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Sammanfattande analys

Servicefdrvaltningen gér bedémningen att servicendmnden bidrar till att kommunfullméktiges
tre inriktningsmal kommer att nas under aret. I tertialrapport 2 redovisar forvaltningen
uppnadda resultat och redovisar eventuella avvikelser for verksamheten och ekonomin
jamfort med verksamhetsplanen.

Forvaltningen gick over till GSIT 2.0 den 17 juni 2019. Overgangen paverkade arbetet pa
forvaltningen betydligt under sommaren. Manga funktioner fungerade inte och vissa ar annu
inte atgardade. Detta har patagligt paverkat saval kvalitet, effektivitet och arbetsmiljo under
perioden.

Forvaltningen leder det stadsovergripande pilotprojektet Stocket aterbruksverksamhet.
Projektets priméra uppdrag ar att oka aterbruket av framst mobler och inventarier i staden.
Projektet startades 2 maj 2017 och har i flera omgangar forlangts, den senaste forlangningen
ar till den 31 december 2019.

Periodens resultat visar pa budget i balans.

En modern storstad med mdéjligheter och valfrihet for alla

Servicenamnden har sju namndmal som alla medverkar till att uppfylla kommunfullméktiges
inriktningsmal om en modern storstad med mojligheter och valfrihet for alla. Forvaltningen
uppskattar att samtliga tillhérande namndmal och mal for verksamhetsomradet kommer att
uppfyllas under aret.

Néamndens verksamheter &r i stor utstrackning specialiserade, systemberoende och kraver hdg
kompetens vilket begransar mojligheterna att erbjuda praktikplatser och feriejobb. For att
kunna erbjuda fler kvalitativa arbetsuppgifter och 6ka mojligheterna att erbjuda fler
praktikplatser har férvaltningen tagit fram en strategi for att samordna detta inom
forvaltningen.

Namndens verksamheter ska vara val rustade for att fungera &ndamalsenligt dven vid
oonskade héndelser och information ska behandlas sakert enligt géallande lagar och riktlinjer.
Att varna stadens funktionalitet innebér att ha formaga att minimera konsekvenserna av
odnskade handelser nar de anda intraffar, samt att skapa tillit hos allméanheten och andra
aktorer att denna formaga finns. Under perioden har arbetet fortsatt med att sakerstélla att
forvaltningen uppfyller kraven i dataskyddsforordningen. Forvaltningen arbetar med att
fortydliga och utveckla alla delar inom informationssakerhet.

Namndens insatser underlattar for barn och deras vardnadshavare att fa information och
vagledning om grundskola, gymnasieskola, grundsérskola och gymnasiesarskola. Fragorna
som Kontaktcenter besvarat under perioden har bland annat avsett regelverk, ko till foérskola
och intagning samt om avgifter och fakturor. Forvaltningen finner det dnskvart att det inom
samarbetet for kolloadministrationen ses 6ver kolloavgifterna samt hur anstand och
delbetalning ska hanteras enklast.

Forvaltningen ska vid uppdrag gallande utformning av lokaler dar barn och unga vistas bista
uppdragsgivaren att beakta barnrattsperspektivet. Verksamhetsomrade lokalplanering ar pa
uppdrag av bestéallande ndmnd involverade i vissa utformningar av skol- och forskolelokaler
inom staden. Att ha ett barnrattsperspektiv vid varje beslut eller atgard som ror barn ar att
beakta att dess rattigheter enligt barnkonventionen tas tillvara. Medarbetarna pa
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lokalplanering har tillgodosetts kunskaper om barnkonsekvensanalyser och stadens Program
for barnets réttigheter och inflytande i Stockholms stad 2018-2022.

Namndens bestallningscentral for persontransporter skapar forutsattningar for att bibehalla
eller 6ka aktivitet, delaktighet eller sjalvstandighet for malgruppen. Stadens alla bestallningar
av persontransporter hanteras av férvaltningen via bestallningscentralen. Genom att
bestallningscentralen hanterar och sakerstéller alla uppgifter i bestéliningarna har
leverantorerna battre forutsattningar att utféra sina uppdrag med god kvalitet.

Under perioden har forvaltningen utrett mojligheten till att automatisera eller digitalisera
bestéllningsprocessen gallande persontransporter. En digitaliserad process skulle skapa ett
snabbare och béttre flode av bestéliningar samt ge mojligheten till att kunna folja upp
fakturering for utférda resor med hjélp av ett systemstdd. Stadens verksamheter, men &ven
anhoriga, skulle kunna fa ett battre systemstod for att folja en pagaende resa. Det skulle ge en
tidsbesparing for verksamheterna och en mojlighet till att forbereda mottagning av
resendrerna, men aven mojlighet till att férbereda avgang for resenarerna i ratt tid. Det finns
en rad osékerhetsfaktorer som behover utredas ndrmare innan ett inriktningsbeslut om
upphandling av systemstodd kan tas. Framfor allt handlar det om hur staden vill att hanteringen
av persontransporter ska ske. | denna fraga behéver forvaltningen vagledning fran
stadsledningskontoret.

Néamndens insatser ar en viktig del i det fortlopande arbetet att ge information om olika
boendemdjligheter for aldre, vilken service som finns, sérskilda regelverk, vikten av att sta i
bostadskd och regler om bostadstillagg med mera. Tillsammans med Trygghetsjouren inom
aldreforvaltningen startar under perioden ett forsok med helgéppet for aldrefragor.

En héallbart vaxande och dynamisk storstad med hag tillvaxt

Servicenamnden har sex namndmal som alla medverkar till att uppfylla kommunfullméaktiges
inriktningsmal om en hallbart vaxande och dynamisk storstad med hdg tillvéxt.
Forvaltningens bedomning ar att samtliga tillhérande namndmalen och malen for
verksamhetsomradet kommer att uppfyllas under aret.

N&mnden kan medverka till att Stockholm har Sveriges basta foretagsklimat och ett
internationellt konkurrenskraftigt naringsliv genom vissa tjanster riktade till naringslivet. For
att gora upphandlingsdokumenten enklare och tydligare for anbudsgivare, har forvaltningen
sett dver gemensam mall for upphandlingsdokument ur ett klarspraksperspektiv. Denna mall
utgor underlag for bland annat stadens stora centrala och gemensamma
ramavtalsupphandlingar. Utover detta kommer stadsledningskontoret och
serviceforvaltningen under 2019 att arbeta med att ta fram ytterligare gemensamma mallar for
upphandlingsdokument. Syftet &r att hela staden ska kunna anvénda sig av mallarna for att
skapa ett igenk&nnande av staden som kdpare och underl&tta for anbudsgivare. Detta arbete
sker inom ramen for Projekt VINST.

Namnden vérnar om en hallbar livsmiljo genom att miljéhansyn tas i samband med
upphandlingar. Tillsammans med miljéférvaltningen vidareutvecklas stadens kravstallning
kring transporter successivt.

