ndjda med
service och
tillganglighet

géallande barn- och
skolfragor ska vara
hég och stabil

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

Uppfylls helt

Analys

Forvaltningen bedomer att namnden bidrar till att uppfylla kommunfullmaktiges mal helt
under 2025. Bedémningen grundas pa att tillhérande namndmal bedéms uppfyllas helt.

Kontaktcenter Stockholm arbetar dagligen med att sakerstalla att malgruppen
funktionshindrade ska fa tillganglig service géllande funktionshinderfragor, genom den
dagliga kontakt som verksamheten har med stockholmare sa finns en bred kdnnedom om
malgruppens utmaningar. For att na malsattningen i stadens program for tillganglighet och
delaktighet for personer med funktionsnedséttning 2024-2029 stéttar Kontaktcenter
malgruppen med information och végledning sa att de pa ett enkelt och tillgangligt satt kan
erbjudas stdd och information som &r anpassat for individen. Detta bedéms bidra till
malsattning om att 6ka stadens tillganglighet.

Under perioden har véntetiderna till Kontaktcenters svarsgrupp funktionsnedsattning varit
kortare an foregaende ar samma period. Det ar ett resultat av verksamhetens forandringsarbete
att bredda kompetensen hos medarbetarna under aret, utvecklingsarbetet fortsatter d&ven under
hosten. | slutet av juni borjade Kontaktcenter Stockholm skicka ut enkater via sms efter
samtalen till stockholmarna i funktionshinderfragor. Malet ar att nd 85 procent avseende
upplevd service och tillganglighet, resultatet uppgick till 82 procent, vilket kan jamféras med
81 procent for motsvarande period forra aret. Medarbetarna anpassar och forstar behoven som
malgruppen har och medarbetarna far ofta hora att man ar mycket néjd med den hjalp som
erbjuds av Kontaktcenter. Kontaktcenter prognosticerar att malet for indikatorn ska nas for
helaret.
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Den 9 maj deltog tva servicehandlaggare fran Kontaktcenters svarsgrupp for
funktionsnedsattning i en workshop med representanter fran Bromma och Kungsholmens
stadsdelsforvaltningar. Syftet med workshopen var att identifiera fler arbetsuppgifter som
Kontaktcenter kan hjalpa stadsdelsforvaltningarna med for att underlétta och 6ka
tillgangligheten for malgruppen. Uppféljning av denna workshop kommer att ske under
september.

Under perioden har vantetiderna till Kontaktcenters svarsgrupp overformyndarforvaltning
varit kortare an foregaende ar samma period. Kortare vantetider ar ett resultat av
verksamhetens forandringsarbete att bredda kompetensen hos medarbetarna,
utvecklingsarbetet fortsétter &ven under hosten. | slutet av juni bérjade Kontaktcenter skicka
ut enkater via sms efter samtalen med stockholmarna som varit i kontakt angaende
overformyndarfragor. Malgruppens upplevelse av service och tillganglighet uppgar till 82
procent nojda, vilket vertraffar malet om 73 procent. Utfallet kan dven jamféras med
motsvarande period forra aret da andelen néjda uppgick till 73 procent. Den forbattrade
nojdheten beror troligen pa kortare véntetider, detta trots att svarsgruppen hanterat en 6kning
av samtal med ca 9 procent under perioden.

Kontaktcenter hade i maj besok av flera medarbetare och enhetschef fran
overformyndarforvaltningen. Handl&ggarstod och enhetschef inom Kontaktcenter holl en
presentation och fragestund. Déarefter gjordes en rundvandring i Kontaktcenters lokaler.
Besoket var mycket uppskattat av bagge parter och betyder mycket for det fortsatta
samarbetet som idag ar mycket gott.

Tidigare problem med tjansten for kundundersokningar som medforde att staden avbrot
anvandningen har nu atgardats. Forvaltningen har sedan juni haft mojlighet att géra
kundundersokningar. Utfallet som redovisas i tertialrapporten avser darfor endast denna
period och analysen kan komma att revideras under hdsten nar underlag fran en langre period
finns att tillgd. Dock ar den sammanvagda bedémningen just nu att néjdheten for perioden har
oOkat.

Verksamhetsomrade rekrytering har hittills i ar stottat alla stadsdelsforvaltningar utom en med
chefsrekrytering till socialtjansten. P4 medarbetarniva har hittills fyra stadsdelsforvaltningar
kopt stod med rekrytering. | dessa rekryteringar foljs stadens rekryteringsprocess och
kompetensbaserad metodik anvands och kandidaterna far kontinuerlig information under
processen och cheferna avlastning i alla moment. Detta bor gynna stadens
kompetensforsorjning och arbetsgivarvarumarke framat for de stadsdelar som koper stod. Nar
en rekrytering skyndas igenom och olika moment hoppas 6ver pa grund av tidsbrist 6kar
risken och darmed kostnaden for felrekryteringar. Nar serviceforvaltningen rekrytering ar
inblandad leds arbetet av konsulter som ar proffs pa omradet. Det som har relevans for
tjansten som ska tillséttas hamnar i fokus. Ett flertal uppdrag har &ven utférts kopplat till
stadens uppbyggnad av HVB-hem i egen regi.

Verksamhetsomrade rekrytering har en utvecklingsgrupp som I6pande bevakar omradet
mangfald. Hittills under aret har fragor kopplat till kandidaternas behov av hjalpmedel infor
och under intervjuer lyfts och diskuterats och resulterat i 6kad kunskap och medvetenhet hos
rekryteringskonsulterna att ge alla lika forutsattningar vid intervjun. Detta som ett led i att
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folja stadens program for tillganglighet och delaktighet for personer med
funktionsnedséttning.

Verksamhetsomrade lokalplanering bidrar till att uppfylla intentionerna i Stockholms stads
program for tillganglighet och delaktighet for personer med funktionsnedsattning 2024-2029
genom stdd till stadens forvaltningar med expertkompetens i tillganglighetsfragor kopplade
till lokaler. Exempelvis har en ny tillganglighetsanvisning tagits fram till fastighetskontoret
for att fortydliga stadens krav pa tillgangliga lokaler. Lopande ges stod till stadens
forvaltningar och bolag i storre och mindre fragor som ror tillganglighet. Exempelvis har fem
idrottshallar inventerats med syfte att kartlagga atgarder som behover goras for forbattrad
tillganglighet.

Lokalplanering stodjer aven socialforvaltningen i arbetet med uppdraget bestallaransvar for
grupp- och servicebostéder/stddboenden enligt lagen om stdd och service till vissa
funktionshindrade (LSS) och socialtjanstlagen (SoL). Insatserna ar framst i Overgripande
fragor och hyresforhandling men vid behov projektleder dven lokalplanering ombyggnader.
Lokalplanering har under aret arbetat med att inrattandet flera nya HVB-hem.

Namndmal: Servicenamnden bidrar till att det sociala omradet ar likvardigt, tillgangligt
och kvalitetssakrat

Uppfylls helt

Beskrivning

Kontaktcenter Stockholm bidrar till likvardig service géllande funktionshinderfragor och
overféormyndarfragor. Namnden bidrar dven till malen i Program for tillganglighet och
delaktighet for personer med funktionsnedséattning 2024-2029, bland annat genom
Kontaktcenter Stockholms, verksamhetsomrade lokalplanerings och webb- och
kommunikationsenhetens verksamheter.

Verksamhetsomrade rekrytering levererar kvalitetssakrade och fordomsmedvetna
rekryteringar. Nar verksamhetsomradet ar involverade far kandidaterna kontinuerlig
aterkoppling under processen och det bidrar till en god kandidatupplevelse och ett gott
arbetsgivarvarumarke som i sin tur paverkar kompetensforsorjningen positivt framat. Det
finns mojlighet till strukturerad digital referenstagning dar ID-kontroll och bedrégerikontroller
gors.

Forvantat resultat

Genom Kontaktcenter Stockholm ges service, information och vagledning i
funktionshinderfragor och 6verférmyndarfragor samt stodformer och insatser via staden eller
dvriga instanser, som kan underlatta i vardagen for stockholmare i behov av stod.

Genom verksamhetsomrade rekrytering ges stadens socialtjanst mojlighet att nyttja ett
kvalitetssakrat stod vid rekrytering av chefer och medarbetare.
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Genom att nyttja webb- och kommunikationsstdds tjanster géllande tillganglighetsanpassning
av webbpubliceringar sékerstalls att information pa stadens webbplatser foljer kraven pa
tillganglighet till digital offentlig service.

Lokalplanering bistar socialforvaltningen i bestéllaransvaret for grupp- och
servicebostader/stddboenden enligt lagen om stéd och service till vissa funktionshindrade
(LSS) och socialtjanstlagen (SoL) samt andra lokalprojekt.

. Utfall Utfall
TellEson Periodens T D — Utfall VB Proognos
2024 helar

el pojkar flickor

KF:s

Arsmal A Period
arsmal

Andel invanare 85 % 2025
som &r ndjda med

service och

tillganglighet

gallande

funktionshinderfrag

or ska vara hog

och stabil

Andel invanare 73 % 2025
som &r ndjda med

service och

tillgénglighet

gallande

overférmyndarfrag

or ska vara hog

och stabil

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 namnden bidrar till att uppfylla kommunfullmaktiges mal helt
under 2025. Bedémningen grundas pa att de tillnérande namndmalen bedéms uppfyllas helt.

Kontaktcenter Stockholm har under varen samarbetat med aldreférvaltningen och ett urval av
stadsdelsforvaltningarna gallande budgetuppdraget att forbattra samarbete och arbetssatt
avseende Aldre direkt och stadens medborgarkontakter géllande dldreomsorg. | arbetet ska det
inga att skapa battre rutiner och uppféljning, korta véantetiderna samt majliggora for enskilda
att skyndsamt komma i direkt kontakt med ansvarig bistandshandlaggare. | samrad med
aldreforvaltningen genomforde en arbetsgrupp inom Kontaktcenter en workshop som
resulterade i en nulageskartlaggning och analys av kundresan pa Kontaktcenter for
malgruppen och dess anhoriga. Arbetet fortsatter under hosten med fokus pa dialog med
stadsdelsforvaltningarna i att underlatta for den enskilde att komma i kontakt med ansvarig
bistandshandlaggare. Kontaktcenter har ocksa tillsammans med aldreforvaltningen paborjat
ett arbete i att fortydliga och forenkla granssnittet i uppdraget.

Kontaktcenter har under perioden kompetensbreddat flera medarbetare for att mota behovet
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och 6kade antal drenden inom svarsgruppen Aldre direkt som ar en i antal vaxande malgrupp.
Utvecklingsarbetet har lett till kortare vantetider sa att fler invanare och deras anhdriga
snabbare far hjalp med sina drenden. Resultaten &r i linje med kommunfullméktiges
budgetuppdrag att servicenamnden ska fortsatta utvecklingsarbetet av tjansten Aldre direkt
och korta vantetiderna. Under perioden har Kontaktcenter hanterat ca 7,5 procent fler &renden
jamfort med motsvarande period féregaende ar. Samtidigt har véntetiderna under perioden
kortats fran cirka 13 minuter till strax 6ver 2 minuter, vilket &r ett mycket fint resultat av
forandringsarbetet. Effektiviseringsarbetet har ocksa lett till att Kontaktcenter har kortat
arendehanteringstiderna under aret for svarsgruppen fran cirka 9 minuter till cirka 8 minuter.
Utveckling i daglig handlaggning leder darmed till att fler stockholmare kommer fram
snabbare.

Sedan i slutet av juni skickas en enkat ut efter samtalet for att mata upplevd service och
tillganglighet hos malgruppen. Utfallet i uppféljningen uppgar till 86 procent nojdhet, vilket
ar en procentenhet hogre an malvardet. En trolig anledning till det goda resultatet ar den
kortare vantetiden, som under flera ar tillbaka har upplevts lang, nu visas i 6kad nojdhet i att
komma fram snabbt for att fa information och vagledning i sina fragor.

Tidigare problem med tjansten for kundundersokningar som medforde att staden avbrot
anvandningen har nu atgardats. Férvaltningen har sedan juni haft mgjlighet att géra
kundundersokningar. Utfallet som redovisas i tertialrapporten avser darfor endast denna
period och analysen kan komma att revideras under hésten nar underlag fran en langre period
finns att tillgd. Dock ar den sammanvagda bedémningen just nu att néjdheten for perioden har
Okat.

Innan sommaren hade Kontaktcenter och dldreférvaltningen méte med medlemmar fran det
kommunala pensionarsradet (KPR) for att presentera Aldre direkt och svara pa fragor som
finns hos malgruppen. Det blev ett mycket lyckat méte som uppskattades av deltagarna och
aldreforvaltningen och de foreslog att Kontaktcenter skulle traffa fler fran KPR, sa nu har
Kontaktcenter bjudit in hela KPR till ytterligare en traff i host.

Under perioden har Kontaktcenter Aldre direkt tillsammans med aldrefrvaltningen och
idrottsforvaltningen deltagit pa Seniordagen i Kungstradgarden, vilket var mycket uppskattat
av alla deltagande och malgruppen.

Malet &r att alla stadsdelsforvaltningar ska anvanda Aldre direkt som en vag in for
likstallighet och likvardig tillganglighet. | dagslaget ar det 10 av 11 stadsdelsforvaltningar
som nyttjar den mojligheten. Kontaktcenter jobbar kontinuerligt med att alla
stadsdelsforvaltningar ska kanna sig ndjda med den service och tillgdnglighet som erbjuds
malgruppen sa att invanarna kan ges samma tillganglighet avseende kontaktvagar oavsett var i
staden man bor. Hagersten-Alvsjo stadsdelsforvaltning har en egen mottagningsservice som
de utvecklat och &r mycket néjda med, vilket gor att de avvaktar att ansluta sig till Aldre
direkt som en vég in. Kontaktcenter Stockholm verkar for att alla stadsdelsforvaltningar ska
nyttja tjansten for likstallighet och 6kad tillganglighet.

Verksamhetsomrade rekrytering har hittills stottat tre stadsdelsforvaltningar med rekrytering
av sommarvikarier till aldreomsorgen i olika omfattning. En stadsdelsforvaltning har kopt
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stod for all rekrytering av sommarvikarier och en rekryteringskonsult har varit dedikerad till
uppdraget och arbetat fokuserat med det under storre delen av varen. Uppfoljning av
uppdraget har gjorts och stadsdelsforvaltningen har varit véaldigt n6jd med det goda resultatet,
ansett att det effektiviserat processen, gett god kvalitet pa de rekryterade samt avlastning for
rekryterande chefer. En del lardomar har dragits och kommer anvéndas till att ytterligare
forbattra samarbetet i liknande projekt 2026. Ett liknande projekt till &ldreomsorgen ar redan
bestallt infor 2026. Resultatet kommer &ven att presenteras for stadsledningskontorets enhet
for utveckling och analys inom avdelning for utveckling och hr da kompetensforsorjningen
inom aldreomsorgen &r en utmaning for hela staden framat och behéver hanteras gemensamt
pa ett effektivt och kvalitetssakrat satt. Totalt sett har betydligt fler rekryteringar gjorts till
aldreomsorgen under aret jamfort med tidigare.

Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse

-Z:.I_-:l v Servicenamnden ska i samarbete med aldrendmnden och berérda  2025-01-01 2025-12-31
stadsdelsnamnder forbattra samarbete och arbetssatt avseende
Aldre direkt och stadens medborgarkontakter géllande
aldreomsorg. | arbetet ska inga att skapa battre rutiner och
uppfoljning, korta vantetiderna samt mojliggora for enskilda att
skyndsamt komma i direkt kontakt med ansvarig
bistdndshandlaggare

Namndmal: Servicenamnden bidrar till kvalitetssakrad rekrytering av personal till
aldreomsorgen

Uppfylls helt

Beskrivning

Verksamhetsomrade rekrytering levererar kvalitetssakrade och fordomsmedvetna
rekryteringar. Nar verksamhetsomradet ar involverade far kandidaterna kontinuerlig
aterkoppling under processen och det bidrar till en god kandidatupplevelse och ett gott
arbetsgivarvarumarke som i sin tur paverkar kompetensforsorjningen positivt framat. Det
finns mojlighet till strukturerad digital referenstagning dar 1D-kontroll och bedrégerikontroller
gors.

Forvantat resultat

Genom verksamhetsomrade rekrytering ges stadens aldreomsorg mojlighet att nyttja ett
kvalitetssakrat stod vid rekrytering av medarbetare och chefer.

Utfall Utfall
man/ kvinnor/
pojkar flickor

Periodens
utfall

Utfall VB Prognos
2024 helar

I.,(F:S a Period
arsmal

Indikator Arsmaél

Antal 7 2025
stadsdelsforvaltnin

gar som tagit hjalp

vid

chefsrekrytering till

aldreomsorgen

Antal 6 2025
stadsdelsférvaltnin
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. Utfall Utfall .
Indikator el man/ kvinnor/ Uzl e Proognos Arsmal }D(F'S : Period
utfall . : 2024 helar arsmal

pojkar flickor
gar som tagit hjalp
vid rekrytering av
medarbetare till
aldreomsorgen
Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse
Verksamhetsomrade rekrytering ska stotta minst en 2025-01-01 2025-05-31
stadsdelsforvaltning i rekrytering av sommarvikarier till
aldreomsorgen. Arbetet ska utvarderas som underlag for eventuellt
erbjudande till fler stadsdelsforvaltningar.

Namndmal: Servicenamnden bidrar till tillgénglig, likvardig information och
vagledning om stadens aldreomsorg

Uppfylls helt

Beskrivning

Kontaktcenter Stockholm bidrar till att skapa forutsattningar for en aldrevénlig stad som ar
bra att aldras i.

Forvantat resultat

Kontaktcenter Stockholm bidrar till en aldreomsorg av god kvalitet genom att tillhandahalla
likvardig information och service for éldre, deras anhdriga och 6vriga intressenter.

Kontaktcenter Stockholm bidrar daven till information- och kunskapsoverforing som kan
nyttjas inom staden foér god omsorg och trygghet for stadens aldre.

En vég in for samtliga aldrefragor i staden bidrar till att na stadens intentioner géllande en
aldrevanlig stad, med en inkluderande och tillganglig miljé som framjar ett aktivt liv, hela
livet.

Utfall Utfall
man/ kvinnor/
pojkar flickor

KF:s
arsmal

Periodens
utfall

Utfall VB Prognos

2024 helar Felzg

Indikator Arsmal

Andel invanare 85 % 85 % 2025
som ar ndjda med

service och

tillgénglighet

géallande

aldreomsorgsfrago

r ska vara hdg och

stabil

Antal 10 10 10 11 2025
stadsdelsforvaltnin

gar som uppger

Aldre Direkt som

sin forsta kontakt
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Periodens Ut_fall Utfall Utfall VB Prognos
man/ kvinnor/

utfall pojkar flickor 2024 helar

}SF:S a Period
arsmal

Indikator Arsmal

gallande
information och
vagledning om
aldreomsorgsfrago
r

Analys

Malet &r att alla stadsdelsforvaltningar ska anvénda Aldre direkt som en vég in, i dagsléget &r det 10 av 11
stadsdelsforvaltningar som nyttjar den méjligheten. Kontaktcenter jobbar kontinuerligt med att alla stadsdelsférvaltningar ska
k&anna sig nojda med den service och tillganglighet som erbjuds malgruppen sa att invanarna kan ges samma tillganglighet
avseende kontaktvagar oavsett var i staden man bor. En stadsdelsférvaltning (Alvsjé/ Hagersten) har en egen
mottagningsservice som de utvecklat och &r mycket néjda med, vilket gor att de avvaktar att ansluta sig till Aldre direkt som
en vag in. Kontaktcenter Stockholm verkar for att alla stadsdelar ska nyttja tjansten for likstallighet och dkad tillganglighet.

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

Uppfylls helt

Analys

Forvaltningen bedomer att namnden bidrar till att uppfylla kommunfullmaktiges mal helt
under 2025. Bedémningen grundas pa att tillhérande namndmal bedoms uppfyllas helt.

Verksamhetsomrade lokalplanering har pa uppdrag av idrottsforvaltningen inventerat fem
idrottshallar utifran ett tillganglighetsperspektiv. Inventeringarna kommer att ligga till grund
for lokalplanerings fortsatta uppdrag att planera och ta fram underlag for att bestélla och
genomfora tillganglighetsanpassningar. Genom lokalplanerings arbete bidrar
serviceforvaltningen till att uppfylla intentionen “Identifiera och undanréja eventuella hinder
som finns for att personer med funktionsnedséttning ska kunna delta i idrotts-, motions- och
friluftsaktiviteter” i Stockholms stads program for idrott, motion och friluftsliv, 2024—2028.

Lokalplanering har under aret haft ett omfattande uppdrag att stodja kulturforvaltningen i
rollen som hyresgast i den pagaende renoveringen och ombyggnaden av
byggnadsminnesforklarade Stockholms stadsbibliotek som pagar till sommaren 2027.
Lokalplanering bistatt med projektledning och specialistkunskap i en storlek som motsvarar
en heltidstjanst.

Genom Kontaktcenter Stockholm stottas malgruppen med information och végledning i
fragor som ror Kulturskolans kurser. Genom att guida i fragestéllningar som rér kurskatalogen
och anmaélan sa upplever vardnadshavarna att de far god hjalp. Utfallet for perioden for andel
invanare som ar néjda med service och tillganglighet ar 85 procent, vilket ar i linje med
arsmalet. En stor andel av vardnadshavarna ar sjalvgaende i bokningsfarfarandet och i de fall
fragor dyker upp hjéalper Kontaktcenter till med véagledning och information.

Tidigare problem med tjansten for kundundersokningar som medforde att staden avbrot
anvandningen har nu atgardats. Forvaltningen har sedan juni haft mojlighet att gora
kundundersokningar. Utfallet som redovisas i tertialrapporten avser darfor endast denna
period och analysen kan komma att revideras under hésten nar underlag fran en langre period
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finns att tillgd. Dock ar den sammanvagda bedémningen just nu att néjdheten for perioden har
oOkat.

Namndmal: Servicenamnden bidrar till att stadens kultur-, idrotts- och foreningsliv ar
tillgangligt

Uppfylls helt

Beskrivning

Némnden beaktar Stockholms stads program for idrott, motion och friluftsliv 2024-2028 och
bidrar till att uppfylla intentionerna i programmet.

Forvéantat resultat

Kontaktcenter Stockholm underlattar for barn och deras vardnadshavare att fa information om
kulturskolan och hjalp med att vélja kurs eller aktivitet.

Verksamhetsomrade lokalplanering bidrar med resurseffektivt bestallarstod i lokalprojekt
inom verksamheter for idrott och kultur. Som del i bestéllarstodet sékras
tillganglighetsaspekter bland annat genom funktionshinderinventeringar.

Utfall Utfall
man/ kvinnor/
pojkar flickor

KF:s
arsmal

Periodens
utfall

Utfall VB Prognos

2024 helar Period

Indikator Arsmal

Andel invanare 85 % 2025
som &r ndjda med

service och

tillganglighet

gallande

kulturskolan ska

vara hég och stabil

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

Uppfylls helt

Analys

Servicenamnden har fyra namndmal som medverkar till att uppfylla kommunfullmaktiges
inriktningsmal om ett gront och fossilfritt Stockholm som leder till en rattvis
klimatomstallning. Forvaltningen gor bedémningen att inriktningsmalet kommer att uppfyllas
helt under aret da tre av fyra mal for verksamhetsomradet och alla ndmndmal bedéms
uppfyllas helt under aret. Forvaltningen ser dock svarigheter att na kommunfullmaktiges mal
for verksamhetsomradet: 2.2 Stockholm ska vara en stad dar den biologiska mangfalden okar
och prognostiserar en delvis uppfyllnad for detta mal.
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KF:s mal for verksamhetsomradet: 2.1 Stockholm ska bli klimatpositivt —
genom minskade utslapp och 6kad koldioxidlagring

Uppfylls helt

Analys

Forvaltningen bedomer att namnden bidrar till att uppfylla kommunfullméktiges mal helt
2025. Bedémningen grundas pa att tillhérande namndmal samt kommunfullmaktiges
indikatorer for malet bedoms uppfyllas helt.

Serviceforvaltningen bidrar pa flera sétt till att uppna klimat- och miljomal.
Serviceforvaltningen fortsatter att stalla krav pa transporter for att bidra till en fossilbranslefri
organisation ar 2030. Hallbarhetsfunktionen bidrar med kompetens géllande relevanta och
hallbara milj6- och klimatkrav vid inkdpsprocessen enligt stadens nya miljoprogram.
Hallbarhetsfunktionen arbetar nara miljéforvaltningens olika enheter for att stélla relevanta
och langtgaende krav i enlighet med det nya miljoprogrammet i alla centralupphandlingar och
gemensamma upphandlingar for att bidra till cirkularitet, minskad anvéndning av fossil plast
med mera. Genom kontinuerlig avtalsforvaltning fortsatter forvaltningen att sékerstélla att
utfasningsamnen och prioriterade riskminskningsdmnen inte forekommer i upphandlade
produkter. En utbildningsinsats planeras under hosten for att skapa en djupare forstaelse inom
verksamhet upphandling och inkop for vad som &r forandrat i det nya miljoprogrammet.

Tillsammans med stadens inkopskategorier utvecklas och implementeras krav och villkor i
mallar som stadens verksamheter far tillgang till genom stadens gemensamma upphandlings-
och inkdpssystem. Till exempel har stadens kategoriteam for maltider och livsmedel
uppdaterat den tidigare framtagna mallen fér maltidsupphandling. Kategoriteamet for
inredning har tidigare arbetat fram och implementerat en snabbguide géllande hantering,
aterbruk och inkop av mébler. Nu har en mer omfattande véagledning tagits fram for att
informera och vagleda for att ytterligare bidra till cirkularitet och 6ka aterbruket. Foljer man
stegen i guiden och i vagledningen bidrar verksamheter till att nd malen i miljéprogrammet
om att halvera de konsumtionsbaserade utslappen till 2030 och om ett resurseffektivt och
cirkulart Stockholm.

Inom kategoriarbetet for maltider och livsmedel féljs klimatpaverkan fran upphandlade
livsmedel upp. De centralt upphandlade avtalen for livsmedel ar inne pa sitt tredje ar och ny
upphandling har startats upp. For perioden januari - juli ar utfallet av klimatpaverkan fran
upphandlade livsmedel 1,7 kg CO2 per kg livsmedel. Det &r stort fokus i stadens
verksamheter for att na detta mal och bedémningen ar att arsmalet om 1,5 kg CO2 per kg
livsmedel kommer nas. Forvaltningen deltar i arbetet med att revidera stadens matstrategi:
"God, héalsosam och klimatsmart mat" i vilken arbetet med klimatpéaverkan fran livsmedel och
maltider ytterligare kommer att forfinas. Den nya strategin beslutades i styrgrupp i borjan av
sommaren och strategin kommer sa smaningom att beslutas i kommunfullmaktige.

Arbetet med att kartlagga materialfloden med storst miljo- och klimatpaverkan pagar och
planen &r att slutrapporten presenteras vid arsskiftet/borjan av 2026. Projektet samarbetar med
de etablerade kategorierna i staden. Genom detta samarbetet har kategoriteamet for inredning
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arbetat fram den tidigare namnda snabbguiden samt vagledning for hantering, aterbruk och
inkdp av maébler.

Servicenamnden har fatt i uppdrag av kommunfullméktige att planera for etablering av en
aterbrukscentral av byggmaterial for stadens verksamheter och i forsta hand prova att driva
verksamheten i egen regi. Inom projektet har personal anstéllts och styrgruppen har antagit en
projektplan som pekar ut en malbild. Det ar ett mycket omfattande uppdrag som tar stora
resurser i ansprak och kraver utredning och planering samt samverkan inom
kommunkoncernen. Arbetet med projektet pagar enligt plan och om erforderliga beslut fattas
under hosten bedémer forvaltningen att en aterbrukscentral kan paborja sin verksamhet under
varen 2026.

. Utfall Utfall .

Indikator periodens \nan/ kvinnory SUAlVB - Prognos g e KES o periog

utfall . . 2024 helar arsmal

pojkar flickor
U Andel 21 25 % Tas 2025

upphandlingar som fram av
bidrar till namnd/
cirkularitet styrelse

Analys

Utfallet beror pa att manga tjansteupphandlingar dar krav om cirkularitet inte kan stallas har genomforts under perioden.
Arsmélet férvéantas &nda uppnés.

v Klimatpaverkan 1,7 kg 1,6 kg 1,5kg 1,5 kg 2025
fran upphandlade CO2 per CO2 per CO2 CO2
livsmedel kg kg per kg per kg
livsmedel livsmedel livsmed livsmed
el el
Analys

Indikatorn avser stadens totala klimatpaverkan fran inkopta livsmedel i CO2 per kg livsmedel. Utfallet for januari - juli ar
hogre an arsmalet. Det ar stort fokus i stadens verksamheter pa att n& detta mal och bedémningen ar att arsmalet nas.

Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse

(») ¥ Kommunstyrelsen ska i samarbete med milj- och 2025-01-01 2025-12-31
halsoskyddsnamnden och servicenamnden utveckla krav pa &g
miljé- och klimatpaverkan vid upphandling, samt system- och
metodstdd for att underlétta klimat- och resurssmarta val vid kép

'Z:l_-_:l v Milj6- och halsoskyddsnamnden ska i samarbete med 2025-01-01 2025-12-31
kommunstyrelsen, servicenamnden, Stockholm Vatten och Avfall
AB och i samréd med andra berérda namnder och bolagsstyrelser
implementera forslag utifran foregdende ars budgetuppdrag om att
kartlagga de materialfléden i staden som har stdrst miljo- och
klimatp&verkan och ta fram forslag pa atgarder for 6kad
resurseffektivitet och cirkulara materialfléden

(¥) ¥ senicenamnden ska i samarbete med kommunstyrelsen och S:t 2025-01-01 2025-12-31
Erik Markutveckling AB, och i samrad med
arbetsmarknadsnamnden, exploateringsnamnden,
fastighetsnamnden, miljé- och héalsoskyddsnamnden,
trafiknamnden, AB Familjebostader, AB Stockholmshem, AB
Svenska Bostader, Micasa Fastigheter i Stockholm AB, SISAB och
Stockholm Vatten och Avfall AB planera for etablering av en
aterbrukscentral av byggmaterial for stadens verksamheter och i
forsta hand prova att driva verksamheten i egen regi
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Namndmal: Servicenamnden bidrar till en hallbar utveckling som framjar klimat och
miljo
Uppfylls helt

Beskrivning

Malet om att Stockholm ska bli klimatpositivt — genom minskade utslapp och 6kad
koldioxidlagring bidrar sarskilt till Agenda 2030:s globala mal nummer 7 Hallbar energi for
alla, nummer 12 Hallbar konsumtion och produktion samt nummer 13 Bekampa
klimatférandringarna.

Kompetens inom miljo- och klimatomradet sakerstalls via servicenamndens
hallbarhetsfunktion som kan bidra med att sakerstélla sval hallbarhetskrav som sociala krav i
samband med upphandlingar.

Forvantat resultat

Stadens verksamheter ges genom inképsprocessen goda forutsattningar att bidra till en rattvis
klimatomstallning och minskade utslapp.

Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse

':' Implementera stadens nya miljéprogram 2025-01-01 2025-12-31

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

Uppfylls delvis

Analys

Forvaltningen bedomer att namnden bidrar till att uppfylla kommunfullmaktiges mal delvis
2025. Bedémningen grundas pa att kommunfullméktiges indikator fér malet inte forvantas
uppfyllas under aret samt pa att namndmalet bedoms uppfyllas helt, vilket gor att
forvaltningen bedomer att malet uppfylls delvis.

Genom att de centrala avtalen for livsmedel har tagit hansyn till matstrategins intentioner och
Varldsnaturfondens (WWF) konsumentguider for kott och fisk bidrar serviceforvaltningen till
att na stadens klimatmal. Dessutom har krav stéllts pa djurskydd och restriktiv
antibiotikaanvandning i livsmedelsproduktionen motsvarande svensk niva. Under perioden
implementerades dven nytt centralt avtal for livsmedel i konsumentférpackningar, det vill
saga forpackningar i storlek som motsvarar forbrukning i hemhushall eller mindre
verksamheter. Detta avtal ska komplettera de nuvarande centrala avtalen géllande livsmedel.
Dessutom har ny upphandling av livsmedel grossistavtal startats upp. Aven den nya
upphandlingen kommer att stalla héga krav och ha utgangspunkt i den nya matstrategin.

Andel inkopta ekologiska livsmedel for staden totalt for perioden januari - juli uppgar till 53
procent. Det &r en 6kning med en procentenhet fran utfallet for arets tre forsta manader. Ingen
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forvaltning som serverar "offentlig maltid" nar arsmalet. Totalt 8 av 11 stadsdelsforvaltningar
har ett utfall pa 60 procent eller mer. Trots att indikatorn inte langre omfattar maltider och
trots att det &r stort fokus pa denna parameter i stadens verksamheter bedoms arsmalet inte
nas. For att kommunfullmaktiges mal ska nas behdver stadens verksamheter 6ka takten rejélt i
att stalla om sina inkop.

Utfall Utfall

Indikator PEEEENE man/ kvinnor/ Ll e Proognos Arsmal [,(F:S 2 Period
utfall . : 2024 helar arsmal
pojkar flickor
B U Andelinkspta 53 % 48 % 70%  70% 2025

ekologiska
livsmedel i kronor

Analys

Andel inkdpta ekologiska livsmedel for staden totalt for perioden januari - juli uppgar till 53 procent. Det &r en 6kning med en
procentenhet fran utfallet for arets tre férsta manader. Ingen forvaltning som serverar "offentlig maltid" nar arsmalet. Totalt 8
av 11 stadsdelsforvaltningar har ett utfall pa 60 procent eller mer. Trots att indikatorn inte langre omfattar maltider och trots
att det ar stort fokus pa denna parameter i stadens verksamheter bedéms arsmalet inte nas.

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

Uppfylls helt

Beskrivning

Genom att lta stadens matstrategi vara styrande vid upphandling av livsmedel och maltider,
samt anvanda Varldsnaturfondens (WWF) konsumentguider for kott och fisk, far stadens
verksamheter goda forutsattningar att bidra till att skydda biologisk mangfald i skogar,
jordbrukslandskap och hav.

Forvantat resultat
Stadens verksamheter ges goda forutsattningar att bidra till att skydda biologisk mangfald i
skogar, jordbrukslandskap och hav.

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

Uppfylls helt

Analys

Forvaltningen bedomer att namnden bidrar till att uppfylla kommunfullmaktiges mal helt
2025. Bedomningen grundas pa att tillhorande namndmal bedéms uppfyllas helt.

| samtliga centralupphandlingar, men dven i gemensamma upphandlingar dar forvaltningen
stodjer andra upphandlande namnder och bolag, stélls successivt hogre krav pa transporter for
att om mojligt minska fossila branslen med sarskilt fokus pa transporter, entreprenader och
arbetsmaskiner. Forvaltningen har under perioden ¢kat antalet upphandlingar dar krav pa
fossilfrihet i de varuleveranser som gar till stadens verksamheter stallts. For att 6ka
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framkomligheten stélls krav pa effektiva leveranser men dven, dar sa ar majligt, leveranser
med hjalp av cykel. Serviceforvaltningens bedémning &r att dessa krav som stalls vid
upphandlingar bidrar till att minska anvandningen av fossila brénslen samt att
framkomligheten okar.

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

Uppfylls helt

Beskrivning

Servicenamnden bidrar till en stad dar framkomligheten 6kar och utslappen minskar genom
att stalla hoga krav pa miljéanpassning av transporter och fordon samt optimering av
leveranser.

Forvantat resultat

Anvéandningen av fossila branslen i stadens upphandlade transporter minskar och
framkomligheten Okar.

Utfall Utfall

Indikator PEloERNE man/ kvinnor/ Ll Proognos Arsmal l.,(F:S o Period
utfall . . 2024 helar arsmal
pojkar flickor
Oka antalet Ja Ja Ja 2025

upphandlingar med
krav pa fossilfrihet i
de varuleveranser
som gar till
stadens
verksamheter

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

Uppfylls helt

Analys

Forvaltningen bedomer att namnden bidrar till att uppfylla kommunfullmaktiges mal helt
2025. Bedomningen grundas pa att tillhorande namndmal bedéms uppfyllas helt.

Forvaltningens hallbarhetsfunktion sékerstaller att krav i upphandling stalls i enlighet med det
nya miljoprogrammet och dess handlingsplaner. Detta bidrar till att stadens verksamheter ges
goda forutsattningar att kopa in produkter enligt stadens mal.

Hallbarhetsfunktionen ger dven en djupare samverkan och ett vardefullt samarbete med
miljoforvaltningens alla expertfunktioner. Denna samverkan bidrar till att en successiv
utfasning av produkter som innehaller PFAS, ftalater och bisfenoler kan ske.
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Namndmal: Servicenamndens inképsprocess framjar stadens langsiktiga mal for att
uppna rena och giftfria miljder

Uppfylls helt

Beskrivning

Servicenamndens hallbarhetsfunktion stottar och vagleder verksamheten sa att upphandling
och avtalsforvaltning sker utifran miljomassig hallbarhet.

Forvantat resultat

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

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

Uppfylls helt

Analys

Servicenamnden har tio namndmal som medverkar till att uppfylla kommunfullmaktiges
inriktningsmal om ett Stockholm med en stabil och hallbar ekonomi med utbildning, jobb och
bostader for alla. Forvaltningen beddmer att inriktningsmalet kommer att uppfyllas helt under
aret da samtliga sju mal for verksamhetsomradet och alla namndmal bedéms uppfyllas helt
under aret.

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

Uppfylls helt

Analys

Forvaltningen bedomer att namnden bidrar till att uppfylla kommunfullmaktiges mal helt
2025. Bedémningen grundas pa att tillhérande namndmal bedoms uppfyllas helt.