Namndens insatser forvantas underlatta for barn och deras vardnadshavare att fa information
om, vélja kurs eller aktivitet och géra anmélan till kulturskolan. Forvaltningen for
kontinuerlig dialog med kulturférvaltningen kring hur uppdraget ska kunna vidareutvecklas
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for storre effektivitet och minskad administration samt dkad service till stadens invanare.

En ekonomiskt hallbar och innovativ storstad for framtiden

Servicenamnden har fyra namndmal som alla bidrar till att uppfylla kommunfullmaktiges
inriktningsmal om en ekonomiskt hallbar och innovativ storstad fér framtiden. Forvaltningen
bedémer att samtliga tillhdrande namndmal och mal for verksamhetsomradet kommer att
uppfyllas under aret

Néamndens uppdrag &r att effektivisera stadens administration genom att erbjuda ett brett
utbud av verksamhetsstodjande tjanster och service. Verksamhetsutvecklingen pagar
kontinuerligt och préglas av kostnadseffektivitet, nytdnkande och omdéme. Under perioden
har forvaltningen har utformat och faststallt en driftsmodell for drift- och forvaltning av
automatiseringsarbetet.

Inférande av automation ar en del i forvaltningens dvergripande strategi. Att prioritera
uppdatering och drift av automatiserade processer fore ny utveckling ar ett uttalat
forhallningssatt i forvaltningen. Verksamhetsomrade Lon och pension har darfor prioriterat att
gora viss forbattring av tidigare automatiserad process, Daglig styrning. Denna process har
inte kunnat utforas av roboten under en dryg manad pa grund av tekniska problem i samband
med Overgangen till GSIT2.

Forvaltningen har identifierat utmaningar for att na uppsatta mal. Utmaningen inom
verksamhetsomrade Ekonomi ar att merparten av processerna delvis utfors i Agresso. Detta
innebdr att de enligt dverenskommelse ska godkénnas av systeméagaren och driftséttas pa
stadsledningskontorets robot, Saga. Stadsledningskontorets 6vergang till GSIT2 samt
uppdateringen av Agresso medfor utvecklingsstop. Utmaningen vad avser identifierade
processer inom verksamhetsomrade Lon och pension ar behovet av att ge roboten atkomst till
I6nesystemet, primart Lisa Sjalvservice.

Malet for 2019 ar att forvaltningens samtliga verksamhetsomraden och avdelningar har
kannedom och kunskap om automation, forvaltningsmodellen, forvaltningens mal samt att
fyra automatiseringar &r genomforda.

stockholm.se
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Uppfoljning av Kommunfullmaktiges inriktningsmal

KF:s inriktningsmal:
1. En modern storstad med mojligheter och valfrihet for alla

Servicenamnden har utformat sju namndmal som alla medverkar till att uppfylla
kommunfullmaktiges inriktningsmal om en modern storstad med mojligheter och valfrihet for
alla. Forvaltningen varderar att samtliga tillhérande namndmal och mal for
verksamhetsomradet kommer att uppfyllas under aret.

KF:s mal for verksamhetsomradet:
1.1 | Stockholm &r manniskor sjalvférsorjande och vagen till arbete och
svenskkunskaper ar kort

© uppfylis helt

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

N&mndens verksamheter &r i stor utstrackning specialiserade, systemberoende och kraver hig
kompetens vilket begransar mojligheterna att erbjuda praktikplatser och feriejobb. For att
kunna erbjuda fler kvalitativa arbetsuppgifter och 6ka mojligheterna att erbjuda fler platser
har forvaltningen tagit fram en strategi fér samordning av praktikplatser.

| strategin definieras vilka skolor forvaltningen har goda mojligheter att samarbeta med. Antal
praktikanter som respektive verksamhetsomrade kan ta emot och erbjuda en kvalitativ praktik
for specificeras i strategin. Ansokningsforfarandet och urvalsmetoderna har setts 6ver och
omstrukturerats.

Forvaltningen har under perioden erbjudit en plats for en stockholmsjobbare. Malet ar att
erbjuda ytterligare en plats.

Forvaltningen tog emot fyra feriearbetare sommaren 2019. Med erfarenheter av arets
feriearbetsperiod ska en plan for kommande ar tas fram. For att skapa vettiga arbetsuppgifter
for feriearbetare behover forvaltningen en mer sammanhallen handledning och béttre
framforhallning. Tillgang till stadens IT system &r en forutsattning for att feriearbetet ska vara
sa meningsfull som majligt for bada parter.

Utfall Perio
. Utfall kvinn dens .
Indikator Ete}glcl)dens man/ or/ utfall Sprr:)gg? Arsmal éKrFs.riél Period
pojkar  flicko VB
r 2018
@ U  Antaltilhandahalina 4 2 4 4st 9000t Tertial 2
platser for feriejobb 2019
@ U  Antaltilhandahalina 1 2 2 2t 1050t Tertial 2
platser foér 2019
Stockholmsjobb
. v Antal tillhandahallina 11 7 11 10 Tas Tertial 2
praktikplatser for framav 2019
hdgskolestuderande samt

stockholm.se
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Utfall Perio
. Utfall kvinn  dens .
Indikator PriletiEns e or/ utfall  F1O9N0  aromy  KES Period
utfall ; . s helar arsmal
pojkar  flicko VB
r 2018
platser for namnd
verksamhetsférlagd en
utbildning
. v Antal ungdomar som fatt 0 st 0 st 0 st 2 st 0 0 st 9000st Tertial 2
g‘ feriejobb i stadens regi 2019
Namndmal:

Forvaltningsovergripande samordning skapar mojligheter for att kunna erbjuda
praktikplatser, Stockholmsjobb och feriejobb som &r meningsfulla.

@ Uppfylls helt

Forvantat resultat

Praktikplatser, Stockholmsjobb och feriejobb som ar meningsfulla skapar ett forsta steg in pa
arbetsmarknaden och vécker samtidigt intresse for staden som arbetsgivare. Med
forvaltningsdvergripande samordning finns mojligheter att kunna erbjuda fler kvalitativa
arbetsuppgifter, skapa viktiga meriter, kontakter och motivation. Samordningen ger en
helhetsbild av de arbetsuppgifter som olika verksamhetsomraden kan erbjuda och majliggor
for skraddarsydda losningar.

Analys

Forvaltningen bedomer att servicenamndens mal kommer att uppfyllas.
Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse
Administrativa avdelningen tar i samrad med 2019-01-01 2019-12-31

verksamhetsomradena fram en strategi for samordning av feriejobb
inom forvaltningen.

Analys

Slutdatum har andrats till 31 december 2019, da en planering infér kommande ars period med feriepraktikanter kommer att
genomféras under hosten 2019.

Administrativa avdelningen tar i samrad med 2019-01-01 2019-12-31 Avvikelse
verksamhetsomradena fram en strategi for samordning av
genomténkta erbjudanden som kan erbjudas for Stockholmsjobb.