Eftersom servicendmndens verksamhet ar helt intaktsfinansierad, ger kommunfullméktiges
indikatorer om budgetféljsamhet som enbart fokuserar pa kostnader, inte en heltackande bild.
Forvaltningen anser darmed att dessa indikatorer isolerat inte ger ett fullgott underlag for
beddmning av forvaltningens budgetféljsamhet. Ett mer relevant perspektiv for forvaltningen
ar nettoresultatet, dar bade kostnader och intakter beaktas. En analys av bada intékter och
kostnader presenteras i avsnittet "Uppfoljning av ekonomi™.

| budgetarbetet 2025 konstaterades att de senaste arens lonedkningar samt prognos for
I6nerdrelsens utfall 2025 var utmanande att hantera med radande effektiviseringskrav och
sjalvkostnad kunde inte nas vid budgetlaggningen. Forvaltningen budgeterade darmed ett
underskott pa 5,9 miljoner kronor innan resultatdverforingar och en budget i balans efter
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resultatoverforingar.

Den aktuella prognosen for 2025 visar ett underskott om 1,9 miljoner kronor fore
resultatdverforingar och en budget i balans efter resultatoverforingar. Situationen inom
avdelningen upphandling och inkép &r en bidragande orsak till underskottet och avdelningen
prognostiserar ett véasentligt hogre underskott &n i verksamhetsplanen och budget.
Serviceforvaltningens heldrsprognos paverkas dock positivt till foljd av utbetalad ersattning
om 3,4 miljoner kronor for de merkostnader som forvaltningen behovt lagga pa en férdjupad
avtalsgranskning av stadens Kontaktcenterplattform i syfte att atgéarda avtalsbrott som
konstaterats. Utdver denna ersattning kommer forvaltningen gora ansprak fran leverantoren pa
ca 0,5 miljoner kronor ytterligare avseende merkostnader for perioden 202505-202512,

| budgeten och i prissattningen av forvaltningens tjanster 2025 raknade forvaltningen med en
I6nerevision om 2,2 procent. Den nu faststallda I6nerevisionen uppgar dock till 3,4 procent

for 2025, vilket innebér en 6kning av Iénekostnaderna i forhallande till budget med cirka 2,5
miljoner kronor. Trots 6kade I6nekostnader har flera avdelningar inom férvaltningen lyckats
anpassa sina kostnader genom olika effektiviseringsatgérder i syfte att na en budget i balans.

Utfall Utfall

Indikator PEloERNE man/ kvinnor/ Ll Proognos Arsmal L(F:S o Period
utfall . . 2024 helar arsmal
pojkar flickor
v Namndens 100,6 % 99,5 % 100 % 100 % Tertial
budgetfdljsamhet 2 2025
efter

resultatdverféringa
r

Analys

Eftersom servicenamndens verksamhet &r helt intaktsfinansierad, ger ett matt som enbart fokuserar pa kostnader inte en
heltackande bild for att bedéma budgetfoljsamheten. Ett mer relevant perspektiv for férvaltningen ar nettoresultatet, dar bade
kostnader och intakter beaktas. En analys av bada intakter och kostnader presenteras i avsnittet "Uppfélining av ekonomi".
Vidare behover forvaltningen anpassa sina resurser och darmed kostnader for att hantera utékade uppdrag under aret.
Eftersom malet ar sjalvkostnad kommer dessa uppdrag dven att generera intakter, vilket ytterligare understryker att enbart
kostnadsmatning i den nuvarande indikatorn saknar varde for serviceférvaltningens verksamhet. Forvaltningens
prognostiserade underskott forklaras i sin helhet under avsnittet "Uppféljning av ekonomi".

v Namndens 101,2 % 98,4 % 100 % 100 % Tertial
budgetfdljsamhet 22025
fore

resultatdverféringa
r

Analys

Eftersom servicenamndens verksamhet ar helt intaktsfinansierad, ger ett matt som enbart fokuserar p& kostnader inte en
heltackande bild for att beddma budgetféljsamheten. Ett mer relevant perspektiv for férvaltningen &r nettoresultatet, dar bade
kostnader och intakter beaktas. En analys av bada intakter och kostnader presenteras i avsnittet "Uppféljning av ekonomi".
Vidare behover forvaltningen anpassa sina resurser och darmed kostnader for att hantera utékade uppdrag under aret.
Eftersom malet ar sjalvkostnad kommer dessa uppdrag dven att generera intakter, vilket ytterligare understryker att enbart
kostnadsmétning i den nuvarande indikatorn saknar vérde for serviceférvaltningens verksamhet. Forvaltningens
prognostiserade underskott forklaras i sin helhet under avsnittet "Uppféljning av ekonomi*.

v Néamndens 0% 0% +/-1 % +-1% 2025
prognossakerhet
T2
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Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse

.---\

(x) Kommunstyrelsen ska i samarbete med servicendmnden 2025-01-01 2025-12-31
uppdatera och fortydliga processen for lokalprojekt till stod for
bestéllande namnder

o

(x) v Socialndmnden och aldrendmnden ska i samarbete med 2025-01-01 2025-12-31
servicenamnden och kommunstyrelsen utreda forutsattningarna fér

att erbjuda WiFi i sarskilda boenden, med fokus pa brukarnas egna

lagenheter

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

Uppfylls helt

Beskrivning

Nér servicenamndens konsulttjanster avropas anvands konsulter i egen regi som har stor
kunskap om stadens organisering, styrning och forutsattningar. Serviceférvaltningens interna
konsulter &r &ven vana anvandare i stadens centrala system vilket bidrar till att de ofta somlost
kan arbeta i samma system som kunden. Erfarenhet och kunskaper fran tidigare projekt inom
staden skapar forutsattningar for larande samt effektiva och konkurrenskraftiga konsulttjanster
inom en mangd omraden.

Verksamhetsomradet lokalplanering ar stadens bestéllarstod 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 i olika definierade paket eller skraddarsytt mot timarvode. Verksamheten utvecklas
tillsammans med stadens forvaltningar och bolag. Kund- och kandidatupplevelsen ar hégt
prioriterad i uppdragen och foljs upp I6pande. Kunderna ska uppleva ett kvalificerat stod i
sina rekryteringsbeslut och se verksamhetsomradet som forstahandsvalet nar rekryteringsstod
kops.

Verksamheten haller dven utbildningar i kompetensbaserad rekrytering och alla uppdrag
utfors enligt stadens kompetensbaserade rekryteringsprocess. Aven under kommande ar &r det
ett starkt fokus pa fordomsmedveten rekrytering i samtliga uppdrag. Ett nytt arbetssatt och
avtal for screeningtester implementeras tidigt under aret, vilket mojliggér anvandning av
tester for urval i tidiga skeden av rekryteringsprocesser med manga sokande.

Verksamhetsomrade ekonomis medarbetare har expertis inom stadens ekonomiadministrativa
riktlinjer, policys och hanteringsanvisningar. Utdver befintliga tillaggstjanster erbjuder
verksamhetsomradet aven kundanpassade I6sningar inom ekonomiomradet.

Verksamhetsomrade upphandling och inkop tillhandahaller hogkvalitativa tjanster inom
upphandling, avtalsférvaltning och anslutningar till inkdpssystemet. Vidare bidrar
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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 kunskap om stadens
kvalitetsprogram med tillnérande styrdokument, stadens mal, budgetprocess, den
gemensamma infrastrukturen, de centrala plattformarna, évergripande it-avtal, metoder osv.
och finns tillgangliga for uppdrag inom t.ex. projektledning, forandringsledning, forstudier,
processkartlaggningar, behovsanalyser, kravstallning 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. Tjansteutbudet utvecklas kontinuerligt utifran kundernas behov
och i dialog med procességaren.

Forvantat resultat

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

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

Analys

Verksamhetsomrade rekrytering har under perioden haft en fortsatt mycket hog efterfragan
och har hyrt in en extra resurs och rekryterat mer personal for att parera detta. De olika
volymprojekten som utforts under varen, framst inom aldreomsorg men aven till
kyrkogardsforvaltningen och kulturforvaltningen, har féljts upp med goda resultat.
Verksamhetens upphandlade screeningtester har nyttjats i ett 50-tal rekryteringar och grovt
raknat har ungefar 300 rekryteringskonsulttimmar hittills sparats gallande urvalsarbete.
Kundkvaliteten &r fortsatt hog och utfallet av screening kommer att foljas upp mer kvalitativt
under hosten for att optimera hur screeningtester bast anvands for att uppna kvalitativa
rekryteringar och en god kandidatupplevelse.

Efterfragan av tjanster inom verksamhetsomrade ekonomi har stabiliserat sig, men trots detta
minskar antalet debiterade timmar for flera av verksamhetens tilldggstjanster jamfort med
samma period 2024. Detta beror pa intern effektivisering, vilket gynnar kunderna som far
samma tjanst till samma eller hdgre kvalitet men till 1&gre kostnad. Verksamheten ser vidare
en Okad efterfragan av hyresadministration av forsoks- och traningslagenheter (FOT) och
erbjuder fran och med i sommar denna tjanst aven till socialforvaltningen. Fordelarna med att
lata serviceforvaltningen hantera FOT i form av kvalitetssakring, likabehandling av invanare
och minskad sarbarhet ar nagot som uttryckligen uppskattas av befintliga kunder. Under
perioden har verksamheten aven fatt ett uppdrag att stétta utbildningsforvaltningen i
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redovisning av ett EU-projekt vilket kommer stracka sig in i 2026.

Verksamhetsomrade digitalisering, it och telefoni har under perioden fortsatt hog efterfragan
pa kompetens inom projektledning och verksamhetsutveckling. For att ytterligare starka
funktionen och utoka kapaciteten for forvaltningar och bolag paborijas rekrytering av bade
seniora och juniora projektledare.

Under perioden har funktionen for digitalisering, it och telefoni startat upp arbetet med att
erbjuda forvaltningar och bolag tjanster inom systemutveckling och systemarkitektur. Tre
personer med stor erfarenhet av stadens tekniska plattformar och system/e-tjanster har
anstallts och tilltratt sina tjanster i april/maj. Verksamhetsomradet har ett nara samarbete med
miljoforvaltningen rérande deras e-tjanster, med stadsledningskontorets objekt
applikationsplattformar med fokus pa e-tjansteplattformen och framtagandet av ett nytt
moderniserat utvecklarramverk samt med teamet kring digital service. For att mota
efterfragan har &aven en junior systemutvecklare anstallts.

Som ett resultat fran tidigare undersokning angdende forvaltningar och bolags behov av
kompetens inom dataskyddsombudstjanster har uppbyggnad av detta tjansteutbud inletts.
Under perioden har verksamhetsomradet anstallt tva dataskyddsombud. Det forsta uppdraget
handlar om att ta 6ver rollen som dataskyddsombud for serviceforvaltningen,
idrottsforvaltningen, kulturférvaltningen, kyrkogardsforvaltningen och
arbetsmarknadsfarvaltningen. Parallellt med detta pabdrijas ett arbete tillsammans med
processagare och dataskyddsombud pa stadsledningskontoret for att ensa arbetssattet inom
dataskyddsfragor och rollen som dataskyddsombud inom staden. Samarbete med Stockholms
Stadshus AB ér etablerat for att paborja tillnandahallandet av dessa tjanster till ett urval av
bolagen. Ytterligare forvaltningar kommer &ven att ansluta till den nystartade funktionen
under aret.

Under perioden har serviceforvaltningen utrett forutsattningar och effekter av att i
serviceforvaltningens uppdrag med interna konsulter d&ven samarbeta med externt avtalade
konsulter i kunduppdrag. Arbetet har bland annat resulterat i att verksamhetsomrade
digitalisering, it och telefoni har tecknat avtal med ett externt konsultbolag med kompetens
inom it-sakerhet och informationssakerhet. Detta ger verksamheten mdéjligheten att avropa
kompetens som komplement till verksamhetsomradets interna konsulter, vilket starker stodet i
uppdrag till férvaltningar och bolag. En utvardering har genomfoérts dér alla inblandade parter
stéller sig positiva till upplégget.

For enheten webb- och kommunikationsstdd inleddes perioden med en fortsatt hig efterfragan
pa tjansterna. Bland annat stottade enheten socialforvaltningen i kommunikationen kring den
nya socialtjanstlagen. En extra resurs togs in for att sakerstalla publicering av forvaltningarnas
kalendariehandelser infér sommarlovet och andra publiceringar inom det sarskilda
publiceringsstodet. Efter en lugn period i juli har hosten startat med manga nya forfragningar
och uppdrag, vilket indikerar en god beldggning under hésten. En éversyn av verksamheten
ska goras under hosten med hjélp av externa konsulter i syfte att sakerstélla en effektiv och
hallbar verksamhet med ett tjansteutbud som &r relevant for stadens forvaltningar och bolag
over tid.
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Forvaltningens verksamhetsomrade upphandling och inkop genomfor flera gemensamma
upphandlingar for stadens samlade behov. Nar upphandlingarna &r klara ansvarar upphandling
och inkop for avtalsforvaltning och att anslutning av avtalade leverantorer sker till stadens
inkdpssystem. Upphandlingsstdd, stéd vid avtalsforvaltning och stod vid anslutning av avtal
till inkopssystemet erbjuds i hég omfattning. Upphandling och inkop atar sig fler och fler
uppdrag inom avtalsférvaltning, dar forvaltning av lokala och gemensamma avtal sker enligt
stadens avtalsprocess. Avdelningen hjalper ocksa manga forvaltningar att ansluta bade lokala
och gemensamma avtal. Utbildning inom inkdp och inkdpssystemet erbjuds kontinuerligt och
haller en mycket hog kvalitetsniva med 6vervagande andel nojda deltagare. Dock har
efterfragan av schemalagda utbildningar minskat rejalt under aret, men istallet erbjuds manga
skraddarsydda utbildningar.

| bade centrala och gemensamma upphandlingar har verksamhetsomrade upphandling och
inkdp samarbetat med externt avtalade konsulter. Det ger en resursforstarkning av
upphandlingskompetens men en hogre arbetsinsats av avtalsforvaltare och e-
handelskompetens men medfor &ven arbete med att stotta den externa resursen i stadens
upphandlingsprocess, styrdokument samt mallar.

Inflodet av uppdrag till verksamhetsomrade lokalplanering har under de tva forsta tertialen
varit stort. Eftersom uppdragens innehall och omfattning varierar sker en lépande anpassning
av tjansteutbudet sa det 6verensstammer med efterfrdgan. Kommunfullmaktige uttalade i
budget 2025 att forvaltningarna bor ta projektledningsstod i underhallsprojekt med Micasa.
Endast ett fatal sddana uppdrag har inkommit.

Under aret har lokalplanering varit involverade i omkring 40 inredningsprojekt. | dessa provas
alltid renovering av befintliga mobler och inkdp av aterbrukade mabler framfor inkop av nya
mabler.

Utfall Utfall
man/ kvinnor/
pojkar flickor

Periodens
utfall

KF:s
arsmal

Utfall VB Prognos

2024 helar Fellled

Indikator Arsmaél

Andel 27 % 30 % 35 % 35 % 2025
chefsrekryteringar

inom stadens

forvaltningar som

utfors av

serviceférvaltninge

n rekrytering

Andel rekryteringar 14 % 13% 14 13 % Tertial
inom stadens 22025
forvaltningar som

utfors av

serviceférvaltninge

n rekrytering

Enheten webb och 66 % 60 % 67 % 68 % Tertial
kommunikations 22025
debiteringsgrad

Analys

Malet for debiteringsgrad uppnas inte alla ménader vilket paverkar utfallet for perioden negativt. Tva medarbetare sjukskrivna
50 procent under hela perioden vilket drar ner debiteringsgraden. Tva nya medarbetare bérjar i augusti respektive oktober
och inflodet av nya uppdrag indikerar en bra belaggning under arets aterstdende manader.
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. Utfall Utfall
Indikator Periodens 40/ kvinnopy Ul VB - Prognos g g KES 0 pariog
utfall . . 2024 helar arsmal
pojkar flickor
Enheten webb och 72 NPS 89 NPS 70 NPS 70 NPS Tertial
kommunikations 2 2025
NPS-varde visar
att kundnéjdheten
ar hog
Verksamhetsomra 72 % 64 % 72 % 72 % Tertial
de digitalisering, it 22025
och telefonis (DIT)
debiteringsgrad
Verksamhetsomrd 88 NPS 80 NPS 70 NPS Tertial
de digitalisering, IT 22025
och telefonis (DIT)
NPS-varde visar
att kundnojdheten
ar hog
Verksamhetsomrda 72,5 % 70 % 72 % 72 % Tertial
de lokalplanerings 2 2025
debiteringsgrad
Verksamhetsomra 84 NPS 93,9NPS 70 NPS 70 NPS Tertial
de lokalplanerings 2 2025
NPS-varde visar
att kundngjdheten
ar hog
Verksamhetsomra 86,4 NPS 89 NPS 85 NPS 70 NPS Tertial
de rekryterings 22025
NPS-varde visar
att kundnéjdheten
ar hog
Verksamhetsomrd 707 000 kr 1118000 120000 12000 Tertial
de rekryterings kr 0 kr 00 kr 2 2025
omsattning per
arsarbetare
Verksamhetsomrda 72,7 % 70,1 % 74 % 74 % Tertial
de upphandling 22025
och inkdps
debiteringsgrad
Verksamhetsomrd 63,86 NPS 743NPS 70 NPS 70 NPS Tertial
de upphandling 22025

och inkdps NPS-
véarde visar att
kundndjdheten ar
hég

Analys
Under perioden har ganska fa svar inkommit och ett negativt varde har darfor paverkat totalen. Prognosen &r att arsmalet
ska nas.
Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse
'Z:l:-:l Avdelningen for digitalisering, it och telefoni ska i samverkan med 2025-01-01 2025-12-31
processagarna pa stadsledningskontoret utreda och implementera
nya tjansteerbjudanden inom verksamhetsomradet
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Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse

'Z__l_-:l Utreda forutsattningar och effekter av att i serviceférvaltningens 2025-01-01 2025-12-31
uppdrag med interna konsulter &ven samarbeta med externt
avtalade konsulter i kunduppdrag

-:__I_-:I Utveckla samordning av konsulttjanster fran flera 2025-01-01 2025-12-31
verksamhetsomréden i syfte att battre méta kundbehovet

Analys

Samarbete mellan verksamhetsomrade Upphandling och inkép samt Digitalisering, it och telefoni (DIT) pagér. Upphandling
och inkop bidrar i projekt som leds av DIT med tex kompetens inom upphandling, avtalsforvaltning samt kompetens kring
stadens upphandlings- och avtalssystem.

Namndmal: Servicenamnden har en ekonomi i balans
Uppfylls helt

Beskrivning

Prismodellen ar transparent och priserna ar satta utifran sjalvkostnad. Priser som styr mot
onskade beteenden &r beslutade i samrad med procességare och kommuniceras i 16pande
kunddialoger.

Forvantat resultat

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

Analys

Servicefdrvaltningen har en utmanande balans i att med konstanta basuppdrag minska
kostnaderna, halla ledtider, tillganglighet och kvalitet, varna rimlig arbetsbelastning samtidigt
som kundernas efterfragan inom flera tjansteomraden ar fortsatt hog.

| budgetarbetet och berdkningsunderlaget till prislista 2025 beréknade serviceforvaltningen, i
dialog med processagare inom stadsledningskontoret, priser pa obligatoriska bastjanster.
Servicenamnden ska enligt regler for ekonomisk forvaltning berdkna priserna utifran
sjalvkostnad samt utifran kommunfullméaktiges budget ha som malsattning att sanka priserna
motsvarande 1,0 procent, vilket ska géras genom effektiviseringar. Redan i budgetarbetet
infor 2025 konstaterades att de senaste arens lénedkningar samt prognos for I6nerorelsens
utfall 2025 var utmanande att hantera med radande effektiviseringskrav och sjalvkostnad
kunde inte nas vid budgetlaggningen. Servicenamnden budgeterade darmed ett underskott pa
5,9 miljoner kronor innan resultatoverforingar och en budget i balans efter
resultatéverforingar efter att 5,9 miljoner kronor tas ansprak fran ingaende resultatfond.

Den aktuella prognosen for 2025 visar ett underskott om 1,9 miljoner kronor fore
resultatoverforingar och en budget i balans efter resultatdverforingar. Situationen inom
avdelningen upphandling och inkop &r en bidragande orsak till underskottet och avdelningen
prognostiserar ett vasentligt hogre underskott an i verksamhetsplanen och budget. Den mest
betydande anledningen &r att det pagar manga samtidiga centralupphandlingar under 2025, da
mer an halften av alla centralupphandlingar gors om under aret. Avtalen &r pa vég att 16pa ut
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och flera centralupphandlingar har behovt startats upp tidigare dn planerat da avtalet har natt
maxtaksvolymen i fortid. Varje centralupphandling &r dessutom mer komplex och kraver fler
utredningar av ingaende krav och tar mer tid i ansprak an tidigare att genomfora. Ut6ver en
extraordindr situation inom centralupphandlingsuppdraget har avdelningen en hog
personalomsattning. Den hdga personalomséttningen leder till lagre debiteringsgrad och
faktureringsgrad dn budgeterat, da nya medarbetare behdver tas omhand och laras upp av
befintliga medarbetare. For att anpassa centralupphandlingsuppdraget efter radande
finansiering jobbar verksamheten i samrad med procességare inom stadsledningskontoret med
att prioritera inom pagaende och kommande upphandlingar.

| budgeten och i prissattningen av forvaltningens tjanster 2025 raknade forvaltningen med en
I6nerevision om 2,2 procent. Den nu faststallda I6nerevisionen uppgar dock till 3,4 procent

for 2025, vilket innebar en 6kning av I6nekostnaderna i forhallande till budget med cirka 2,5
miljoner kronor. Trots 6kade I6nekostnader har flera avdelningar inom forvaltningen lyckats
anpassa sina kostnader genom olika effektiviseringsatgarder i syfte att na en budget i balans.

Serviceforvaltningens helarsprognos paverkas positivt till foljd av utbetalad ersattning om 3,4
miljoner kronor for de merkostnader som forvaltningen behdvt lagga pa en fordjupad
avtalsgranskning av stadens Kontaktcenterplattform i syfte att atgarda avtalsbrott som
konstaterats. Utdver denna ersattning kommer forvaltningen gora ansprak fran leverantoren pa
ca 0,5 miljoner kronor ytterligare avseende merkostnader for perioden 202505-202512,

Prismodellsprojektet for 16n och pension har genomforts i samarbete mellan
stadsledningskontoret och serviceférvaltningen. Projektets har utrett och tagit fram en
fastprismodell for 16n och pension. Den nya modellen kommer ge 6kad forutsdgbarhet for
stadens forvaltningar i och med att kostnaden for kommande ar ar kand redan i slutet av aret
innan. Den nackdel som finns med en fastprismodell ar att ett forbattrat beteende far effekt
forst aret efter. D& dagens modell innebar en manatlig matning och fakturering kommer en
fastprismodell leda till en minskad administration for serviceforvaltningen och kunderna.
Servicefdrvaltningen tillampar den nya modellen i samband med berékning av priser fér 2026.
Den langsiktiga nyttan/effekten med modellen kommer féljas upp och utvarderas nar
modellen har tillampats i nagra ar.

Servicenamnden har fatt i uppdrag av kommunfullméktige att planera for etablering av en
aterbrukscentral av byggmaterial for stadens verksamheter och i forsta hand préva att driva
verksamheten i egen regi. Inom projektet har personal anstéllts och styrgruppen har antagit en
projektplan som pekar ut en malbild. Det ar ett mycket omfattande uppdrag som tar stora
resurser i ansprak och kraver utredning och planering samt samverkan inom
kommunkoncernen. Arbetet med projektet pagar enligt plan och kostnaden prognostiseras att
uppga till 2,8 miljoner kronor for helar 2025. Projektets finansiering hanteras i dialog med
stadsledningskontoret och kommer regleras i bokslut 2025. Om erforderliga beslut fattas
under hosten bedomer forvaltningen att en aterbrukscentral kan pabérja sin verksamhet under
varen 2026.

Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse

Sarredovisa resultatfondens ingdende balans utifran 2025-01-01 2025-05-31
verksamhetsomréden infor berékning av prislista 2026
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Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse

F:l Utveckla kompetensbreddning inom medarbetargrupper for att 2025-01-01 2025-12-31
sékra en robust organisation med starkt formaga att hantera
forandrade forutsattningar, efterfrdgan och arbetstoppar

Verksamhetsomrade 16n och pension ska i samarbete med 2025-01-01 2025-06-30
processagare genomfora dversyn av prismodell infor prislista 2026

Namndmal: Servicenamnden utvecklar och effektiviserar stadens administrativa
funktioner

Uppfylls helt

Beskrivning

Servicendmnden ska inom ramen for sitt uppdrag arbeta med att effektivisera stadens
administrativa funktioner och inom ramen for det sékerstélla en andamalsenlig balans mellan
kostnadseffektivitet, kvalitet och service.

Inom ramen for befintliga verksamhetsomraden ska servicenamnden forbéattra kvaliteten,
utveckla tjansterna och bredda nyttjandet. P& uppdrag av kommunstyrelsen och andra
namnder eller bolagsstyrelser ska servicenamnden svara for genomforandet av gemensamma
administrativa processer for att mojliggora stordriftsfordelar, kvalitetssékring av
stadsgemensamma processer samt for minskad sarbarhet, nagot som ger vérde for hela
kommunkoncernen.

Forvantat resultat

Servicefdrvaltningens tjanster bidrar till att frigora resurser i form av kompetens, tid och/eller
kostnader for stadens forvaltningar och bolag som har mojlighet att fokusera pa sin
karnverksamhet.

Analys

Serviceforvaltningen har under perioden fatt i uppdrag fran kommunfullméktige att
genomfora en ny central upphandling och implementering av kontaktcenterplattform (KCP).
Detta till foljd av att betydande brister upptéckts i nuvarande plattform samt att samarbete och
dialog med nuvarande leverantor varit utmanande sedan avtalets start. Arbetet med att
upphandla en ny leverantor inleddes under varen 2025. En projektgrupp har formerats pa
serviceforvaltningen och en styrgrupp har utsetts med representation fran nagra av stadens
stOrre kontaktcenter och kundtjanster. En RFI (begdran om information) skickades ut innan
sommaren och for narvarande pagar dialog med marknaden utifran RFI-svar.

Upphandlingsarbetet ar komplext da det involverar de 12 forvaltningar och bolag som idag
nyttjar plattformen, men det ger ocksa goda majligheter for samarbete mellan forvaltningar
och bolag dar serviceforvaltningen &r en drivande aktor. En kontaktcenterplattform i staden
staller hoga krav pa informationssakerhet — de som kontaktar staden maste kunna kanna sig
trygga att deras data behandlas pa ett sakert sétt. En fornyad upphandling ger dven majlighet
till 6kat fokus pa sékerhet i plattformen.

Servicenamnden, Tertialrapport 32(63)



Under perioden har forvaltningen aven pabdrjat upphandling av ett nytt d&rendehanteringsstod.
Nuvarande avtal med befintlig leverantor for forvaltningens drendehanteringsstod 16per ut
oktober 2027. En projektgrupp har formerats pa serviceférvaltningen och en styrgrupp har
utsetts med representation fran nagra av forvaltningens avdelningar dar
arendehanteringsstodet &r en viktig del for att kunna utfora k&rnverksamheten. Under hosten
har tidiga marknadsdialoger genomforts i syfte att omvarldsbevaka. En funktion for operativt
IT-telefonistdd har etablerats under perioden, for vissa av stadens gemensamma system. Den
tjanst som forvaltningen har i enlighet med kommunfullmaktiges budget "Telefonistod,
gemensam vaxel" omhandertas inom funktionen. Tjansten omfattar samordning, utveckling
och anvandarstéd gallande gemensam vaxel for telesamordnare inom Stockholms stad.
Forvaltningens kommande uppdrag géallande administration av en gemensam
adressbokshantering for staden inom objektet saker digital kommunikation kommer dven inga
inom funktionens uppdrag, tillsammans med I6pande 6vergripande behdrighetshantering inom
stadens telefoniavtal och infotorg.

Under aret har verksamhetsomrade ekonomi effektiviserat arbetet med flera frivilliga tjanster.
Detta har fatt till foljd att samma tjanst idag kan utforas bade billigare och till hogre kvalitet
an tidigare vilket gynnar verksamhetens kunder. Nagra exempel ar behorighetsadministration
i Agresso och tjansten redovisning till rapportering.

Verksamheten har paborjat planeringen for att ta fram utbildningsmaterial infor kommande
uppdrag 2026 att genomfdéra utbildningsinsatser avseende verksamhetens uppdrag och stadens
ekonomihantering. Arbetet inom projekt BoE (nytt systemstdd for stadens Barn och
elevregister) dar verksamheten bidrar med resurser pagar och stracker sig till och med 2028.
Prognosen ar att verksamheten totalt kommer lagga motsvarande 200-300 arbetstimmar pa
projektet under 2025. Det 6kade resursbehovet hanteras under aret med tillfalliga
resursforstarkningar. Slutrapporten for stadsledningskontorets genomlysning av periodavslut
och bokslut, som genomforts i samverkan med serviceforvaltningen, visar att stadens
forvaltningar ar mycket ndjda med den service och hantering som serviceforvaltningen
erbjuder inom omradet. Utifran rekommendationer i slutrapporten kommer verksamheten
under hosten ytterligare trimma in arbetet med interna mellanhavanden. Verksamheten
kommer aven aktivt bidra till stadsledningskontorets fortsatta insatser inom omradet

- exempelvis utveckling av befintliga rapporter och anvandningen av dessa.

Det minskade uppdraget avseende kassabank i tjansteomrade ekonomiservice till 2025 har
inneburit nya arbetssatt sedan arsskiftet. Verksamheten tog hojd for andringen genom att till
2025 minska bemanningen med motsvarande en arsarbetare jamfort med 2024.
Effektiviseringen innebar dven en prissankning pa mer an 4 procent for tjansteomradet
jamfort med 2024. Tack vare aktivt arbete for att styra &renden till ratt kanal inkommer idag
hela 75 procent av verksamhetens drenden for kommande inbetalning via e-tjanst. Genom att
arendena inkommer genom e-tjansten far verksamheten all information som behdvs for att
hantera uppdraget. Detta har minskat behovet av att stalla foljdfragor till kunderna och
minskar darmed verksamhetens hanteringstid. De nya arbetssatten i kombination med ett
aktivt arbete for 6kad anvandning av e-tjanster har inneburit en effektivisering for
verksamheten som tillsammans bidragit till att genomford resursminskningen kunnat
genomforas och anda ha rimlig arbetsbelastning pa 6vrig personal.
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Inom tjansteomrade leverantdrsreskontra har verksamhetsomrade ekonomi under aret arbetat
for att trimma in och effektivisera de nya arbetssatt som det forandrade uppdraget till 2025 har
inneburit. Verksamhetsomradet ser ocksa att det proaktiva arbete som medarbetarna utfort,
exempelvis kontakta leverantorer for korrekt fakturering, &r en bidragande faktor till de
minskande volymer som nu syns avseende exempelvis leverantérspaminnelser och mangden
felaktiga fakturor till staden.

Under aret har tjansteomradena kundreskontra, hyresadministration och avgiftshantering sett
over den interna hanteringen av personer med skyddad identitet. Detta har medfort att de
interna rutinerna for detta kunnat standardiseras - vilket sakerstaller en effektiv, saker och lika
hantering inom verksamhetsomradet.

Kontaktcenter Stockholm har sedan foregaende ar haft stort fokus pa att arbeta med att bredda
kompetensen hos medarbetare. Det har lett till att verksamheten har kortare vantetider for
invanarna som foljd, de far snabbare kontakt och svar pa sina fragor. Arbetet fortsatter och &r
ett led i forandrade arbetssatt och for att erbjuda en mer flexibel och anpassningsbar
verksamhet som kan stalla om till olika uppdrag, forvantningar och behov. Resultaten har
visat sig mycket goda da vantetiderna sammantaget pa alla svarsgrupper har minskat med tre
minuter jamfort med samma period féregaende ar. Arbetet har ocksa lett till en béattre
arbetsmiljo eftersom fler kan vara med och hjélpa till nar arendemangderna ¢kar. Det nya
arbetssattet har ocksa lett till att medarbetare far en stdrre variation av arbetsuppgifter nar det
finns en flexibilitet att kunna svara pa fler typer av fragor. Kompetensbreddningen gor ocksa
att verksamheten blir mindre séarbar eftersom fler kan hjalpa till vid ledighet, franvaro och
arbetstoppar. Under perioden har call back pa alla svarslinjer inforts. Det innebér att invanare
kan vilja att bli uppringd istéllet for att vanta i telefonkd. Kontaktcenter har sedan slutet av
juni pa nytt borjat mata hur invanarna upplever samtalet efter kontakt med Kontaktcenter, det
ar en viktig funktionalitet for att utveckla verksamheten.

| och med inférandet av en ny prismodell 2025 méter Kontaktcenter Stockholm sin
produktivitet. Det vill séga den tid som laggs pa handlaggning mot kund efter att
korttidsfranvaro, ledigheter, motes- och utbildningstid raknats bort. Malet ar 65,4 procent pa
helar och utfallet for perioden var 59,2 procent vilket kan jamféras med utfallet vid tertial 1 da
utfallet var 68,0 procent. Den lagre produktiviteten under perioden forklaras med att det ar en
semesterperiod.

Inom verksamhetsomrade rekrytering har arbetssatt dar screeningtester anvants i 50-tal
uppdrag inneburit en stor effektivisering i tid. Grovt réknat har ungefar 300
rekryteringskonsulttimmar sparats med bibehallen kvalitet eftersom farre ansokningar lases pa
detaljniva. Anvandandet av screeningtester utvarderas kvalitativt i host for att optimera
anvandningen utifran att gora bra rekryteringar och ha goda kandidatupplevelser. Avtalet med
befintlig screeningtestleverantor forlangs under 2026.

| samtliga volymprojekt som rekrytering genomfor har verksamheten borjat arbeta &nnu mer
med uppféljning av projekten for att ytterligare systematisera larande och hitta
effektiviseringsmojligheter nér storre rekryteringsuppdrag gors. Flera volymprojekt ar
aterkommande varje ar och nar nu uppféljningen gors annu mer systematiskt och strukturerat
forvantas det ytterligare bidra till effektivisering och verksamhetsutveckling. En
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genomgaende utmaning i volymprojekten ar att bestéllande kund ofta har brattom och
rekryteringskonsulterna levererar enligt satta mal och strukturer medan rekryterande chefer
inte hinner ta emot och da tappas kandidater och projekten tappar i effektivitet. Olika
I6sningar har under projekten anvants for att minimera detta och lardomarna tas med infor nya
volymprojekt for att tidsplaner ska kunna hallas och cheferna avlastas optimalt.

Verksamhetsomrade digitalisering, it och telefoni har i slutet av perioden startat upp arbetet
med att tillhandahalla dataskyddsombud till stadens férvaltningar och bolag, nagot som varit
efterfragat under lang tid inom staden. Arbetet med att ensa arbetssattet kring
dataskyddsfragor inom staden inleds nu tillsammans med processagare och dataskyddsombud
pa stadsledningskontoret. Verksamhetsomradet har under perioden aven startat upp
funktionen for systemutveckling och systemarkitektur. Arbetet med att se dver vilka tjanster
som ska erbjudas stadens forvaltningar och bolag pagar. Verksamhetsomradet ser stora
mojligheter i att ge operativt stod till bestéllare i upphandlingar, i val av 16sning, arkitektur,
inom systemutvecklingens samtliga faser, metodik, dialog med leverantérer etc. Funktionen
kan ocksa ta helhetsansvar for systemutvecklingsprojekt.

Under perioden har verksamhetsomrade 16n och pension fortsatt arbetet med att hitta ratt i
rapportering av anstallningar och franvaro i lénesystemet sa att korrekt information flodas
vidare till pensionsinstitutet. Detta kommer bidra till farre manuella korrigeringar och pa sa
satt frigors tid for mer forberedande arbete inom pensionshandlédggning. Arbetet med detta
pagar fortsatt och en nulageskartlaggning inom 16n och pension kommer att ske under hosten.

Genom att erbjuda stadens chefer och assistenter utbildning i Smart I6nehantering, dér
innehallet gor det mer forstaeligt hur stadens l6nerapportering behover hanteras, bidrar
verksamhetsomrade 16n och pension till minskad administration for sina kunder. Genom att
delta vid stadens feriehandlaggarmote infor sommarperioden, da manga ungdomar har sitt
forsta arbete, tydliggors processen for 16neutbetalningar for stadens handléggare. Detta leder
till en effektivisering genom att fler korrekta underlag skickas in for manuell registrering
vilket har varit sarskilt viktigt detta ar da staden gjort extra satsningar for ungdomar i vissa
stadsdelsforvaltningar.

For att forebygga personuppgiftsincidenter sker en éversyn av verksamheten 16n och pensions
blanketter. Ett exempel ar vid manuell I6neutbetalning dér ett underlag av skrivs av
forvaltningen och dar viss information sedan skrivs dver till annat underlag av verksamheten.
Genom att anvanda samma underlag minskar risken for att fel information anges.

Forvaltningen och framst verksamhetsomrade upphandling och inkép har en viktig och central
roll i stadens inkdpsorganisation, da upphandling ska anvandas som verktyg for att uppna
flera politiskt prioriterade omraden inom framfarallt miljé och klimat, men &ven inom social
och ekonomisk hallbarhet. Stadens nyttjande av ink6pssystemet okar successivt, vilket &r
positivt, da det automatiskt medfor avtalstrohet samt leverantorstrohet. Systemnyttjandet har
totalt for staden Okat fran 85 procent 2024 till 87 procent for perioden januari - juli. Genom att
systemnyttjandet okar effektiviseras aven inkopsprocessen, fran bestéllning till betalning.

Under 2024 startade verksamheten ett stort projekt for att implementera ett systemstod for
stadens process for bestallning av persontransporter. Under perioden har projektet gatt i mal
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och avslutats med ett mycket gott resultat. Projektet har medfort en mer effektiv
bestallningsprocess samt majligheter till forbattrad uppfoljning av andringar genom sparbar
versionshistorik. Den nya tillampningen av systemstod for bestéliningsprocessen har aven
sékerstéllt hanteringen av personuppgifter enligt GDPR och stadens riktlinjer for behandling
av personuppgifter.

Under 2025 arbetar verksamhetsomrade upphandling och inkop for att etablera en ny
kategoribaserad organisation. Den nya organisationen forvéntas medfora ett effektivare
arbetssatt med en sammanhallen inkGpsprocess inom respektive kategorienhet.