Analys
Slutdatum flyttas fram till 31 december 2019. Aktiviteten &r forsenad och kommer att genomféras under hdsten 2019

v Administrativa avdelningen tar i samrad med 2019-01-01 2019-06-30
verksamhetsomradena fram en strategi for samordning av
praktikplatser inom forvaltningen.

stockholm.se
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KF:s mal fér verksamhetsomradet:
1.2. Stockholm ar en trygg, saker och valskott stad att bo och vistas |

© Uppfylls helt

Analys
Forvaltningen bedomer att namnden bidrar till att uppfylla kommunfullmaktiges mal.

Namndens verksamheter ska vara val rustade for att fungera &ndamalsenligt dven vid
o0nskade héndelser och information ska behandlas sakert enligt géllande lagar och riktlinjer.

Att varna stadens funktionalitet innebér att ha férmaga att minimera konsekvenserna av
odnskade handelser nar de anda intraffar, samt att skapa tillit hos allméanheten och andra
aktorer att denna formaga finns.

Information utgor kérnan i forvaltningens verksamheter och ska skyddas i enlighet med
géllande lagar och stadens riktlinjer for Informationssékerhet. Informationssékerhetsarbetet
innefattar saval IT-sakerhet som hantering av information och personuppgifter.

Under perioden har arbetet fortsatt med att sékerstélla att forvaltningen uppfyller kraven i
dataskyddsforordningen. Forvaltningen arbetar med att fortydliga och utveckla alla delar inom
informationssékerhet. For att alla medarbetare ska ha god kunskap om hur information som
forvaltningen hanterar ska behandlas pa ett tryggt och sékert satt har forvaltningen gjort olika
riktade informationsinsatser pa flera verksamhetsomraden. Flera informationsinsatser &r
planerade.

Under perioden har forvaltningen tagit fram ett stddmaterial for det systematiska
arbetsmiljoarbetet. FOr att sakerstalla att alla delar i det systematiska arbetsmiljoarbetet
genomfors och att verksamhetsomradena arbetar enhetligt kommer stédmaterialet
introduceras och foljas upp under aret. En repetitionsutbildning &r planerad géllande
arbetsmiljoarbete samt en ny utbildning avseende organisatorisk och social arbetsmiljo.

Utfall Perio
" Utfall kvinn  dens .
Indikator PETIDEERS | or/ utfall  oro9M0  arsma KFS Period
utfall " " s helar arsmal
pojkar flicko VB
r 2018
I.I v Andel genomférda 100 % 100 % 2019
atgarder inom ramen for
risk- och sarbarhetsanalys
(RSA)
Namndmal:

Verksamheten fungerar andamalsenligt aven vid o6nskade handelser.
® Uppfylls helt

Forvantat resultat

Namndens aktiva arbetsmiljoarbete och sakerhetsarbete skapar sakra och trygga arbetsmiljoer
for medarbetarna. Ndmndens kunder och brukare ska kanna tillit till att verksamheten

stockholm.se
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fungerar andamalsenligt aven vid oonskade handelser och att information behandlas séakert
enligt gallande lagar och riktlinjer.

Analys
Forvaltningen bedomer att servicenamndens mal kommer att uppfyllas.

Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse

En kontinuitetsplan tas fram for férvaltningen. 2019-01-01 2019-12-31

Forvaltningen ska sékerstélla och férdjupa medarbetarnas kunskap  2019-01-01 2019-12-31
om GDPR, informationssékerhet samt hantering av allmanna

handlingar.

Forvaltningens arbetsmiljdarbete utfors i enlighet med fastlagda 2019-01-01 2019-12-31
rutiner.

Nyckelpersoner pa forvaltningen utbildas i informationssékerhet 2019-01-01 2019-12-31
och dataskydd.

KF:s mal fér verksamhetsomradet:
1.3. | Stockholm nar barn sin fulla potential da Stockholms skolor och
forskolor ar de basta i Sverige

@ Uppfylls helt

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

Forvaltningens insatser underlattar for barn och deras vardnadshavare att fa information och
vagledning om grundskola, gymnasieskola, grundsarskola och gymnasiesarskola.

Kontaktcenters uppdrag att ge information géllande kolloverksamheten har under perioden
fungerat pa forvantat satt. Antalet inkomna drenden for arets kollosasong har minskat med 28
procent (4 111 for ar 2018 jamfort med 3 814 i ar ). Detta kan héarledas till att battre
fungerande ansokningssystem och information i anslutning till sdkprocessen.

Forvaltningen har &ven mottagit 16 procent farre pappersansokningar om kolloplats trots att
fler barn har sokt an tidigare ar. Kolloarrangdrer har ett fortsatt behov av forbattrad
funktionalitet i stodsystemet (CRM) men for Kontaktcenter har system och administration
fungerat battre an for tidigare ar.

Forvaltningen finner det 6nskvért att det inom samarbetet for kolloadministrationen ses 6ver
kolloavgifterna samt hur anstand och delbetalning ska hanteras enklast.

Forvaltningen ska vid uppdrag gallande utformning av lokaler dar barn och unga vistas bista
uppdragsgivaren att beakta barnrattsperspektivet. Verksamhetsomrade lokalplanering ar pa
uppdrag av bestéallande ndmnd involverade i vissa utformningar av skol- och forskolelokaler
inom staden. Att ha ett barnrattsperspektiv vid varje beslut eller atgard som ror barn ar att
beakta att dess rattigheter enligt barnkonventionen tas tillvara. Barnkonsekvensanalys &r ett
verktyg for att synliggora ett barns bésta, en grupp barns bésta eller barns bésta i allménhet
nar det galler en specifik atgard.

Medarbetarna pa lokalplanering har kunskaper om barnkonsekvensanalyser och stadens

stockholm.se
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Program for barnets réttigheter och inflytande i Stockholms stad 2018-2022. Dessa kunskaper
utgor ett kompletterande underlag i diskussionen med ansvarig bestallande ndmnd samt
tillampas da lokalplanering har uppdrag att utforma forskole- eller skollokaler. Eftersom
forvaltningens roll ar konsultativ at uppdragsgivare ansvarar uppdragsgivande namnd for att
Barnkonventionen efterlevs.

Namndmal:
Alla barn i Stockholm far, via sina vardnadshavare, likvardig, lattillganglig och
kvalificerad service och information gallande verksamheter for barn och unga

© uppfylis helt

Forvantat resultat

Genom Kontaktcenter far invanare likvardig och kvalificerad information, vagledning och
support om fragor gallande forskola och skola och sommarkoloniverksamhet. Likvardighet
sakerstalls genom att servicen kan erbjudas pa flera sprak.

Analys

Forvaltningen bedomer att servicenamndens mal kommer att uppfyllas.

Utfall Perio
. Utfall kvinn  dens .
Indikator periodens  un/ o utfall 0979 Arsmal KPS period
utfall . . s helar arsmal
pojkar flicko VB
r 2018
Andel medborgare som ar 84,3 85 85 % 2019

nojda med service och
tillgénglighet ska vara hdg
och stabil.