Forvaltningen har under aret, som en del i ledningens genomgang, forstarkt kunskap och
rutiner inom informationssékerhetsomradet. Processen for incidenthantering omarbetas for att
underlatta for chefer och medarbetare att hantera och férebygga
informationssédkerhetsincidenter och personuppgiftsincidenter. Omvérldsbevakning och ett
riskbaserat forhallningssétt i linje med den kommande forstarkta lagstiftningen i och med
NIS2 och CER har genomforts for ledningsgrupp och urval av medarbetare och kommer att
fordjupas. Serviceforvaltningens bedémning ar att kommande lagstiftning kommer innebdra
ett allméant behov av kompetenshdjning inom staden och forvaltningen samt en forstarkt
kompetenshdjning inom verksamhetsomrade upphandling och inkdp for att sakra
informationshantering inom hela leveranskedjan. Forvaltningen har under 2025 konstaterat att
bland annat informationsagande samt informationsklassningar i olika faser av upphandlings-
och avtalsprocessen behdver struktureras och stérkas hos informationségande forvaltningar
och bolag. Serviceforvaltningen har under perioden inlett arbete med att utveckla normerande
informationsklassningar, dar det ar tillampligt, i syfte att effektivisera hanteringen hos
upphandlande férvaltningar och bolag med informationsansvar.

Verksamhetsomrade lokalplanerings uppdrag fran kommunfullmaktig "Kommunstyrelsen ska
i samarbete med servicenamnden uppdatera och fortydliga processen for lokalprojekt till stod
for bestédllande nimnder” fortgér och avslutas under hosten. Det kommer att leda till en mer
enhetlig process vilket ar positivt for stadens arbete med lokaler. Lokalplanering har ocksa
genomfort flera uppdrag dar forvaltningars interna arbete med lokaler setts éver och forslag
till rutiner samt fortydligade och utvecklade arbetssatt tagits fram.

Under aret har hyresférhandlingsfunktionens processer och arbetssatt setts 6ver for att
ytterligare kunna bidra till att staden har rimliga avtalsvillkor och for att halla nere
hyreskostnaderna. Projektet autoattest av hyresfakturor har inneburit att det sékerstélls att ratt
hyror betalas samtidigt som administrationen effektiviseras.

Idag hanterar serviceférvaltningen hyresfragor inom tva olika avdelningar. Forvaltningen har
inlett en utredning for att skapa en organisation och effektiviserade arbetssatt som battre kan
mota framtida forandrade behov och omhénderta eventuellt nya och utfkade uppdrag.
Samtidigt ska relationen och ansvarsférhallanden till processagaren inom
stadsledningskontoret och staden forvaltningar och bolag fortydligas. En férandrad
organisation och utvecklade arbetssatt kommer dven ge medarbetarna mojlighet till att fa fler
karridarvagar och bredda sin kompetens samtidigt som verksamhetens sarbarhet minskas.
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Utfall Utfall

Periodens Utfall VB Prognos KF:s

Indikator utfall man/ kvinnor/  S0° ) helr Arsmal arema  Period
pojkar flickor

Antal kundfakturor 6 468 6 500 6 300 6 000 st Tertial

per arsarbetare 2 2025

(verksamhetsomra

de ekonomi)

Antal 5 362 5143 5000 4 100 st Tertial

leverantdrsfakturor 22025

per arsarbetare

(verksamhetsomra

de ekonomi)

Antal 1260 1280 1 300 1 400 st Tertial

I6nespecifikationer 22025

per arsarbetare
(16n och pension)

Analys

Forvaltningen beddmer att arsmalet ar for hogt satt och inte kommer nds. Bedémningen &r att utfallet for helaret kommer att
uppga till 1300 lonespecifikationer per arsarbetare.

Serviceforvaltninge 66 66 66 NKI Tertial
ns NKI (ngjd kund 22025
index) géllande

bastjansterna inom

verksamhetsomrad

e ekonomi, 16n och

pension,

Kontaktcenter och

upphandling och

inkop
Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse
'Z:I:-:l Genomfora aktiviteter med stdd av Stockholms Stadshus AB for ettt 2025-01-01 2025-12-31

breddat nyttjande av tjanster som erbjuds kommunkoncernen med
hénsyn till de stordriftsfordelar det kan ge

i__'_*} Genomlysa nuvarande &rendehanteringsprocesser och identifiera 2025-01-01 2025-12-31
utvecklade arbetsséatt och behov infér ny upphandling av
arendehanteringssystem

i__'_*} Utveckla kunddialoger, bemétande och arbetsséatt som mojliggor 2025-01-01 2025-12-31
god verksamhetskunskap hos medarbetare inom respektive
verksamhetsomrade

'Z__l_-:l Utveckla urval av administrativa processer i syfte att effektivisera 2025-01-01 2025-12-31
och harmonisera hantering for kund och serviceforvaltningen
internt

'Z__l_-:l Vidareutveckla férvaltningsgemensamma och 2025-01-01 2025-12-31
verksamhetsspecifika kommunikationskanaler for kunderna

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

Uppfylls helt
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Analys

Forvaltningen bedomer att namnden bidrar till att uppfylla kommunfullméktiges mal helt
under 2025. Bedémningen grundas pa att kommunfullméaktiges indikatorer samt de
tillhérande namndmalen bedéms uppfyllas helt.

Forvaltningen har under perioden tillhandahallit platser for feriejobb, Stockholmsjobb och
praktikplatser. Praktikplatserna som har tillhandhallits inom flera verksamhetsomraden och
den Overgripande analysen ar att praktikanterna tycker att praktiken har varit meningsfull och
skapat kunskap om staden som arbetsgivare.

Kontaktcenter Stockholm har under perioden samverkat med stadsledningskontorets
stadsutvecklingsavdelning och naringslivsenhet for att dela information om de vanligaste
fragorna fran foretagare i staden. Tillsammans analyseras arenden och fragor som
svarsgruppen far in bade per mejl och telefon for att se hur staden kan forenkla for
stockholmarna kring foretagande. Under motet konstaterades att Kontaktcenters samlade
kompetens kring tillstand i staden &r en stor tillgang for analys och utveckling av arbetet mot
naringslivet. Kontaktcenter hanterar dven andra tillstandsfragor vilket ar en stor fordel da
invanare och foretagare kan fa hjalp med flera fragor i ett och samma samtal. Samarbetet
fortsatter efter sommaren och Kontaktcenter forser stadsledningskontoret med statistik
kvartalsvis fOr att se och lasa ut trender.

Under perioden har Kontaktcenter aterigen borjat skicka ut sms efter samtalen som méter
nojdhet med upplevd service och tillganglighet. Malséttningen &r 72 procents nojdhet och
utfallet har 6kat fran 72 procent till 73 procent jamfort med foregaende ar. Foretagsservice har
ocksa ett mal om att 85 procent av alla samtal som kommer in ska vara besvarade inom 5
minuter dar resultatet for perioden visar att 89 procent har fatt svar inom 5 minuter.

Upphandling och ink6p arbetar for att sdkerstélla att kravstéllning i inkGpsprocessen sker
utifrdn ekonomisk och social hallbarhet. Dar har verksamheten en viktig och central roll i
stadens inkOpsorganisation, da upphandling ska anvandas som verktyg for att uppna flera
politiskt prioriterade omraden inom framforallt miljé och klimat, men dven inom social och
ekonomisk hallbarhet. I budget fér 2025 fick verksamhetsomrade upphandling och inkép
ersattning for en hallbarhetsfunktion om 2,5 miljoner kronor. Det medfor att den nu etablerade
hallbarhetsfunktionen, som har bred kompetens inom miljoé och klimat, har kunnat forstarkas
och efter sommaren utdkas med kompetens inom social hallbarhet. | syfte att sakra kvalitet
och att upphandlade varor och tjanster levereras i enlighet med politiska mal inom sociala och
etiska krav, ekonomiska krav samt miljokrav bor en hallbarhetsfunktion langsiktigt
finansieras och etableras permanent hos serviceforvaltningen.

8 Utfall Utfall )
Indikator Peilonizng man/ kvinnor/ Ll Proognos Arsmaél I.,(F'S a Period
utfall ; . 2024 helar arsmal
pojkar flickor
v Antal 2 4 5 5st Tas Tertial
tillhandahalina framav 22025
platser for feriejobb namnd/
styrelse
U Antal 1 2 2 2 st Tas Tertial
tillhandahéllna framav 22025
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Utfall Utfall

Indikator el man/ kvinnor/ Uzl e Proognos Arsmal L(F:S : Period
utfall . . 2024 helar arsmal
pojkar flickor

platser for namnd/
Stockholmsjobb styrelse

v Antal 9 st 12 st 11 st 10 st Tas Tertial
tillhandahallna framav 22025
praktikplatser for namnd

hdgskolestuderand
e samt platser for
verksamhetsforlag
d utbildning

Namndmal: Servicenamnden forenklar fér naringslivet genom tydliga kontaktvagar for
information och véagledning

Uppfylls helt

Beskrivning

Forvaltningens medarbetare, framst inom Kontaktcenter, har genom sitt uppdrag, bemdétande
och arbetssétt en viktig roll for att Stockholms stad ska upplevas naringslivsvanlig av
naringslivet.

Forvantat resultat

Servicenamndens verksamheter bidrar till ett gott foretagsklimat i Stockholms stad genom
arbete inom ramen for naringslivspolicyns fokusomrade om forbéattrad service, tillganglighet
och myndighetsutdvning.

Namndmal: Servicenamnden sakerstaller att kravstallning i inkdpsprocessen sker
utifrdn ekonomisk och social hallbarhet

Uppfylls helt

Beskrivning

Verksamhetsomrade Upphandling och inkdp har stod av hallbarhetsfunktionen i att stalla
andamalsenliga krav och sékerstélla efterlevnad av avtal.

Verksamhetsomrade upphandling och inkdp har en etablerad dialog med
arbetsmarknadsforvaltningen om att utveckla de sociala klausulerna.
Forvantat resultat

Genom sociala klausuler och sysselsattningskrav tillgangliggors arbetstillfallen, praktikplatser
mm via stadens upphandlade leverantorer.
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KF:s mal for verksamhetsomradet: 3.3 | Stockholm ska alla ha ratt till ett bra
boende som de har r&d med

Uppfylls helt

Analys

Forvaltningen bedomer att namnden bidrar till att uppfylla kommunfullméktiges mal helt
under 2025. Bedémningen grundas pa att tillhérande namndmal bedéms uppfyllas helt.

Under det tva forsta tertialen har verksamhetsomrade lokalplanering utfort uppdrag at
samtliga elva stadsdelsforvaltningar och tolv fackforvaltningar. Det innebar att uppdrag
utforts at stadens alla inhyrande forvaltningar. Dessutom arbetar lokalplanering med uppdrag
at tva av stadens bolag.

Lokalplanering har sett 6ver olika flera forvaltningars interna arbete med lokaler och tagit
fram forslag till rutiner samt fortydligade och utvecklade arbetsséatt. Det har tillsammans med
uppdraget ar att bista stadsledningskontoret i arbetet med stadens lokalforsorjningsplan till att
effektivisera stadens arbete med lokaler. Lokalplanering har ocksa genom kundevent,
informativa nyhetsbrev, hyresférhandlingsfunktionen och utbildningar hojt kunskapsnivan i
stadens forvaltningar i lokalfragor.

Lokalplanering har i uppdrag av socialférvaltningen att stddja i arbetet att inratta fler
gruppboenden och serviceboenden for personer med funktionsnedséttning. En del i uppdraget
ar att genomfara hyresforhandlingar sa att kostnaderna for dessa boenden halls pa en sa lag
niva som mojligt.

Hela lokalplanerings tjansteutbud finns tillgangligt att avropa for 6versiktsplanens
fokusomraden. Genom det skapas en mojlighet till ett stadsévergripande perspektiv géllande
samverkan och analysarbete.

Namndmal: Servicenamnden tillhandahaller forutsattningar for effektiv
lokalférsorjning i stadens verksamheter

Uppfylls helt

Beskrivning

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

Forvantat resultat

Verksamhetsomrade lokalplanering &r stadens bestallarstod och experter i lokalfragor och
bidrar till en effektiv lokalforsorjning i stadens verksamheter.
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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 namnden bidrar till att uppfylla kommunfullméktiges mal helt
under 2025. Bedémningen grundas pa att tva av tre av kommunfullmaktiges indikatorer samt
tillhérande namndmal bedoms uppfyllas helt.

Forvaltningen arbetade under ar 2024 med kartlaggning och analys av organisation och
chefsstruktur utifrén stadens givna direktiv 1 "Riktlinje for chefsstruktur-
véagledningsmaterial”. Samtliga chefer deltog, tillsammans med HR-funktion och
forvaltningsdirektor, i kartlaggningen och analysen. I analysen konstaterades att forvaltningen
inte hade behov av att genomféra nagon organisatorisk forandring kopplat till chefsstrukturen
eller behov av att forandra chefsnivaerna. Samtliga chefer har fullt ansvar och mandat for
verksamhet, personal och ekonomi i enlighet med ”Riktlinje for chefsstruktur och chefsnivéer
i Stockholm stad”. Férvaltningens chefsstruktur har dirfor inte forindrats. De chefsnivaer
som tillampas pa forvaltningen ar A, B och C. | princip samtliga chefer har ett
medarbetarantal (inklusive underordnade chefer) som ligger inom spannet 10-30 medarbetare.
Fyra chefer har farre &n 10 medarbetare och det ror sig om forvaltningsdirektor (8
understallda chefer) samt tre avdelningschefer (respektive 4-8 understallda
chefer/medarbetare). Avdelningscheferna som har farre an 10 medarbetare
(verksamhetsomrade Ekonomi, Upphandling & Inkdp samt Kontaktcenter) jobbar ytterst nara
sina enhetschefer, som in sin tur har relativt stora medarbetargrupper (ca 20-30
medarbetare/enhetschef), och har ett stort dvergripande ansvar for sina respektive
verksamhetsomradens leverans gentemot hela Stockholm stad.

Antal
understal
Ida
medarbet Antal chefer uppdelat
are per
inklusive verksamhetsomrade
understal
Ida
chefer
Intervall Chefsn | 0. Politisk | 1. Individ- | 3. 5. 6. Stéd och Ovriga Tot
iva verksamh | och Forskoleverksa | Aldreoms | service till verksamhetsom | alt
et och familjeom | mhet och org personer med raden
gemensa sorg fritidshem funktionsnedsa
m ttning
administra
tion
Farre an A 1 1
10 st
B 3 3
B1 0
B2 0
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Antal

understal

Ida

medarbet Antal chefer uppdelat

are per

inklusive verksamhetsomrade

understal

Ida

chefer
C 0
C1 0
c2 0

Mellan A 0

10-30 st
B 3 3
B1 0
B2 0
C 18 18
C1 0
c2 0

Fleran30 | A 0

st
B 0
B1 0
B2 0
C 0
C1 0
c2 0

Kontaktcenter Stockholm befinner sig i en utvecklingsfas med omstélining till ett mer
effektivt arbetssatt. Verksamheten satsar pa kompetensbreddning av medarbetare och att
forbéattra och utveckla arbetssatt. Forandringsarbetet innebér att servicehandléggare ska svara
pa fler svarsgrupper med kortare vantetider och okad tillganglighet mot stadens invanare som
positiv effekt. Forandringsarbetet paborjades under 2024 och kommer fortsétta under hela
2025. Effekterna av satsningen beddms leda till en béttre arbetsmiljo, kompetensutveckling
for medarbetarna och minskad sarbarhet vid franvaro samt en storre variation av
arbetsuppgifter. Medarbetarna har lyft att de nya arbetssatten har bidragit till upplevelsen att
sommarperioden kunnat hanterats béattre vilket &ven kan konstateras genom de kortare
vantetiderna i relation till tidigare somrar.

| maj deltog Kontaktcenter pa en natverkstraff dar alla kontaktcenter fran landets kommuner
deltog. Traffen anordnades detta ar av Sollentuna kommun och pagick i tva dagar dar man
bland annat delade erfarenheter kring olika systemstdd, Al-relaterade stdd, inspelning och
transkriberingsfunktionalitet samt hur ny socialtjanstlag kan komma att paverka
kontaktcenterverksamheter inom kommunerna.
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Kontaktcenter har genomfort en halvdagskonferens under varen med tema
demografiforandringar och hur det gar i linje med den forandring Kontaktcenter nu arbetar
med. Verksamheten har en halvdagskonferens inplanerad i oktober for att fortsétta
uppratthalla en god information och delaktighet i det forandringsarbete som pagar. Under
perioden har verksamheten bjudit in till tva frukostar for att medarbetare ska fa méjlighet att
traffas och samverka mellan enheterna med syfte att starka kulturen av ett gemensamt arbete
samt for att lara kanna varandra béttre. Verksamhetsomradet har ett valetablerat satt for
kollegialt larande och omvérldsbevakning i grupper med olika fokus. Detta anvands i
verksamhetsplaneringen och uppféljning av olika utvecklingsinitiativ sa att medarbetarna kan
paverka och &r delaktiga i forandringar som gors och bidrar till att forbattringar identifieras,
testas och implementeras.

Medarbetarna inom verksamhetsomrade 16n och pension bidrar till utvecklade processer
genom det inarbetade forbattringsarbetet dar varje medarbetare har mgjlighet att lamna forslag
pa forbattring. Utifran lamnade forbattringsforslag samlas en grupp medarbetare tillsammans
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 tematillfallen ga igenom amnet for att 6ka kompetensen hos
medarbetarna. Detta bidrar till farre antal avvikelser men ocksa majligheter for forandrade
manuella processer for att sakerstélla farre avvikelser. Ett exempel ar processen for manuell
utbetalning dar informationen fran férvaltningarna inte ska skrivas om pa ytterligare ett
underlag for fortsatt handlaggning.

Under aret har verksamhetsomradet digitalisering, it och telefoni genomfért en uppféljning av
de uppdrag inom projektledning och verksamhetsutveckling verksamheten haft sedan starten i
augusti 2023. Utvarderingen resulterade bland annat i inforande av en portféljanalys.
Portfoljanalysen ska ge en grund for uppféljning och utvardering av uppdragen och ge
vagledning i val och prioritering av uppdrag. Under aret samlar verksamheten kunskap om
uppdragen: hur de kategoriseras (stora/sma, ledning/expertis), omfattningen av uppdragen
(antalet timmar/omfattning i procent, helhetsansvar/begransat ansvar), hur uppdragen fordelas
mellan forvaltningarna m.m. Baserat pa kunskapen om uppdragen dr malsattningen att sétta
mal for portfoljen under 2026. Som en del av planerna for verksamhetsomradets 6vergripande
uppdrag, att kompetensen och erfarenheter stannar inom staden och verksamhetsomradets
kompetensutveckling, végs alltid medarbetarnas egna mal och preferenser in i val och
fordelning av uppdrag.

Den 1 maj dvergick enheten webb- och kommunikationsstod till tidrapportering i
ekonomisystemet Agresso, fran att tidigare ha rapporterat tid i arendehanteringssystemet
Artvise. Syftet med forandringen &r ensade arbetssatt inom forvaltningen och en sékrare
process med tillgang till intern support. Infor systembytet fick medarbetarna utbildning och
stod fran verksamhetsomrade ekonomi. Under hosten far webb- och kommunikationsstod tva
nya medarbetare och ett flertal av medarbetarna ar delaktiga i introduktionen. De nya
medarbetarna far ocksa en mentor for extra kollegialt stod. Processagaren pa
stadsledningskontoret kom pa ett uppskattat besok i augusti och traffade da flera av
medarbetarna som fick mojlighet att stéalla fragor och beréatta om sitt arbete inom webb- och
kommunikationsstod.
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Verksamhetsomrade upphandling och inkop arbetar standigt med att utveckla sina arbetssétt.
Under forra aret startade ny upphandling av upphandlings- och avtalssystem, dar
verksamheten deltar for att bidra med krav och erfarenheter, for att géra det mojligt for staden
att upphandla ett kvalitativt systemstod som stddjer verksamhetens arbete.
Verksamhetsomradet arbetar for att etablera en ny kategoribaserad organisation, detta for att
skapa en effektiv organisation och ett effektivt inkdpsarbete. Denna organisation foljer
kommunfullmaktiges beslut om att ett kategoristyrt arbetssatt ska anvandas bade inom de
stadsévergripande kategorierna som kommunfullmaktige faststallt men &ven inom respektive
organisation. Arbetet pagar och riskbedémning genomfors infor forslag till beslut om
organisation.

Verksamhetsomrade lokalplanerings tjanster utvecklas och forandras standigt. For att mota
forvaltningar och bolags behov av stod stams I6pande av att bemanningen motsvarar
efterfragan. Det har lett till lokalplanering under aret 6kat resurser for projektledning och
inredning. | lokalprojekt berors ofta personal da en lokalférandring ofta innebér andrade
arbetssatt. Om forandringsarbetet med personalen inte hanteras pa ett bra sétt kan de 6nskade
effekterna av lokalférandringen utebli. Lokalplanering erbjuder darfor aven en tjanst i att
stodja forvaltningarna i forandringsledning i samband med lokalférandringar. Under aret har
denna tjanst hittills utnyttjats av sex forvaltningar. Merparten av projekten har varit kopplade
till forvaltningars huvudkontor. Under varen har ett projektledningsverktyg inforts vilket
bidragit till mer enhetliga arbetsséatt. Det har inneburit att det &r enklare att fordela om
uppdrag eller att fler medarbetar kan arbeta med samma uppdrag. Det ger forutséttningar till
att arbetsbelastningen kan hallas jamnare.

Verksamhetsomrade ekonomi arbetar med kontinuerlig kompetenshojning, exempelvis
genomgangar av olika arbetsmoment av processpecialister eller genom kollegialt larande déar
medarbetare med expertis inom ett arbetsmoment haller i en utbildning. som stdd finns nu
aven 16 korta instruktionsfilmer avseende mer komplicerade eller séllan forekommande
arbetsmoment. | oktober manad genomfor verksamheten tva planeringsdagar for samtliga
medarbetare. Temat for dagarna ar kris och kontinuitet samt planering infor 2026 som en del i
pagaende arbete med att 6ka medarbetarengagemanget i att ta fram aktiviteter till kommande
ars verksamhetsplan.

Under aret har verksamhetsomrade ekonomi genomfort en enkatundersokning bland
medarbetarna for att fanga upp eventuellt behov av utbildning och stod for effektivare
arendehantering. Detta har resulterat i ett flertal olika aktiviteter. Exempel pa aktiviteter ar
nyhetsbrev varannan manad med tips och processpecifika genomgangar vid ett par tillfallen
per termin.

Verksamhetsomrade ekonomis metodik for att arbeta med avvikelser som ett satt att hitta
forbattringsmojligheter ar val etablerat bland verksamhetens medarbetare. Syftet &r att skapa
en larande organisation dar medarbetare lar av varandra och dppet diskuterar I6sningar och
atgarder pa avvikelser. Avvikelserna som rapporteras har resulterat i flera kunskapshojande
insatser, forandrade arbetssétt, nya eller uppdaterade lathundar och uppdatering av
arbetsbeskrivningar. Likasa lamnas forslag till utveckling av medarbetarna vilka sedan
hanteras och aterkopplas till medarbetarna av specialister inom respektive process.
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Pa verksamhetsomrade rekrytering har implementeringen av screeningtester véasentligt
underlattat arbetshdrdan i rekryteringsuppdrag dar kraven pa kandidaterna ar ganska fa och
antalet sokande Gverstiger 100. Upphandling och implementeringen har skett med hég grad av
delaktighet fran medarbetarna och fokus har varit pa att kvalitetssékra rekryteringarna,
bibehalla en god kandidatupplevelse samt att rationalisera bort manga timmar som annars
behdver laggas pa att ga igenom hundratals ansokningar. Verksamheten har aven
implementerat en systematisk och strukturerad uppféljning av alla volymprojekt som gors for
att bland annat fanga upp lardomar, effektivisera, utveckla och sakerstalla rimlig
arbetsbelastning for medarbetarna i dessa projekt.

| samband med forvaltningens systematiska kvalitetsarbete ar 2024 kopplat till fysisk
arbetsmiljorond inkom det 6nskemal och synpunkter fran medarbetare da de upplevde
svarigheter att felanméla utrustning eller dylikt i forvaltningens lokaler. Forvaltningen byggde
darfor en forenklad e-tjanst tillsammans med anvéndarna. Resultat blev en mobilanpassad
QR-kod-tjanst dar medarbetena kan scanna och skicka in sin énskade felanmalan i
forvaltningens lokaler. En nollmatning av antalet felanmalningar gjordes i samband med
lansering. En uppféljning gjordes tre manader senare vilken visade att antalet inkomna
felanmalningar, och darmed atgardade felanmalningar, hade okat vasentligt. Efter dialog med
medarbetare &r forvaltningens beddmning av medarbetarupplevelsen géllande felanmalningar
ar god.

Utfall Utfall

Indikator PEEEENE man/ kvinnor/ Ll Proognos Arsmal t(F:S o Period
utfall . . 2024 helar arsmal
pojkar flickor
U Aktivt 82 81 83 83 2025

g’ Medskapandeinde
X

Analys

Serviceforvaltningens medarbetarenkat visar pa ett hogt resultat dar flera omraden dven har starkt fran forra aret. Aktivt
medskapandeindex (AMI) uppgar till 82, vilket ar en enhet lagre &n kommunfullméktiges mal men en 6kning fran foregdende
ar. Serviceférvaltningens AMI &r &ven hogre &n jamforelse med snitt for samtliga fackférvaltningar.

v Sjukfranvaro 54 % 4,9 % 55 % 6 % 6 % 6 % Tas Tertial
framav 22025
namnd/
styrelse

V Sjukfrénvaro dag 2,1% 2% 22% 22% 22% 22% Tas Tertial

g’ 1-14 framav 22025
namnd/
styrelse

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
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Beskrivning

Servicefdrvaltningen ar en attraktiv arbetsgivare som erbjuder goda arbetsvillkor, en bra
arbetsmiljo och ger medarbetare och chefer goda forutsattningar att gora ett bra jobb.
Forvaltningen arbetar aktivt med kompetensutvecklande insatser i linje med grunduppdraget
att effektivisera stadens administrativa funktioner. Arbetsklimatet kdnnetecknas av
kompetens, Oppenhet, respekt och ansvar med en vilja att forsta andras perspektiv och
mojlighet att bidra till stdndig utveckling.

Forvantat resultat

Forvaltningens medarbetare har tydliga krav och férvantningar for att na bade egna och
organisationens mal. Forvaltningen bedriver ett aktivt arbetsmiljoarbete och har verktyg for
forandringsledning. Férvaltningen tillampar ett strukturerat arbetsséatt for
kompetensutveckling och det tillitsbaserade ledarskapet framjar en kultur av férandring och
nytankande dar medarbetarna &r delaktiga i utvecklingsarbetet.

All rekrytering sker kvalitetssékrat i enlighet med stadens rekryteringsprocess och digital
referenstagning nyttjas. Vid chefsrekrytering &r stadens chefsprofil styrande och urvalstester
anvands for att starka bedémningen i valet av slutkandidat i enlighet med kravprofil.
Forvaltningens chefer har genom verksamhetsomrade rekrytering alltid stod och avlastning i
sina rekryteringar.

Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse
'Z:l:*:l Implementera och félja upp efterlevnad av servicepolicyn i syfte att ~ 2025-01-01 2025-12-31
séakra professionell och effektiv service till verksamheternas
malgrupper
'Z:I:-:l Revidera visionen for férvaltningens lokaler "Lokaler for framtiden” 2025-01-01 2025-12-31
® Utveckla introduktionen till nya medarbetare 2025-01-01 2025-12-31
’P_\,I Utveckla och fértydliga mall fér medarbetarsamtal samt 2025-01-01 2025-12-31
I6nekriterier. Uppdaterade kriterier implementeras infor
I6nerevision 2027

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

Uppfylls helt

Analys

Forvaltningen bedomer att namnden bidrar till att uppfylla kommunfullméktiges mal helt
under 2025. Bedémningen grundas pa att kommunfullméaktiges indikatorer samt tillhérande
namndmal bedoms uppfyllas helt.

Stadsledningskontoret har under varen, tillsammans med bl.a. serviceforvaltningen,
genomfort ett projekt, i syfte att utreda mojligheten att - i stérre omfattning an idag - bedriva
lokalvard i egen regi och att ta fram ett beslutsunderlag for vagval. Projektet har i
utredningsfasen:
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e beskrivit problembilden och utmaningarna med dagens modeller for lokalvard i
Stockholms stad

e tagit fram en malbild for lokalvard i egen regi

e beskrivit och varderat de olika alternativ (scenarios) som finns for att uppna malbilden

e tagit fram ett forslag till inférandeplan med milstolpar for en stegvis forflyttning mot
effektmalen

e tagit fram en slutrapport

Under hosten fortsatter arbetet med att planera for stegvis forflyttning mot effektmalen i
enlighet med forslag pa inférandeplan.

Forvaltningen har under aret, som en del i ledningens genomgang, forstarkt kunskap och
rutiner inom informationsséakerhetsomradet. Processen for incidenthantering omarbetas for att
underlatta for chefer och medarbetare att hantera och foérebygga
informationsséakerhetsincidenter och personuppgiftsincidenter. Omvérldsbevakning avseende
kommande forstarkta lagstiftning i och med NIS2 och CER har genomférts for ledningsgrupp
och urval av medarbetare. Serviceforvaltningens bedémning ar att kommande lagstiftning
kommer innebdra ett allmént behov av kompetenshgjning inom staden och férvaltningen samt
en forstarkt kompetenshajning inom verksamhetsomrade upphandling och inkop for att sakra
informationshantering inom hela leveranskedjan.

Sedan arsskiftet ar det centrala beredskapslagret en permanent funktion inom forvaltningen.
Under varen genomfordes ett arbete for kontinuitetshantering av Centrala beredskapslagrets
verksamhet. Tva huvudprocesser identifierades, dels sjalva lagerverksamheten med drift och
omséttning, dels processen for distribution av varor till prioriterade verksamheter vid
hantering av stadsovergripande samhallsstorningar och kriser. Arbetet genomférdes med
deltagare fran serviceférvaltningen, kulturforvaltningen, stadsledningskontorets avdelningar
for stadsutveckling samt sakerhet. Under 2025 och 2026 ska processerna fordjupas ytterligare.

Arets omséttning av Centrala beredskapslagret har paborjats, och verksamheterna forvantas
inkomma med sina 6nskemal att ta emot medicinskt skydds- och férbrukningsmaterial senast i
augusti. En del av det som nu ska omséttas harror tiden fran pandemin, vilket gor att vissa
artiklar finns i stora volymer, storre an vad som kan omsattas i de egna verksamheterna.
Madjligheten till donationer har utretts, och forvaltningen ser att det ar mojligt att skanka bort
produkter, men ett politiskt beslut om inriktning for hantering av 6verskott behdver tas.

Annu har inga nya ink6p gjorts till Centrala beredskapslagret under aret. Inkdp av medicinskt
skydds- och forbrukningsmaterial planeras till hosten till en niva som motsvarar den malbild
som finns. Aven inkop av livsmedel planeras till hésten. Under véren har olika alternativ till
livsmedelsberedskap studerats. Marknaden erbjuder vissa alternativ till frystorkad mat, och
huruvida dessa haller mattet har undersokts, liksom forutsattningarna for inkop. For att
bevaka utvecklingen pd marknaden och aktivt paverka innehall i kommande avtal deltar
serviceforvaltningen i Adda inkdpscentral nya upphandling av livsmedel for krisberedskap.
Genom att komplettera med annat an frystorkade livsmedel kan inképskostnaden mer an
halveras. Det bor dock noteras att om det centrala beredskapslagret ska innehalla aven
livsmedel med kortare hallbarhet behover en driftsorganisation for att hantera en mer frekvent
omséttning sékras.
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Diskussioner har inletts mellan serviceforvaltningen, stadsledningskontorets
sakerhetsavdelning och fastighetsédgaren om Centrala beredskapslagrets langsiktiga lokal- och
inventariebehov. Detta ska ses i ljuset av att nuvarande lokaler har ett kommande
upprustningsbehov.

Aktiviteten att i samrad med stadsledningskontoret genomfora fordjupad avtalsuppféljning
avseende centrala och gemensamma avtal utifran riskprofil har startats upp. Aktiviteten ska
under hosten konkretiseras ytterligare for att kunna emotse forvantningar om resultat utifran
aktiviteten.

Forvaltningen har under perioden forvaltat samordningsansvaret for stadens sektor
livsmedelsforsorjning och dricksvatten utifran stadsledningskontorets
tillampningsanvisningar. En medarbetare &r utsedd som ansvarig samordnare och leder arbetet
med 6vriga forvaltningar och bolag, samt tar stod av expertis inom férvaltningen. Under
perioden har den sektorsovergripande risk- och sarbarhetsanalysen (SRSA) tagits fram och
har 6verlamnats till stadsledningskontoret enligt plan. Rapporten beskriver identifierade hot
och risker samt sarbarheter inom stadens maltidsverksamheter. Rapporten innefattar aven ett
antal konkreta atgardsforslag, som sektorn kommer att arbeta vidare med enligt
sektorsorganisationens tillampningsanvisningar. FOrvaltningen har &ven deltagit i arbetet med
att ta fram SRSA for sektorerna transport, energiforsorjning samt finansiella tjanster. Alla
rapporter ar godkanda och inlamnade under maj manad.

. Utfall Utfall .
Indikator PElEEENE man/ kvinnor/ Ll Proognos Arsmal P.,(F's o Period
utfall . . 2024 helar arsmal
pojkar flickor
¥ Andel elektroniska 99,56 % 95,17 % 90 % 70 % 2025
inkdp
v Andel prioriterade 73 % 82 % 82 % 2025
avtal dar
uppféljning
genomforts

Analys

Verksamhetsomrade upphandling och inkép genomfor kontinuerligt avtalsuppféljning i enlighet med stadens avtalsprocess.
Uppfdljningen gors for de centralt upphandlade avtalen, de gemensamma avtal som forvaltningen ar ansvariga fér samt for
forvaltningens egna lokala avtal. Alla avtal har en planlagd uppféljning per rullande 12 manaders period, da nya avtal
kontinuerligt tillkommer och gamla fasas ut. Uppfdljningar inom perioden har féljt den plan som lagts. Periodens utfall ar 56
procent och prognos for helaret &r att 96 procent av alla avtal kommer att foljas upp under aret.

Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse

0 Kommunstyrelsen ska i samarbete med servicenamnden utreda, 2025-01-01 2025-12-31
med syfte att inratta, en central enhet for lokalvard i egen regi

o

() Servicenamnden ska i samrad med kommunstyrelsen genomféra 2025-01-01 2025-12-31
fordjupad avtalsuppfoljning avseende centrala och gemensamma
ramavtal utifran riskprofil. Uppféljningen ska genomforas i nara
samarbete med berdrda namnder och bolagsstyrelser
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Namndmal: Servicenamndens tjanster starker stadens beredskapsférmaga och
fungerar andamalsenligt aven vid oonskade handelser

Uppfylls helt

Beskrivning

Servicenamnden sékerstaller en hdg grad av tillganglighet och service till stockholmarna.
Detta genom kontinuerliga processer som risk- och sarbarhetsanalyser, kontinuitetsplaner,
arbete for informations- och cybersakerhet skapas en siker och trygg verksamhet. Aven
genom samordningsansvar for sektor livsmedelsforsorjning och dricksvatten, centralt
beredskapslager, krisledning och krigsorganisation starks beredskapsformagan och namndens
verksamheter &r sdkra och trygga i handelse av kris eller krig.

Forvantat resultat

Om en o6nskad handelse intraffar kan forvaltningen vidta ratt atgarder i tillracklig
utstrackning for att minimera konsekvenser, uppratthalla verksamheten och sakerstalla en snar
atergang till normallage.

Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse

-Z:_l_-:l Genomfora minst en krisledningsdvning for att prova tillampning av.~ 2025-01-01 2025-12-31
krisledningsplan och skapa beredskapsforméga samt internt
larande. Berorda processagare ska inkluderas fér évning av
aktivering.

® Starka formaga kring informationsséakerhet med séarskilt fokus p& 2025-01-01 2025-12-31
utbildningsinsatser, utveckling av interna rutiner och
implementering av atgarder utifrdn ny lagstiftning NIS2

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

Uppfylls helt

Analys

Forvaltningen bedomer att namnden bidrar till att uppfylla kommunfullméktiges mal helt
under 2025. Bedémningen grundas pa att tillhérande namndmal bedéms uppfyllas helt.

Arbete mot valfardsbrott

Mellan verksamhetsomrade ekonomi och verksamhetsomrade upphandling och inkop finns ett
pagaende samarbete kring leverantdrer. Enheten for leverantorsreskontra inom
verksamhetsomrade ekonomi rapporterar till upphandling och inkdp nar det forekommer
incidenter hos upphandlade leverantérer, exempelvis om fakturor saknar viktig information
eller om leverantdren inte foljer det som ar avtalat avseende fakturering.

| arbetet med att motverka valfardsbrott leder stadsledningskontoret ett projekt med kontroller
av stadens leverantorer. Verksamhetsomrade ekonomi deltar i detta arbete dér enheten
leverantorsreskontra pa uppdrag av stadsledningskontoret gar igenom stadens leverantorer
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samt bidrar med férslag kring hur kontrollerna ska utforas framover. Om, och i sa fall pa
vilket satt, detta kommer paverka serviceforvaltningens uppdrag kommande ar &r dock oklart
och darmed inte mojligt att planera for i dagslaget.

Genom verksamhetsomrade upphandling och inkop har forvaltningen arbetat aktivt med
kravstéllning i alla upphandlingar som genomforts och med avtalsforvaltning i syfte att
upptéacka och motverka valfardsbrott och darigenom framja en sund konkurrens mellan
seridsa 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 for att sakerstélla att avtalen foljs. Verksamhetsomradet har med god
kvalitet anslutit manga av stadens avtal till stadens inkdpssystem. Genom att avtal ansluts
sakerstalls att inkop sker av ratt produkter eller tjanster och ifran ratt leverantor.