Analys

Kontaktcenter har haft Ianga vantetider bade pa telefon och e-postarenden vilket kan ha inverkan pa kundnéjdheten.
Vantetiderna kan delvis forklaras med att upplarning av flertalet nyanstéllda sammanfoll med tidvis hég andel inkommande
arenden. Olika tekniska problem med telefonilosning har gett leveransproblem och paverkat kundnojdheten.

Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse
Utokade Oppettider for forbattrad tillganglighet 2019-01-01 2019-12-31
Namndmal:

Bestéallarstodet inom lokalplanering stédjer uppdragsgivaren att utforma skol-
och forskolelokaler att ge barn och elever goda férutsattningar och lika villkor.

® Uppfylls helt

Forvantat resultat

Namnden ska vid efterfragan ge stod till uppdragsgivare sa att forskolor, skolor och andra
motesplatser for barn och unga ska utformas och utvecklas sa att de upplevs som trygga och
inkluderande av alla barn.
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Sid 12 (40
stad (40)
Analys
Forvaltningen bedomer att servicenamndens mal kommer att uppfyllas.
Utfall Perio
. Utfall kvinn dens .
Indikator Eﬁgﬁ\dens man/ or/ utfall sprr?glg:) Arsmal éKr'::;.;él Period
pojkar flicko VB
r 2018
I.I Andel medarbetare inom 100 % 100 % 2019
lokalplanering som har fatt
adekvat utbildning inom
barnkonsekvensanalys
Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse
v 4 Utbildning fér medarbetare inom lokalplanering om 2019-01-01 2019-12-31

barnkonsekvensanalyser

KF:s mal for verksamhetsomradet:
1.4. | Stockholm far manniskor i behov av stdd insatser i tid praglade av
hog kvalitet, evidens och rattssakerhet

@ Uppfylls helt

Analys
Forvaltningen bedomer att servicenamndens mal kommer att uppfyllas.

Namndens bestallningscentral for persontransporter skapar forutsattningar for att bibehalla
eller 6ka aktivitet, delaktighet eller sjalvstandighet for malgruppen. Stadens alla bestallningar
av persontransporter hanteras av forvaltningen via bestallningscentralen som kvalitetssakrar
att distribuera bestéllningarna till ratt upphandlad leverantor.

Under perioden har férvaltningen utrett mojligheten till att automatisera eller digitalisera
processen. FOr att veta marknadens potential har en marknadsanalys genomforts, dar en
workshop tillsammans med Openlab var en mycket informativ aktivitet och gav nya insikter
for vidare utredning. I marknadsanalysen har &ven potentiella systemleverantorer traffats for
att fa en inblick i vilken typ av standardsystem som finns pa marknaden.
Bestallningscentralen har aven traffat Oslo kommun och Géteborgs stad, som har en liknande
volym av bestallningar som staden, for att utbyta erfarenheter inom omradet.

En digitaliserad process skulle skapa ett snabbare och béttre flode av bestélIningar samt ge
mojligheten till att kunna folja upp fakturering for utforda resor med hjalp av ett systemstod.
En digitaliserad process skulle ocksa ge resenarer och deras anhoriga en battre dverblick av
planerade resor och en kontinuitet i systemstdd for av- och pabokning.

Stadens verksamheter, men dven anhdriga, skulle kunna fa ett battre systemstod for att folja
en pagaende resa. Det skulle ge en tidsbesparing for verksamheterna och en majlighet till att
forbereda mottagning av resenarerna, men aven majlighet till att forbereda avgang for
resendrerna i ratt tid. En stor nytta med en digitaliserad process for alla inblandade i staden ar
att staden skulle fa en egen kontroll av hela processen fram till att resan &r slinglagd och
leverantoren har bekréaftat resan. Det skulle ocksa ge oss en majlighet att skaffa ett systemstod
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for att folja upp den fakturering som féljs upp manuellt idag och hantera avvikelser.

Det skulle i forlangningen ocksa ge staden en mojlighet till att Gvervaga att ta kontroll dver
ytterligare delar i processen, da aven slinglaggning skulle kunna goras av staden, pa samma
satt som Goteborgs stad gor.

Det finns en rad osakerhetsfaktorer som behdver utredas narmare innan ett inriktningsbeslut
om upphandling av systemstdd kan tas. Framfor allt handlar det om hur staden vill att
hanteringen av persontransporter ska ske. | denna fraga behover serviceforvaltningen
vagledning fran kommunstyrelsen.

Forvaltningen erbjuder via Kontaktcenter information till familjer, anhoriga eller andra
intressenter om vilka insatser staden kan erbjuda for den med funktionsnedsattning. Den
enskilde kan aven formedlas kontakt med ratt instans som bistandshandléggare eller ansvarig
utforare.

Kundndjdhetsresultatet bedoms vara hdgt och stabilt med 84,3 procent om &n malet 85
procent pa arsbasis inte annu ar uppfyllt.

Resultatet paverkas av att Kontaktcenter haft Ianga vantetider i bade telefon och svar pa e-
post till foljd av hogre inflode men &ven vissa tekniska problem som paverkat tillganglighet
och svarstider.

En Gversyn av drendeloggning p{?}gér for en mer kvalitetssakrad uppfoljning saval internt som
for uppdragsgivare och kunder. Oversynen syftar dven till att underlatta fakturering och ge
storre transparens kring prisbild och paketering av Kontaktcenters uppdrag och tjanster.

Kontaktcenter deltar genom Aldre Direkt i natverket om vald i nara relationer, ett forum for
diskussion, kunskapsutbyte och informationsspridning om relationsvald for aldreomsorgen..

Inom Kontaktcenters verksamheter genomfors interna insatser for att servicehandlaggare ska
fa goda kunskaper vad som erbjuds inom staden gallande stdd till personer som utsétts for
relationsvald samt for att utveckla interna rutiner och diskutera om svarigheterna vid
kundkontakter da man identifierar eventuellt vald i nara relationer.

Namndmal:
Bestéllningscentralen for persontransporter skapar forutsattningar for att
bibehalla eller 6ka aktivitet, delaktighet eller sjalvstandighet for malgruppen.

© Uppfylls helt

Forvantat resultat

Bestallningsprocessen for persontransporter skapar goda forutsattningar for kvalitativa resor
for malgruppen.

Analys

Forvaltningen bedomer att servicenamndens mal kommer att uppfyllas.
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Sid 14 (40
stad (40)
Utfall Perio
. Utfall kvinn dens .
Indikator Periodens  sn/  on utfall  Pro9N0  aroma KFS o pariog
utfall ; . s helar arsmal
pojkar  flicko VB
r 2018
[ ] Andelen bestallda 100 100 % 2019
persontransporter som
hanteras i enlighet med
bestéllningsprocess
Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse
(V4 Utreda mojligheten for att automatisera bestéllningsprocessen 2019-01-01 2019-06-30

Namndmal:

Kontaktcenters service bidrar till att manniskor snabbt och enkelt far
information och vagledning om stédformer och insatser via staden eller 6vriga
instanser som kan underlatta vardagen for stockholmarna.