Inom ramen for stadens arbete med att kraftsamla i att motverka valfardsbrottslighet har
serviceforvaltningens inkopssupport fatt ett forstarkt uppdrag. Inképssupporten erbjuder stod
nar medarbetare i forvaltningar och bolag upptacker nagot som verkar misstankt géllande
leverantorer och avtal i stadens olika verksamheter. Inkdpssupporten ger véagledning i hur
avvikelsen bor hanteras och hjélper till att dela information Gver staden om eventuella
oseritsa aktorer och sakerstaller att avvikelser foljs upp av de som ar ansvariga for avtalen.

Verksamhetsomrade Kontaktcenter Stockholm har under perioden forberett sig for ett nytt
uppdrag, Tipsfunktion valfardsbrott, som startar under hésten. Uppdraget kommer fran en
budgetaktivitet dar kommunstyrelsen i samarbete med relevanta kommuner i
Stockholmsregionen har forutsattningar for en gemensam digital funktion dit enskilda kan
larma om vélfardsbrott. Tjansten kommer att utformas som ett webbformul&r dar allménheten
kan tipsa om missténkt valfardsbrott inom olika kategorier. Kontaktcenter kommer inom
ramen fOr sitt uppdrag sortera och skicka vidare tipsen till berérd fackforvaltning som vid
behov skickar vidare till dvrig instans.

Forvaltningen har stérkt arbetet med systematiska behdrighetskontroller. Det har exempelvis
inneburit att samtliga medarbetares tillgang till gruppdiskar, funktionsbrevlador och sandlistor
och liknande under perioden har kontrollerats. Arbetet &r en systematisk kontroll i
forvaltningens internkontrollplan och kommer att kontrolleras tva ganger per ar.

Kommunfullméktige beslutade i bérjan av sommaren om ett nytt program for inkop for
Stockholms stad. Under hésten kommer stadens program for inkop att implementeras i
verksamheten med forstarkt fokus pa bland annat valfardsbrott, beredskap, sékerhet.
Forvaltningen har under aret forstarkt kunskap och rutiner inom
informationsséakerhetsomradet. Processen for incidenthantering omarbetas for att underlatta
for chefer och medarbetare att hantera och férebygga informationssékerhetsincidenter och
personuppgiftsincidenter.

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

Uppfylls helt
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Beskrivning

Servicefdrvaltningen arbetar aktivt med avtalsuppféljning och kravstéllning i stadens
upphandlingar for att upptacka och motverka vélfardsbrott och dérigenom fradmja en sund
konkurrens mellan seritsa foretag.

Forvantat resultat

Stadens verksamheter anvander avtal som motverkar vélfardsbrott och darmed framjar en
sund konkurrens mellan seridsa foretag.

Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse

":' Implementera stadens nya inkbpsprogram 2025-01-01 2025-12-31

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 namnden bidrar till att uppfylla kommunfullmaktiges mal helt
under 2025. Bedémningen grundas pa att tillhérande namndmal bedéms uppfyllas helt.

Under perioden har forvaltningen gjort flera forflyttningar i att starka arbetet med att
sakerstalla att stockholmarens manskliga rattigheter tas till vara utifran programmet for
maénskliga rattigheters (MR-programmet) och i arbetet med genomférandet av de globala
hallbarhetsmalen i Agenda 2030.

Forvaltningen har under perioden fortsatt det strategiska arbetet med implementering av MR-
programmet och dess tillhérande handlingsplaner. Handlingsplan mot rasism &r antagen och
resterande handlingsplaner &ar pa remiss under hosten/varen 2026. For att ta lardomar fran
andra forvaltningars arbete och implementeringsprocess har samordnare fran férvaltningen
traffat dito pa arbetsmarknadsforvaltningen under varen. Motet resulterade i flera uppslag for
hur implementeringen kan goras inom forvaltningen.

Berdrda funktioner inom forvaltningen kommer under hdsten presentera MR-programmet,
nyheter i forvaltningens internutbildning i jdmlikhet och normmedvetenhet samt erbjuda en
inspirationsforelasning for forvaltningens chefer. Darefter genomfors en enkét med syfte att
undersodka verksamhetsspecifikt behov av stod vilket kommer ligga till grund for fortsatt
implementering av program och handlingsplaner under hésten och 2026. Bedémningen ar att
det strategiska arbetet starker arbetet MR-programmets fokusomraden kunskap och
information samt valfard och service.

Kontaktcenter Stockholm erbjuder en lattillganglig kontaktvég in for stadens invanare om de
har fragor eller behdver hjalp. Eftersom att Kontaktcenter har 6ppet alla dagar i veckan under
kontorstid sa behdver inte invanarna anpassa sig till vissa telefontider. Det bidrar till allas lika
rattigheter och maéjligheter genom att invanarna pa ett enkelt satt kan fa kontakt och
information med staden inom ett brett spann av fragor. Exempelvis i aldreomsorgsfragor,
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funktionsnedsattning, skol- och forskolefragor, fragor som rér god man, forvaltare och
formyndare, bygglovsfragor, tillstandsfragor, foretagsservice och mycket mer. Totalt svarar
Kontaktcenter pa ett tjugotal olika svarsgrupper och hanterar cirka 475 000 kontakter per ar.

Forvaltningen med Kontaktcenter Stockholm &r en viktig kanal in for synpunkter till staden. |
dialog med uppdragsgivare lyfts kontinuerligt synpunkter fran invanarna i syfte att oka tillit
till staden samt majliggora och 6ka invanarnas delaktighet och inflytande. Detta bidrar till
uppfyllnad av Agenda 2030 och dess mal 11: Minskad ojamlikhet och mal 12: Hallbara stader
och samhallen.

Kontaktcenter erbjuder ocksa information till familjer, anhoriga eller andra intressenter om
vilka insatser staden kan erbjuda for den med funktionsnedsattning. Vidare sa informerar
verksamheten om rattigheter for barn med funktionsnedsattning och vilket utbud som finns av
service samt de resursstod som finns att tillga vid behov av hjalp och extra stod. For att mota
malgruppen med funktionsnedsattning eller vardnadshavare till barn i férskola och skola sa
bidrar Kontaktcenter med information om rattigheter for en god utbildning och ett mer
jamstallt samhélle for alla vilket bidrar till mal 4: God utbildning for alla och mal 11:
Minskad ojamlikhet i Agenda 2030.

Inom verksamhetsomrade Kontaktcenter finns dven krav om kunskap gallande nationella
minoriteter som en del av introduktionen vid nyanstallning. Vid rekrytering av
servicehandléggare ar det ett ska-krav att kunna engelska och meriterande om den sdkande
kan nagot av de nationella minoritetsspraken finska, samiska eller meénkieli. Detta bidrar till
att stotta nationella minoriteternas rattigheter eftersom det framjar anvandningen av
minoritetsspraken och bidrar till gruppernas delaktighet och inflytande samt minskar
diskriminering och utsatthet. Sprakkraven/kunskaperna bedoms aven bidra till principen om
att ingen ska lamnas utanfor samt uppfylinad av Agenda 2030 och dess mal 18: Fredliga och
inkluderande samhéllen och mal 11: Minskad ojamlikhet.

Verksamhetsomrade rekrytering har hittills i ett 50-tal rekryteringsuppdrag anvant
screeningtester. | korthet innebar det att de kandidater som besvarat urvalsfragorna ratt och
antas uppfylla kraven far géra psykometriska tester som bygger pa forskning och evidens for
att forutspa framtida arbetsprestation. Detta gor att de ansokningar som lases i detalj utgar
fran testresultaten som &r kopplade till kraven i rollen. Detta tar bort den risk for medveten
eller omedveten paverkan nar en enskild chef eller rekryteringskonsult laser ans6kningarna
och riskerar att gora bortfall pa felaktiga grunder eller i varsta fall diskriminerande grunder.
Anvéandandet kommer foljas upp mer kvalitativt senare under aret och effektiviseringen maste
da stallas mot kandidatupplevelsen. Vart att namna &r att hittills i ar anvands personligt brev i
ansokan till en roll bara i 5 procent av verksamhetsomradets rekryteringar. Det personliga
brevet kan ofta innebdra att langtgaende slutsatser dras pa en kandidats ansokan baserat pa
fordomar och ofta Al-genererad text. Ytterst bestammer rekryterande chef om personligt brev
ska anvandas men det &r gladjande att alltfler chefer ser fordelen med att ta bort det och
istallet stélla relevanta urvalsfragor.

Verksamhetsomrade upphandling och inkop har implementerat ett nytt systemstod for
bestallning av persontransporter for stadens alla bestallande verksamheter. En effekt av detta
inférande ger en mojlighet till likabehandling av alla medborgare genom tydliga riktlinjer och
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rutiner. Det har medfért en 6kad kvalitet och att alla resenérer och dess anhériga har tillgang
till ett systemstod for att folja sin inplanerade resa.

Forvaltningen bidrar till att 6ka den sociala inkluderingen genom att verksamhetsomrade
upphandling och inkop stéller sysselsattningsbeframjande krav i upphandlingar.

| centrala och gemensamma upphandlingar sakerstaller forvaltningen att krav stélls i
upphandlingar i enlighet med kemikalieplanen och kemikaliesmart forskola.

Ovanstaende bidrar till flera av Agenda 2030-mal som bland annat mal 10: minskad
ojamlikhet, mal 13: Bekampa klimatforandringarna, mal 14: Hav och marina resurser samt
mal 15: Ekosystem och biologisk mangfald.

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

Uppfylls helt

Beskrivning

Genom att utga ifran Agenda 2030 bidrar servicenamndens verksamheter till flera av de 19
globala malen exempelvis, minskad ojamlikhet, kad social inkludering, bekampa
klimatforandringarna och fredliga och inkluderande samhallen.

Verksamhetsomrade Kontaktcenter Stockholm har goda méjligheter att skapa tillganglighet
och delaktighet for alla invanare och ar den sjéalvklara kontaktvagen for information om
stadens service och verksamheter.

Genom verksamhetsomrade rekrytering har stadens chefer tillgang till ett kvalitetssakrat och
fordomsmedvetet konsultstéd i sina rekryteringar. Verksamheten erbjuder bland annat
rekryteringsprocesser utan personligt brev.

Verksamhetsomrade upphandling och inkop bidrar till en 6ppen, jamstalld och demokratisk
stad genom att anvénda sociala klausuler eller sysselsattningskrav vid upphandlingar samt
genom att sékerstélla praktikplatser via stadens upphandlade leveranttrer. Upphandling och
inkop skapar aven forutsattningar for minskad klimatpaverkan genom att vara ett stod i staden
att uppfylla kraven i miljoprogrammet vilket bidrar till att na de globala malen om hallbar
konsumtion och produktion och att bekdmpa klimatférandringarna.

Forvantat resultat

Servicenamndens verksamheter bidrar bade till att starka de manskliga rattigheterna och till
uppfyllnad av flera av de globala malen i Agenda 2030 samt principen om att ingen ska
lamnas utanfor. Exempelvis genom Kontaktcenter Stockholm och verksamhetsomrade
rekrytering som mater stockholmare direkt. Aven verksamhetsomrade upphandling och inkép
bidrar till att staden nar flera av Agenda 2030:s mal.
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Analys

Verksamhetsomrade rekrytering har genomfort 95 % av arets rekryteringsuppdrag utan att
efterfraga personligt brev. Allt fler rekryterande chefer upplever att detta ar mer effektivt och
ger ett okat fokus pa kompetens. Vid ett av de stérre volymprojekten har screeningtester
anvands och rekryterande chefers kommentar &r att detta bidragit till en stérre mangfald bland
dem de anstallt.

Periodens Ut_fall Utfall Utfall VB Prognos
man/ kvinnor/

utfall pojkar flickor 2024 helar

Indikator Arsmal  KF:S Period
arsmal

Andel kandidater 100 % 99 % 97 % 97 % Tertial
som upplevt 22025
rekryteringsproces

sen som icke-

diskriminerande

och

férdomsmedveten

Andel kunder som 100 % 100 % 97 % 97 % Tertial
tycker att de fatt 2 2025
bra stdd i att

arbeta

kompetensbaserat

och

férdomsmedvetet i

syfte att undvika

diskriminering

Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse

l:l Implementera MR-programmet med handlingsplaner brett inom 2025-01-01 2025-12-31
férvaltningens samtliga verksamhetsomraden och fortydliga
forvaltningens bidrag till uppfylinad av Agenda 2030

I-:l Samtliga nyanstéllda ska genomga en utbildning i jamstalldhet och  2025-01-01 2025-12-31
normmedvetenhet

Uppféljning av ekonomi

Analys av resultatrakning - uppféljning av driftbudget

Serviceforvaltningens verksamheter ar intéktsfinansierade och namnden &r definierad som en
resultatenhet vilket innebér att det ekonomiska resultatet vid arets slut kan dverforas till
nastkommande ar enligt gallande regelverk. Resultatenheten skapar forutsattningar for
namnden att ha en langsiktig ekonomisk planering vilket anda &r utmanande for en helt
intéktsfinansierad verksamhet med volatila volymer.

Arsprognos driftbudget
Serviceforvaltningens budget bestar av totala intakter pa 329,3 miljoner kronor och totala
kostnader pa 337,8 miljoner kronor.

Intékterna bestar huvudsakligen av stadsinterna intakter pa 326,5 miljoner kronor, vilka avser
forséljning av olika interna tjanster sasom lone- och ekonomiadministration,
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upphandlingsverksamhet, kontaktcenter, gemensam véxel, rekryteringstjanster, lokalplanering
samt tjanster inom digitalisering, IT och telefoni. Resterande intékter utgérs av 2,8 miljoner
kronor som finansieras via kommunstyrelsen avseende kommunfullmaktigesaktivitet i budget
2025, att servicenamnden ska etablera en aterbrukscentral for byggmaterial.

De budgeterade kostnaderna pa 337,8 miljoner kronor finansieras pa fyra olika satt. Den
storsta delen, 326,5 miljoner kronor, finansieras av de stadsinterna intékterna, 2,8 miljoner
kronor utgors avfinansiering for budgetuppdrag att etableraaterbrukscentralen. Totalt 5,5
miljoner kronor finansieras genom en omfordelning av budgetmedel fran kommunstyrelsen,
dar 3,0 miljoner kronor avser drift av centrala beredskapslagret och 2,5 miljoner kronor &r
avsedda for finansiering av hallbarhetsfunktionen 2025. Slutligen ansoker forvaltningen om
en budgetjustering pa 3,0 miljoner kronor avsatta i CM 2 for sarskilda uppdrag till
servicenamnden. Serviceforvaltningen har i samrad med strategiska radet 6verenskommit att
anvéanda dessa medel for resursforstarkning i det centrala upphandlingsuppdraget samt for
deltagande i projektet BOE (nya barn- och elevregistret). | serviceforvaltningens prognos har
2,85 mnkr avsatts for det centrala upphandlingsuppdraget samt 0,15 mnkr for projekt BOE.

| budgetarbetet och berdkningsunderlaget till prislista 2025 beraknade serviceférvaltningen, i
dialog med processagare inom stadsledningskontoret, priser pa obligatoriska bastjanster.
Servicenamnden ska enligt regler for ekonomisk forvaltning berakna priserna utifran
sjalvkostnad samt utifran uppdrag i kommunfullmaktiges budget att genom effektivisering
sénka priserna motsvarande 1,0 procent. Redan i budgetarbetet infor 2025 konstaterades att de
senaste arens lonedkningar samt prognos for I6ner6relsens utfall 2025 var utmanande att
hantera med radande effektiviseringskrav och sjalvkostnad kunde inte nas vid
budgetlaggningen. Servicenamnden budgeterade darmed ett underskott pa 5,9 miljoner kronor
innan resultatdverféringar och en budget i balans efter resultatéverforingar efter att 5,9
miljoner kronor tas ansprak fran ingdende resultatfond.

Den aktuella prognosen for 2025 visar ett underskott om 1,9 miljoner kronor fore
resultatdverforingar och en budget i balans efter resultatdverforingar. Situationen inom
avdelningen upphandling och inkép &r en bidragande orsak till underskottet och avdelningen
prognostiserar ett vasentligt hogre underskott an i verksamhetsplanen och budget. Den mest
betydande anledningen &r att det pagar manga samtidiga centralupphandlingar under 2025, da
mer an halften av alla centralupphandlingar gors om under aret. Avtalen &r pa vag att 16pa ut
och flera centralupphandlingar har behovts startats upp tidigare dn planerat da avtalet har natt
maxtaksvolymen i fortid. Varje centralupphandling ar dessutom mycket mer komplex och
kraver fler utredningar av ingaende krav och tar mer tid i ansprak an tidigare att genomfora.
Utover en extraordinér situation inom centralupphandlingsuppdraget har avdelningen en hég
personalomsattning. Den hdga personalomséttningen leder till lagre debiteringsgrad och
faktureringsgrad dn budgeterat, da nya medarbetare behover tas omhand och laras upp av
befintliga medarbetare. For att anpassa centralupphandlingsuppdraget efter radande
finansiering jobbar verksamheten i samrad med med processéagare inom stadsledningskontoret
med att prioritera inom pagaende och kommande upphandlingar.

| budgeten och i prissattningen av forvaltningens tjanster 2025 réknade férvaltningen med en
I6nerevision om 2,2 procent. Den nu faststallda I6nerevisionen uppgar dock till 3,4 procent
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for 2025, vilket innebar en 6kning av lénekostnaderna i forhallande till budget med cirka 2,5
miljoner kronor. Trots 6kade I6nekostnader har flera avdelningar inom férvaltningen lyckats
anpassa sina kostnader genom olika effektiviseringsatgarder i syfte att na en budget i balans.

Serviceforvaltningens heldrsprognos paverkas positivt till foljd av utbetalad erséttning om 3,4
miljoner kronor for de merkostnader som forvaltningen behdvt lagga pa en fordjupad
avtalsgranskning av stadens Kontaktcenterplattform i syfte att tgarda avtalsbrott som
konstaterats. Utéver denna ersattning kommer forvaltningen gora ansprak fran leverantoren pa
ca 0,5 miljoner kronor ytterligare avseende merkostnader for perioden 202505-202512,

(mnkr)

Budget 2025

Bokfort T2

Prognos 2025

Budgetavvikelse

Namndens anslag

Kostnader

337,8

218,3

341,7

Varav avskrivningar
och internranta

0,8

0,8

Intakter

3313

Nettoresultat fore
resultatdisposition

-10,4

Ingdende resultatfond

20,9

0,0

Utgaende resultatfond

19,0

19

Budget och resultat
efter
resultatdisposition

0,0

0,0

0,0

Periodens utfall

(mnkr)

Utfall Jan-Aug 2025

Resultat per
verksamhetsomrade
(mnkr)

Intékter

Kostnader

Netto

Verksamhetsstod

6,6

-0,1

6,7

Digitalisering, it och telefoni

16,8

19,1

-2,3

Lon och pension

35,7

36,8

-11

Upphandling och inkép

36,3

43,7

-7,5

Ekonomi

52,4

53,2

-0,8

Kontaktcenter Stockholm

38,8

37,5

1,3

Rekrytering

14,8

14,9

-0,1

Lokalplanering

10,9

12,6

-1,7

Avskrivningar och
internranta

0,0

0,6

Resultat fore
bokslutsdisposition

212,3

218,3
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Budgetkommentar per verksamhetsomrade

(mnkr) Budget 2025 Prognos 2025

Resultat per . - .
verksamhetsomrade Intakter Kostnader Intakter Kostnader Budgetavvikelse
Verksamhetsstdd 2,5 4,7 8,3 4,8 57
Dlgltall_serlng, it och 335 335 294 30,9 15
telefoni

L6én och pension 55,4 55,4 54,6 55,0 -0,4
REbiRipdleEl 63,8 69,3 59,0 70,4 5.9
inkép

Ekonomi 79,1 79,1 79,3 79,8 -0,5
Kontaktcenter 53,7 53,7 56,8 56,8 0,0
Rekrytering 21,2 21,2 23,6 22,7 0,9
Lokalplanering 20,1* 20,1* 20,3* 20,5* -0,2
Avskn\_/lnmgar och 00 08 0.0 0.8 0.0
internrénta

Resultat fore

bokslutsdisposition e 337.8 3313 341,7 -1,9
Ing&ende resultatfond 20,9

Arets

avsattning/aterforing -1,9 1,9
resultatfond

Utgaende

resultatfond 19,0

Resultat efter

bokslutsdisposition EYE EETG ST S o2

*Inklusive kostnader och intakter om 2,8 mnkr for etablering av aterbrukscentral for
byggmaterial.

Namnd och avdelningen for verksamhetsstod
Avdelningen prognostiserar ett 6verskott om 5,7 miljoner kronor i forhallande till
ndmndbudget.

Overskottet beror framst pé att avdelningen har fatt ersattning om 3,4 miljoner kronor for de
merkostnader (5 000 timmar), som férvaltningen behovt lagga pa en fordjupad
avtalsgranskning av stadens Kontaktcenterplattform i syfte att atgarda det avtalsbrott som
konstaterades for perioden 202401-202504. Ut6ver ovan ndmnda ersattning, kommer
avdelningen gora ansprak fran leverantéren pa ytterligare ca 0,5 miljoner kronor for
merkostnader avseende nedlagda timmar for perioden 202505-202512.

Avdelningen har dkade intakter om ca 1,0 miljoner kronor jamfort med budget med anledning
av merforsaljning av operativt It- och telefonistdd till stadens forvaltningar och bolag samt
merférséljning av internservicetjanster till forvaltningens andrahandshyresgést
arbetsmarknadsforvaltningen.

Avdelningen har fortsatt att effektivisera verksamheten i enlighet med kommunfullmaktiges
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mal om att minska de administrativa kostnaderna. Detta har gjorts genom att se 6ver befintliga
processer inom avdelningens olika funktioner och genom att inte fullt ut ersattningsrekrytera
vid personalavgangar. Effektiviseringen har bidragit till minskade kostnader jamfort med
budget.

Verksamhetsstod prognostiserar lagre utbildningskostnader for hela forvaltningen om ca 0,5
miljoner kronor jamfort med budget, da dessa utbildningskostnader nu betalas av nyttjande
avdelningar direkt istallet for att belasta forvaltningens gemensamma avdelning. Férandringen
har gjorts for i syfte att uppna sjalvkostnad for respektive avdelning.

Forvaltningen har fatt kostnadsokningar motsvarande 0,6 miljoner kronor arligen med
anledning av nya STA-avtal i jamfdrelse med tidigare GSIT-avtal. Férvaltningen har aven
Okade kostnader i relation till budgeterat med anledning av upphandling av nytt
arendehanteringssystem.

Digitalisering, IT och telefoni (DIT)

Avdelningen prognostiserar ett underskott om 1,5 mnkr i forhallande till namndbudget.
Avvikelsen mot budget beror pa att DIT under augusti har startat upp en funktion for
dataskyddsombud. Eventuellt underskott under etableringsfasen planeras att finansieras via
ingaende resultatfond.

Enheten for webb- och kommunikationsstéd prognostiserar ett underskott om cirka 0,2 mnkr
med hansyn till hog sjukfranvaro. Dartill prognostiserar enheten dkade kostnader om cirka 0,5
mnkr for en genomlysning av enheten, i syfte att se 6ver enhetens uppdrag, tjansteutbud och
prissattning. Kostnaden planeras att finansieras via ingaende resultatfond.

Lon och pension
Avdelningen prognostiserar ett underskott om 0,4 miljoner kronor i forhallande till
ndmndbudget.

Verksamhetens intakter har minskat avseende beteendeprissatta underlag sdsom rattningar och
manuella underlag medan volymerna for anstéliningsunderlag fortsatt ar hoga vilket inte
generar mer intakter. Verksamheten har haft ett tillaggsuppdrag at utbildningsférvaltningen
som har upphort under perioden. Verksamheten arbetar standigt med att anpassa
personalkostnader mot prognostiserade intakter.

Upphandling och inkdp

Avdelningen prognostiserar ett underskott om 5,9 miljoner kronor i forhallande till
namndbudget under forutsattning att verksamheten far ta 2,85 miljoner kronor av centrala
medelsreserv i ansprak i enlighet med askad budgetjustering.

| verksamhetsplan budgeterades ett underskott om 2,3 miljoner kronor, vilket var planerat att
finansieras fran ingaende resultatfond. Underskottet har dkat rejalt och beror pa flera faktorer.
Den mest betydande faktorn ar att det pagar manga samtidiga centralupphandlingar under
2025, da mer dn halften av alla centralupphandlingar gérs om under aret. Anledningen é&r att
avtalen dr pa vag att 16pa ut eller att flera centralupphandlingar har behdvts startats upp
tidigare an planerat da avtalet har natt maxtaksvolymen i fortid. Varje centralupphandling ar
dessutom mer komplex och kraver fler utredningar av ingaende krav och tar mer tid i ansprak
an tidigare att genomfora. Detta paverkar méjligheten att ata sig uppdrag for att stétta stadens
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forvaltningar och bolag i deras upphandlingsarbete, i den omfattning som budgeterats.

Utover en extraordinér situation inom centralupphandlingsuppdraget har avdelningen en hdg
personalomsattning. Det medfor att manga nyanstallda har introducerats i verksamheten i
slutet av 2024 och bdrjan av 2025. Den hdga personalomséttningen leder till 1agre
debiteringsgrad och faktureringsgrad &n budgeterat, da nya medarbetare behover tas omhand
och laras upp av befintliga medarbetare. Avdelningen har ocksa en betydligt lagre efterfragan
av schemalagda inkdpsutbildningar. Den marginellt 6kade erséttningen av
centralupphandlingsuppdraget och e-handelsuppdraget de senaste aren tacker inte
I6nedkningar for denna medarbetargrupp, som ar eftertraktade pa arbetsmarknaden.

For att anpassa centralupphandlingsuppdraget efter radande finansiering jobbar verksamheten
i samrad med med processéagare inom stadsledningskontoret med att prioritera inom pagaende
och kommande upphandlingar. Prioriteringsarbetet gors med utgangspunkt i
serviceforvaltningens verktyg for avtalsklassning dar bedémning gors utifran parametrarnas
betydelse och ekonomi samt risk och komplexitet. Prioriteringar och anpassning av uppdraget
kommer behova fortsétta under hosten 2025.

Verksamhetsomrade ekonomi
Avdelningen prognostiserar ett underskott om 0,5 miljoner kronor i forhallande till
ndmndbudget.

Ett flertal deltidssjukskrivningar har under aret forsvarat den langsiktiga resursplaneringen
och ger utmaningar i kostnadsprognosen for &ret. Arets Iéneutveckling paverkade
personalkostnaderna mer an verksamheten budgeterat for och ligger darfor nagot hogre én
budgeterat. Verksamheten ser darfor éver samtliga 6vriga kostnader fér att om mojligt minska
dessa.

Intaktsprognosen avseende tillaggstjanster for tjansteomrade Ekonomiservice ar ett
orosmoment da dessa ar betydligt lagre an budgeterat. Intaktsbudgeten for tillaggstjanster
inom Ekonomiservice var mycket ambitios for att na sjalvkostnad och en budget i balans.
Samtidigt har intern effektivisering av flera tillaggstjanster inneburit att samma tj&nst nu kan
utforas till lagre kostnad men till samma eller hogre kvalitet. Detta ar positivt for
verksamhetens kunder, men féljden &r ocksa lagre intakter for verksamheten. Detta balanseras
inte helt, men till viss del av prognostiserade intakter fran tillaggstjanster inom Gvriga
tjansteomraden. Det blir dock svart att hamta hem hela intéaktstappet under aret, &ven om nya
uppdrag fortfarande kan komma in. Verksamheten arbetar standigt med att anpassa
personalkostnader mot prognostiserade intakter.

Kontaktcenter Stockholm
Avdelningen prognostiserar en ekonomi i balans.

Under 2025 har Kontaktcenter generellt sett en mer effektiv samtalshantering och
arenderegistrering vilket paverkar intakterna positivt. Kontaktcenter har dven haft hogre
intékter under januari till augusti till foljd av 6kade &rendevolymer. Volymokningarna beror
pa att Kontaktcenter med sitt nya effektiviserade arbetssatt hanterar fler arenden an tidigare
och att verksamheten har kortat arendehanteringstiderna. Det har ocksa varit en stor
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volymokning inom svarsgruppen Aldre direkt jamfort med tidigare, vilket bland annat beror
pa den demografiska utvecklingen samt att ytterligare en stadsdelsforvaltning valt att anvanda
Aldre direkt som en vig in. Kontaktcenter har ocksa en okad drendeméangd inom
funktionsnedsattning da ytterligare en stadsdelsforvaltning nu anvander svarsgruppen som en
vég in. Volymutvecklingen &r positiv for stockholmarna som via nyttjandet av Kontaktcenter
har fatt 6kad tillganglighet av information och vagledning. Under perioden 6kade dven
volymerna, och darmed intékterna, inom svarsgrupperna for kulturskola, skola, och
Stockholm Direkt.

Trafikkontoret tog per den 1 mars tillbaka kontakthanteringen inom sin egen forvaltning
avseende ett storre uppdrag. Kontaktcenter har till foljd av detta arbetat med att stélla om och
kompetensbredda medarbetare till nya uppdrag, som ett led i att 6ka service och tillganglighet
for invanarna. Under omstallningsperioder dar Kontaktcenter kompetensutvecklar
medarbetare kan tillgangligheten ibland paverkas inom vissa svarsgrupper. Dialog om
ytterligare uppdrag pagar men det finns en osékerhet om dessa startas under 2025.

Rekrytering

Avdelningen prognostiserar ett 6verskott i forhallande till namndbudget med 0,9 miljoner
kronor. En mycket svag avmattning i efterfragan kan anas i slutet pa perioden och en viss
osdkerhet finns alltid i efterfragan veckorna innan budgeten slapps. Verksamheten har under
aret haft en hogre personalomsattning parallellt med en stigande efterfragan. Genom
valstrukturerad och utvecklad introduktion kompletterad med ett uttalat mentorskap har under
aret sju nya medarbetare, en externkonsult och tva praktikanter introducerats med bibehallen
hdg produktionskapacitet. Rekryteringskonsulterna har en hogre beldggningsgrad &n
budgeterat, vilket leder till ett overskott om efterfragan haller i sig och kommer krava
ytterligare rekryteringar for att bibehalla en hallbar arbetssituation pa langre sikt.
Implementeringen av screeningtester, i uppdrag dar manga sokande forvantats, har grovt
réaknat frigjort 300 rekryteringskonsulttimmar. Kostnaden for screeningtesterna motsvarar
ungefar hélften av dessa timmar.

Lokalplanering

Verksamhetsomrade lokalplanering prognostiserar ett underskott med 0,2 miljoner kronor i
forhallande till namndbudgeten. Eftersom lokalplanering enbart tillhandahaller frivilliga
tjanster ar verksamheten helt beroende av att nya uppdrag standigt kommer in. Bedémningen
ar att inflodet av uppdrag kommer att fortsatta under aret. Forvaltningarnas ekonomi och
behov av lokaler paverkar i hog grad efterfragan. En utmaning ar att dimensionera
verksamheten sa att antalet anstallda ar i niva med volymen uppdrag. Avdelningar har under
aret haft en storre personalomsattning an planerat, dar nyrekryteringar delvis har skett for att
mota en dkad efterfragan. Nya medarbetare behdver tid for inlarning och att sétta sig in i
uppdrag innan man kan fakturera i niva med avdelningens debiteringsgrad. Det bedéms leda
till 1agre intakter. Aven uppdraget att inratta en aterbrukscentral for byggmaterial forsvarar
prognosarbetet.

Resultatenheter

Serviceforvaltningen ar intéktsfinansierad och ndmnden &r definierad som en resultatenhet
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vilket innebér att det ekonomiska resultatet vid arets slut kan 6verforas till nastkommande ar
enligt kommunfullmaktiges regler for ekonomisk forvaltningen. Resultatenheten skapar
forutsattningar for namnden att ha en langsiktig ekonomisk planering vilket anda ar
utmanande for en helt intéktsfinansierad verksamhet med volatila volymer. Resultatenhetens
fondmedel ger dven ekonomiska forutsattningar att bedriva utvecklingsarbete, vilket da inte
behover finansieras av kund genom prissattning av férvaltningens tjansteutbud.

Forvaltningen redovisar ett underskott pa 1,9 miljoner kronor fére resultatdispositioner
jamfort med budget och en budget i balans efter resultatdispositioner. Resultatfondens
utgaende balans prognostiseras till 19,0 miljoner kronor.

Resultatfond

Verksamhet Ingdende balans 2025 Prognostiseragol;;dgetavvikelse
Verksamhetsstdd 0,0 57
Digitalisering, it och telefoni 0,5 -1,5
Lon och pension 5,8 -0,4
Upphandling och inkép 1,0 -5,9
Ekonomi 6,1 -0,5
Kontaktcenter Stockholm 5,9 0,0
Rekrytering 0,7 0,9
Lokalplanering 0,7 -0,2

20,9 -1,9

Investeringar

Néamnden har tilldelats 1,0 miljoner kronor i investeringsplan. Under 2025 beraknas enbart 0,5
miljoner kronor att nyttjas for tillaggsanskaffningar i form av inventarier. Den storsta delen av
investeringen avser mobler for att battre anpassa lokalerna till verksamhetens behov.

Forsaljningar av anlaggningstillgangar
Verksamhetsprojekt (driftprojekt)

Omslutningsférandringar

Servicefdrvaltningen budgeterar omslutningsférandringar om 2,8 miljoner kronor som avser
kostnader och finansiering for uppdraget att etablera en aterbrukscentral.

Budgetjusteringar

Servicenamnden ar en avgiftsfinansierad verksamhet som finansieras genom de tjanster som
namnder och styrelser efterfragar. Vid sidan om denna huvudsakliga uppgift kan
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kommunfullmaktige ge servicenamnden sarskilda uppdrag som da finansieras av central
medelsreserv 2. For andamalet finns 3 miljoner kronor avsatta i kommunfullméktiges budget
2025.

Servicenamnden ansoker om 2,85 miljoner kronor for starkt finansiering av
centralupphandlingsuppdraget. Uppdraget har under aret varit sérskilt resurskravande da fler
avtal an planerat har behovts upphandlas samt omfattat ett storre kravpaket an tidigare.

Servicendmnden ansoker om 0,15 miljoner kronor for finansiering av nedlagd tid i projekt
upphandling barn- och elevregister som bedrivs av utbildningsforvaltningen. Férvaltningens
kompetens efterfragas i projektet da serviceforvaltningen har en betydande roll som
anvéndare.

Medel for lokalandamal

Analys av balansrakning

Balansrakningen beskriver namndens tillgangar och skulder per 2025-08-31. Balansrakningen
redovisas i bilaga 2.

Tillgangar

Balansrakningen visar tillgangar om 77 264 648 kronor. Av omslutningen avser 1 053 682
kronor anlaggningstillgangar som till storsta del ar inventarier. Omsattningstillgangarna
uppgar till 76 210 966 kronor och avser bland annat interna kundfordringar. Kundfordringar
uppgar till 25 578 075 kronor. Forutbetalda kostnader samt upplupna intékter uppgar till

43 732 735 kronor. Vidare finns diverse kortfristiga fodringar om 6 900 157 kronor som
framst avser ingaende moms.

Jamforelse med foregaende ar

| jamforelse med samma period 2024 har tillgangarna dkat med 25 213 152 kronor. Den
storsta delen av 6kningen avser forbetalda kostnader och upplupna intakter. Okningen beror
framst pa periodiserad bokforing, dar forvaltningsévergripande overheadkostnader har forts
over fran avdelningen for verksamhetsstod till Gvriga verksamheter. For helaret 2025 uppgar
denna 6verforing till 65,8 miljoner kronor.

Ut6ver detta beror 6kningen dven pa uppbokning av gavor for hedersbeloning inom
verksamheten for 16n och pension. Till skillnad fran foregdende ar, da dessa redan var
fakturerade, har de i ar bokats upp eftersom fakturering annu inte genomforts.

Jamfort med foregdende ar har dven kundfordringarna okat. Storleken pa kundfordringarna
paverkas av faktureringstidpunkten, som kan variera mellan olika verksamheter och &ven fran
ar till ar. Vanligtvis faktureras bade juni och juli i augusti pa grund av ledigheter under
sommarmanaderna, men tidpunkten for fakturering kan skilja sig at beroende pa verksamhet
och period.

Skulder och eget kapital
Skulder och eget kapital uppgar till 77 264 648 kronor. Kortfristiga skulder uppgar till
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69 778 136 kronor varav leverantorsskulderna uppgar till 1 789 161 kronor. Upplupna
kostnader och férutbetalda intakter uppgar till 66 698 964 kronor.

Jamforelse med foregaende ar

Jamfort med samma period foregaende ar har skulderna dkat med 25 213 152 kronor.
Okningen avser huvudsakligen upplupna kostnader och forutbetalda intikter, vilket framst
forklaras av overforingen av forvaltningsovergripande overheadkostnader fran avdelningen
for verksamhetsstdd till dvriga verksamheter. Leverantdrsskulderna har daremot minskat i
forhallande till samma period forra aret, vilket beror pa att hyran for kontorslokalerna
aviserades fore bokslutstidpunkten.

Ovrigt

Intern kontroll

Intern kontroll har till storsta delen skett enligt plan utan att nagra vasentliga avvikelser har
identifierats. Forvaltningen har under aret starkt arbetet med systematiska
behdrighetskontroller, det har exempelvis inneburit att samtliga medarbetares tillgang till
gruppdiskar, funktionsbrevlador och séndlistor och liknande under perioden har kontrollerats.
Arbetet ar en systematisk kontroll i forvaltningens internkontrollplan och kommer att
kontrolleras tva ganger per ar.

En vésentlig avvikelse har dock uppkommit, vilket avser objektforvaltning av stadens
kontaktcenterplattform Telia Ace. Forvaltningen har vidtagit atgarder, bland annat genom att
systemforvaltningen av plattformen under perioden har praglats av forstarkt
avtalsuppféljning, registervard och behdrighetskontroller i syfte att sakerstalla att leverantoren
lever upp till de krav som har avtalats. FOrvaltningen har en nédra dialog med leverantoren i
syfte att sakra leverans och funktionalitet. Serviceforvaltningen har under perioden fatt i
uppdrag fran kommunfullmaktige att genomfora en ny central upphandling och
implementering av kontaktcenterplattform (KCP). Detta till foljd av att betydande brister
upptéckts i nuvarande plattform samt att samarbete och dialog med nuvarande leverantor varit
utmanande sedan avtalets start.

Ovrigt
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