© Uppfylls helt

Forvantat resultat

Genom kontaktcenter far invanarna information och véagledning i fragor om
stéllforetradarskap och kontakt med 6verformyndarndmnden i Stockholm. Vidare ges service
och information gallande fragor inom funktionsnedsattningsomradet.

Analys

Forvaltningen bedomer att servicenamndens mal kommer att uppfyllas.

Utfall Perio
g Utfall kvinn  dens .
Indikator PIETIEE E0S man/ or/ utfall Progr:o Arsmal L(F'S 2 Period
utfall - . s helar arsmal
pojkar flicko VB
r 2018
Andel medborgare som &r 84,3 85 85 % 2019

nojda med service och
tillgénglighet ska vara hog
och stabil.

Analys

Kontaktcenter har haft Ianga vantetider bade pa telefon och e-postarenden vilket kan ha inverkan pa kundnéjdheten.
Vantetiderna kan delvis forklaras med att upplarning av flertalet nyanstéallda sammanfoll med tidvis hog andel inkommande
arenden. Olika tekniska problem med telefonilésning har gett leveransproblem och paverkat kundngjdheten.

. Kontaktcenter har 0 4 4 st Tertial 2
kunskap och forstaelse 2019
kring signaler om vald i
nara relationer och hur
man kan stodja den
utsatta.

Analys

Verksamheten bedriver kontinuerlig kompetensutveckling gallande dessa fragor bade internt och genom att delta i utbildning
som anordnas inom staden. For hostterminen ar 4 medarbetare anmélda till stadens utbildning som de senare ska formedla
kunskapen vidare om inom sina ansvarsomraden.
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Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse

Kontinuerlig utbildning kring valdsférebyggande arbete och ett 2019-01-01 2019-12-31
normekritiskt forhallningssatt.

Verksamheten genomfér en dversyn av arendeloggning och 2019-01-01 2019-12-31
statistik i syfte att sakerstalla korrekt uppféljning.

Analys

Inom verksamhetsomréde Kontaktcenter pagar ett projekt for 6versyn av bland annat drendeloggning och férutsatttningarna
for en effektiv och andamalsenlig statistikforing som ger kvalitetssakrad uppfoljning saval till kund och bestallare som for
verksamhetens egen uppféljning och planering.

For detta har tagits fram en forstudie och planering pagar for fortsatt forbattring och implementering under hosten.

KF:s mal fér verksamhetsomradet:
1.5. | Stockholm har &éldre en tillvaro som praglas av hég kvalitet,
trygghet och sjalvbestammande

@ Uppfylls helt

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

Forvaltningens insatser ar en viktig del i det fortlépande arbetet att ge information om olika
boendemdjligheter for aldre, vilken service som finns, séarskilda regelverk, vikten av att st i
bostadskd och regler om bostadstillagg med mera.

Aldre direkt hjalper aldre och anhériga att soka information pa webben om aldreomsorg, hitta
kvalitetsredovisningar och nyckeltal for verksamheter. Under perioden har arbetet med att
utveckla hur tillgangligheten till service via Kontaktcenter i samarbete med stadsdelarna
fortsatt.

Tillsammans med Trygghetsjouren inom &ldreforvaltningen har genomforts ett forsok med
helgoppet for dldrefragor. Forsoket avvaktar vidare utvéardering och vidare beslut om
fortséttning.

Vidare har Aldre Direkts uppdrag kring utomkommunla ansékningar om sarskilt boende
kompletterats fran forsta juli. Det avser att ge information géllande fragestallningar om den
nya dverenskommelsen om bibehallet kostnadsansvar vid flytt till sarskilt boende mellan
kommuner i Stockholms lan.

Arbete pagar tillsammans med Aldreférvaltningen for att klargéra rutiner och ansvaret for
information och handl&ggning kring detta.

Namndmal:
Stadens aldre far snabb, lattillganglig och kvalificerad hjalp och vagledning i
frAgor om aldreomsorg.

o Uppfylls helt
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Beskrivning

Kontaktcenter ska erbjuda information om mojlighet till stod och omsorg saval om vilka
servicealternativ och boendeformer som &ldre kan valja eller planera for.

Forvantat resultat

N&mndens insatser bidrar till en dldreomsorg av god kvalitet med likvardig information och
service for éldre, deras anhoriga och dvriga intressenter.

Analys

Forvaltningen bedomer att servicenamndens mal kommer att uppfyllas.

Utfall Perio
. Utfall kvinn  dens .
Indikator PElOEENE man/ or/ utfall Progr:o Arsmal P.,(F's o Period
utfall . . s helar arsmal
pojkar flicko VB
r 2018
Andel medborgare som ar 84,3 85 85 % 2019

nojda med service och
tillganglighet ska vara hog
och stabil.

Analys

Verksamheten arbetar vidare med kompetensutveckling och utveckling av arbetssétt och rutiner for optimera svarstider och
tillganglighet. Till viss del beror dock langa svarstider pa tekniska problem som forekommit under perioden.

Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse

| samarbete med aldrenamnden och stadsdelsnamnderna ska 2019-01-01 2019-12-31
fortsatt det ske fortsatt Oversyn av kommunikationsvagar och

resurser och arbetsséatt for att forbattra information och

kontaktvagar inom staden samt fér Stockholmare och brukare i

aldrefragor.

KF:s inriktningsmal:
2. En hallbart vaxande och dynamisk storstad med hog tillvaxt

Servicenamnden har skapat sex namndmal som alla medverkar till att uppfylla
kommunfullmaktiges inriktningsmal om en hallbart véaxande och dynamisk storstad med hég
tillvaxt. Forvaltningens bedémning &r att samtliga tillhérande namndmalen och malen for
verksamhetsomradet kommer att uppfyllas under aret.

KF:s mal fér verksamhetsomradet:
2.1. Stockholm har Sveriges basta foretagsklimat och ett internationellt

konkurrenskraftigt naringsliv
® Uppfylls helt

Analys
Forvaltningen bedomer att namnden bidrar till att uppfylla kommunfullmaktiges mal.
Upphandlingsprocessen, det vill sdga de konkreta atgarder en namnd eller ett bolag genomfor
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for att tilldela kontrakt eller inga ramavtal, utgor en del av hela inkpsprocessen.
InkOpsprocessen i sin helhet omfattar &ven analys och strategisk planering infor ett inkop,
upphandling, avrop samt aktiv avtalsforvaltning. Sjalva upphandlingsprocessen ar till storsta
delen lagstyrd och darmed svar att paverka. Det ar istallet i skedet analys och strategisk
planering som majligheterna finns att fokusera pa sarskilda insatser for att underlatta for sma
och/eller nya foretag samt innovationsforetag att delta i upphandlingar. Utifran
behovsanalysen och de strategiska valen som ndmnden/bolaget gor, kan en upphandling
utformas sa att den i inte utestanger till exempel smaforetag och samtidigt 6ppnar for att ta
tillvara nya I6sningar fran marknaden.

Stadsledningskontoret har tagit fram vagledningar for samtliga steg i inkdpsprocessen, dar
fokus ligger pa analys och strategisk planering infor ett inkop eller en upphandling. Detta
arbete har skett inom Projekt VINST. Syftet ar att underlatta fér namnder och bolag att
genomfora behovs- och marknadsanalyser och skapa en strategi for respektive
inkdp/upphandling. | strategiarbetet ska 6vervdganden goras gallande bland annat hur
smaforetag kan ges majlighet att delta i upphandlingen.

Stadsledningskontoret har i uppdrag att under 2019 uppdatera Stockholms stads program fér
upphandling och inkdp. Inriktningen i forslaget till nytt program, kallat Stockholms stads
program for inkdp, bygger pa kommunfullméaktiges mal for inkopsomradet. Dessa fokuserar
sarskilt pa att namnder och bolag ska arbeta for att underlatta for smaféretag och den idéburna
sektorn att delta i upphandlingar samt att 6ka inslaget av innovation i samband med inkdp.

Staden har ett samarbete med Openlab pd Kungliga Tekniska Hogskolan (KTH) kring
innovationsarbete. |1 samarbete med Openlab kommer stadsledningskontoret och
serviceforvaltningen gemensamt att genomfora ett 6ppet frukostseminarium i september 2019,
sarskilt riktat till smaféretag och innovativa start-up-foretag, dar flera ingar i Openlabs/KTH:s
ovriga samarbeten. Syftet med seminariet ar att specifikt rikta sig till dessa malgrupper for att
informera om och inspirera till deltagande i stadens upphandlingar. Malet ar att pa sikt kunna
utéka mangfalden av foretag som lamnar anbud. Seminarierna kan komma att genomforas vid
fler tillfallen om gensvaret blir stort.

For att dven gora upphandlingsdokumenten enklare och tydligare for anbudsgivare, har
forvaltningen sett dver gemensam mall for upphandlingsdokument ur ett klarspraksperspektiv.
Denna mall utgér underlag for bland annat stadens stora centrala och gemensamma
ramavtalsupphandlingar. Utover detta kommer stadsledningskontoret och
serviceforvaltningen under 2019 att arbeta med att ta fram ytterligare gemensamma mallar for
upphandlingsdokument. Syftet &r att hela staden ska kunna anvanda sig av mallarna for att
skapa ett igenk&nnande av staden som kdpare och underlatta for anbudsgivare. Detta arbete
sker inom ramen for Projekt VINST.

Under perioden har Kontaktcenter fortsatt samarbeta med de forvaltningar som ansvar for
framst foretagarfragor. Genom Kontaktcenters service identifieras ett antal omraden, till
exempel géllande parkering och miljo, som kan forbéttra servicen till féretagare inom staden.

Under perioden har uppdraget fran socialférvaltningen gallande serveringstillstand utokats.
Fran den 1 juni ger Kontaktcenter dven végledning och information gallande fragor om
receptfria lakemedel, e-cigaretter, folkol och tobak (REFT) vilket har forenklat servicen for
stadens foretagare gallande serveringstillstand.
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Sid 18 (40
stad (40)
Utfall Perio
. Utfall kvinn dens .
Indikator PriletiEns e or/ utfall  F1O9N0  aromy  KES Period
utfall . h s helar arsmal
pojkar  flicko VB
r 2018
B U Andel upphandiad 1,7 % 3% Tas 2019
verksamhet i konkurrens fram av
namnd/
styrelse
Analys
Forvaltningen kan konstatera att arsmalet till viss del ar felberaknat men ser ett behov av 6kat nyttjande av konsultjanster
och kan saledes and& komma att nd malet.

Namndmal:
Offentliga upphandlingar genomférs innovativt, hallbart och kvalitetsséakrat.

© Uppfylls helt

Forvantat resultat

Forvaltningen underlattar for alla former av foretag att Iamna anbud i stadens upphandlingar.

Analys
Forvaltningen bedomer att servicenamndens mal kommer att uppfyllas.

Utfall Perio
. Utfall kvinn  dens .
Indikator PETIDEERS | or/ utfall  oro9M0  arsma KFIS Period
utfall : " s helar arsmal
pojkar flicko VB
r 2018
I.I Antal anbud per 5 2019
centralupphandlingar ska
Oka
Analys
Forvaltningen bedomer att ckade informationsinsatser skapar forutsattningar att malet om antal anbud per
centralupphandling kommer att uppnas for helaret.
Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse
Forvaltningen ska tillsammans med stadsledningskontoret 2019-01-01 2019-12-31
genomfdra en utbildning for organisationer som &r intresserade av
att lamna anbud i stadens upphandlingar.
Systematiskt anvanda mojligheterna till tidiga dialoger i olika former ~ 2019-01-01 2019-12-31
infér upphandlingar.

Namndmal:
Riktad information till foretagare och naringsliv underlattar fér den som
bedriver och vill bedriva verksamhet i staden.

® uppfylls helt
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Forvéantat resultat

Kontaktcenter erbjuder servicetjanster som ger foretagare och invanare information och
vagledning gallande regelverk, avgifter, tillsyn samt rattssédker och effektiv service.
Analys

Forvaltningen bedomer att servicenamndens mal kommer att uppfyllas

Utfall Perio
. Utfall kvinn  dens .
Indikator PETEE ETS man/ or/ utfall Proggo Arsmal lfF'S 2 Period
utfall . . s helar arsmal
pojkar flicko VB
r 2018
Andel medborgare och 84,3 85 85 % 2019

foretagare som ar ndjda
med service och
tillganglighet ska vara hog
och stabil.

Analys

Kontaktcenter har haft Ianga vantetider bade pa telefon och e-postarenden vilket kan ha inverkan pa kundnéjdheten.
Vantetiderna kan delvis forklaras med att upplarning av flertalet nyanstallda sammanfoll med tidvis hog andel inkommande
arenden. Olika tekniska problem med telefonilosning har gett leveransproblem och paverkat kundngjdheten.

Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse

Kontaktcenter Stockholms ska vidareutveckla service s att 2019-01-01 2019-12-31
stockholmarna och de foretag som vill verka i staden far ett snabbt

och professionellt bemétande, en enklare och tydligare kanal for

information och lattillgénglig kvalificerad service

KF:s mal for verksamhetsomradet:
2.2. Stockholm byggs attraktivt, tatt och funktionsblandat utifran
manniskors och verksamheters skiftande behov

= Ingen
KF:s mal for verksamhetsomradet:

2.3. Stockholms infrastruktur framjar effektiva och hallbara transporter
samt god framkomlighet

© uppfylls helt

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

Forvaltningen varnar om en hallbar livsmiljo genom att miljéhansyn tas i samband med
upphandlingar. 1 alla centralupphandlingar som innefattar transporter stalls krav pa
miljoanpassning i enlighet med stadens miljéprogram. Tillsammans med miljéférvaltningen
vidareutvecklas stadens kravstallning kring transporter successivt.

stockholm.se
08-508 118 37



Stockholms Tjansteutlatande

Sid 20 (40
stad (40)
Namndmal:
Vid offentlig upphandling ska héga krav stéllas pa miljdanpassning av
transporter och fordon
@ Uppfylls helt
Forvantat resultat
Anvéndningen av fossila branslen i stadens upphandlade transporter minskar.
Analys
Forvaltningen bedomer att servicenamndens mal kommer att uppfyllas.
Utfall Perio
" Utfall kvinn  dens .
Indikator Ete%gﬁdens man/ or/ utfall SPrii)glg;) Arsmal é’\KrFs.r?lél Period
pojkar  flicko VB
r 2018
. | centralupphandlingar 100 100 % 2019
som innefattar transporter
stalls krav pa
miljdanpassning av
transporter och fordon i
enlighet med stadens
miljoprogram.
Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse
Forvaltningen ska tillsammans med milj6- och 2019-01-01 2019-12-31
hélsoskyddsforvaltningen fortsatta att utveckla den kravstallning
kring transporter som finns for att nd stadens mal.

KF:s mal fér verksamhetsomradet:
2.4. Stockholm &ar en modern kultur- och evenemangsstad med en stark

besdksnaring
® uppfylls helt

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

Namndens insatser forvantas underlatta for barn och deras vardnadshavare att fa information
om, vélja kurs eller aktivitet och gora anmalan till kulturskolan. Detta oavsett var man bor,
om man behdver kommunicera pa ett annat sprak an svenska eller om servicen pa annat satt
behover anpassas till invanarnas olika behov.

Forvaltningen for kontinuerlig dialog med kulturforvaltningen kring hur uppdraget ska kunna
vidareutvecklas for storre effektivitet och minskad administration samt 6kad service till
stadens invanare.
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Namndmal:
Information om Kulturskolan ar latt att na for barn, ungdomar och deras
vardnadshavare genom kontaktcenter.

@ Uppfylls helt

Forvantat resultat

Insatserna inom kontaktcenter forvantas underlatta for barn och deras foraldrar att fa
information om, vélja kurs eller aktivitet och géra anmélan till kulturskolan.

Analys
Forvaltningen bedomer att servicenamndens mal kommer att uppfyllas.
Utfall Perio
. Utfall kvinn  dens .
Indikator periodens  an/ o uttall 0979 Arsmal KPS period
utfall . . s helar arsmal
pojkar flicko VB
r 2018
. Andel medborgare som ar 84,3 85 85 % Tertial 2
ndjda med service och 2019
tillganglighet ska vara hog
och stabil.

KF:s mal for verksamhetsomradet:
2.5. Stockholm &r en hallbar stad med en god livsmiljo

® uppfylls helt

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

| centralupphandlingar som innefattar produkter stélls fortsatt krav pa minskning av gifter i
enlighet med stadens kemikalieplan. Kontinuerlig dialog kring kravstéllning och uppféljning
sker med hjalp av miljoforvaltningen.

| forvaltningens verksamhetslokal har antalet papperskorgar halverats i syfte att minska
anvandandet av plastpasar. Forvaltningen har utrett mojligheten att pa ett effektivt sétt sortera
avfall och dialogen fortsatter med fastighetségaren for att finna I6sningar.

Utfall Perio
. Utfall kvinn dens .
Indikator PriltiEns e or/ utfall  FO9N0  aromy  KES Period
utfall . h s helar arsmal
pojkar  flicko VB
r 2018
@ U Andelinkopta ekologiska 92,73 58,47 50%  50% 2019

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

stockholm.se
08-508 118 37



Tjansteutlatande
gEgékhOlmS Sid 22 (40)

Namndmal:
De centrala ramavtalen ska ge goda forutsattningar for stadens verksamheter
att na sina mal om ekologisk kostproduktion samt giftfri verksamhet

@ Uppfylls helt

Forvantat resultat

Stadens ska na sina mal om ekologiska maltider och livsmedel samt mal om giftfri
verksamhet.

Analys

Forvaltningen bedomer att namnden bidrar till att uppfylla kommunfullméktiges mal.

Utfall Perio
. Utfall kvinn  dens .
Indikator Periodens  nan/ o utfall 979 Arsmar KPS period
utfall . " s helar arsmal
pojkar flicko VB
r 2018
. | centralupphandlingar 100 % 2019
som innefattar produkter
stélls krav p& minskning
av gifter i enlighet med
stadens kemikalieplan.
Utveckling av kravstallning av kemikalier pagar successivt i samarbete med
miljoforvaltningen.
Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse
(v 4 Forvaltningen ska delta i arbetet med att ta fram en ny 2019-01-01 2019-12-31
kemikalieplan for staden.

Namndmal:
Med god planering skapas forutsattningar for resurseffektiva kretslopp som
gynnar miljén.

© uppfylls helt

Forvantat resultat

For att lyckas med en 6kad resurshushallning maste det vara latt att gora ratt for
forvaltningens medarbetare. Systemen for avfallshantering och aterbruk ska vara
lattillgangliga och uppfattas som effektiva.

Analys

Forvaltningen bedomer att servicenamndens mal kommer att uppfyllas.

Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse

v For att minska nyttjandet av plastprodukter tas plastmuggar bort 2019-01-01 2019-12-31
fr&n vattencisternerna och antalet papperskorgar minskas

(¥ 4 Forvaltningen ska i samarbete med fastighetsagaren utreda 2019-01-01 2019-06-30
mojligheterna att sortera matavfall
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KF:s inriktningsmal:
3. En ekonomiskt hallbar och innovativ storstad for framtiden

Servicenamnden har formulerat fyra namndmal som alla bidrar till att uppfylla
kommunfullmaktiges inriktningsmal om en ekonomiskt hallbar och innovativ storstad for
framtiden. Forvaltningen bedomer att samtliga tillhérande namndmal och mal for
verksamhetsomradet kommer att uppfyllas under aret

KF:s mal fér verksamhetsomradet:
3.1. Stockholm har en budget i balans och langsiktigt hallbara finanser

@ Uppfylls helt

Analys

Ett av namndens mal &r att effektivisera stadens administrativa funktioner genom att vara ett
kompetenscentrum som erbjuder ett brett utbud av verksamhetsstddjande tjénster och service
till stadens forvaltningar och bolag.

For att forvaltningens kunder ska vara nojda med de olika typer av tjanster som forvaltningen
erbjuder behdvs tydlighet mot stadens forvaltningar och bolag kring de tjanster forvaltningen
utfor och debiterar.

Forvaltningen har under perioden genomfért en 6versyn av manuell debiteringsprocess i syfte
att skapa enhetlighet och forenkling samt 6ka andelen automatiska och digitala
uppféljningsprocesser. Projektet planeras fortsédtta under hosten i syfte att genomféra de
effektiviseringar och justeringar som identifierats i Gversynen.

Forvaltningen genomfor arligen en enkatundersokning gallande verksamhetsomradena
ekonomi och 16n och pension. Arets kundundersékning genomférdes av Sweco som en
webenkaét. Enkaten samlades in mellan sjunde maj och femte juni. Sammantaget besvarade
1 534 respondenter enkaten vilket &r en stor 6kning jamfort med 2018. Drygt tre av fyra
svarande i arets undersokning &r kvinnor.

Undersokningen bestod av 19 fragor med fasta svarsalternativ. Dessa var indelade i foljande
fyra frageomraden; tillganglighet, bemotande, information samt effektivitet/ratt service.
Dartill stalldes tre fragor for att mata hur man bedémde servicen i sin helhet och bilda ett
Nojd-kund-index. Nojd-kund-index ar en modell som ar etablerad for matning av
kundtillfredsstallelse och anvédnds av exempelvis SCB. Ekonomi forbattrar sitt NKI till 73
jamfort med matningen 2018 da NKI var 71. Lon- och pension nar NKI 78 i arets
undersokning vilket &r samma niva som 2018. Bade L&n och pension och Ekonomi har
generellt hoga betyg pa samtliga fragor. Bemotande fran medarbetarna och mojlighet att
komma i kontakt far hogst medelvarde for bada verksamheterna. For Lén och pension ar
kontaktpersonerna marginellt mer néjda jamfort med 2018 medan chefernas ndjdhet minskar
nagot, men &r fortsatt kvar pa en hog niva. For Ekonomi har kontaktpersonernas néjdhet okat
och aven chefernas nojdhet har 6kat marginellt. Av de svarande har cirka 91 procent gett ett
sammanfattande positivt omdome av verksamhetsomrade Lon- och pension och motsvarande
siffra for Ekonomi &r 89 procent.

Kontaktcenter genomfor kontinuerlig kundundersdkning i anslutning till inkommande
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telefonsamtal. DA stalls fem fragor angdende sokvagar, tillganglighet och bemotande, samt
sammantagen kundndjdhet (NKI). Svaren férdelas dven pa om det ar en man eller kvinna som
ringer in. Malvardet for aret ar 85 procent i genomsnitt néjda kunder. Resultatet for perioden
ar 84,3 procent nojdhet sammantaget for alla svarsgrupper. Mannen ar nagot mera nojda (84,3
procent man och 84,2 procent for kvinnor). Hela 86,9 procent av de svarande upplevde
bemdtandet som gott eller mycket gott.

Verksamhetsomrade Lokalplanering skickar en enkat till respektive uppdragsgivare efter
avslutat uppdrag dar genomforandet bedéms med fyra fragor och en skala fran 1-10. Andelen
ndjda kunder, dar svaret ar lagst 6, &r 100 procent.

Verksamhetsomrade Upphandling och inkdp skickar en enkat till respektive uppdragsgivare
efter avslutat uppdrag dar genomforandet bedéms med fyra fragor och en skala fran 1-5.
Andelen néjda kunder uppgar till 4,9. Under hosten kommer verksamheten att genomfora sin
arliga kundundersékning som sprids till verksamhetens kontaktpersoner.

Verksamhetsomrade HR-service stéller uppféljande fragor till alla bestéllare vid avslutade
uppdrag genom en webbenkét. Resultatet och aterkopplingen anvéands som en del av
verksamhetsutvecklingen. Verksamhetsomradet foljer sina resultat pa bade grupp- och
individniva for att identifiera forbattringsomraden och kvalitetssakra uppdrag.

Periodens svarsfrekvens ar 81 procent av tillfragade och av dessa ar 97 procent nojda med
utfort uppdrag. Det totala snittbetyget pa alla fragor ar 9,5 pa en tiogradig skala. Resultatet
sager att verksamhetsomrade HR-service kunder anser att de bland annat far ett gott
bemotande, bra stdd och ar ndjda med tjansten de kdpt som helhet.

Utfall Perio
. Utfall kvinn  dens .
Indikator Ete]z(gl(ljdens man/ or/ utfall sprr?gg? Arsmal éKrFs.riél Period
pojkar flicko VB
r 2018
© U nNamndens 97,3 % 97,9 100%  100%  Tertial 2
budgetfdljsamhet efter % 2019
resultatéverforingar
© U nNamndens 98,6 % 97,9 100%  100%  Tertial 2
budgetféljsamhet fore % 2019
resultatéverforingar
m= §J Namndens 1% +#1%  +-1% 2019
prognossakerhet T2

Namndmal:

Namnden effektiviserar stadens administrativa funktioner genom att vara ett
kompetenscentrum som erbjuder ett brett utbud av verksamhetsstédjande
tjAnster och service till stadens forvaltningar och bolag.

o Uppfylls helt

Forvantat resultat

Kundundersokningarna visar att foérvaltningens kunder har ett hogt fortroende for
verksamheternas formaga att leverera stod och service inom ramen for uppdraget som
motsvarar behoven. Relationen med procességarna praglas av fortroende och samverkan.
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Analys
Forvaltningen bedomer att servicenamndens mal kommer att uppfyllas.
Utfall Perio
. Utfall kvinn dens .
Indikator Peodens man/ or/  utall  C'092°  Arsmal &S, Period
pojkar flicko VB
r 2018
I.I Servicenamnden har Ja 2019
nojda kunder
Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse
v Administrativa avdelningen ska géra en éversyn av manuell 2019-01-01 2019-06-30

debiteringsprocess i syfte att skapa enhetlighet och férenkling samt
Oka andelen automatiska och digitala uppfdljningsprocesser.

Forvaltningen genomfor regelbundna kundundersékningar och 2019-01-01 2019-12-31
resultatet anvands i verksamheten.

Forvaltningen kommer under aret i samrad med representanter for 2019-01-01 2019-12-31
forvaltningarnas ekonomifunktioner ta fram en grundutbildning i

ekonomiadministration riktad till de medarbetare som har kontakt

med serviceforvaltningen i ekonomiéarenden.

Forvaltningen ska fortsatta arbetet med att robotisera delmoment i 2019-01-01 2019-12-31
de olika verksamheterna for att ytterligare effektivisera den
administrativa hanteringen.

(¥ 4 Verksamhetsomrade ekonomi ska under &ret arbeta for att infora 2019-01-01 2019-12-31
elektronisk arkivering for att pa sikt minimera bade utskrifter och
manuellt arbete.

Analys

| samband med inférandet av GSIT 2.0 har Adobe Acrobat Pro (ett centralt och dagligt arbetsverktyg inom
verksamhetsomrade ekonomi), inte installerats som det ska och ett 20-tal saknar fortfarande verktyget. Detta &r ett problem
som skapar flaskhalsar i den dagliga verksamheten. Verksamheten har anda lyckats I6sa den elektroniska arkiveringen och
andra arbetsuppgifter med hjalp av olika speciallésningar, men effekten ar &nda att arbetsmomenten nu tar betydligt langre
tid att utfora. Foljden blir att den effektivitetsvinst som inférandet av elektronisk arkivering inneburit inte kan realiseras fullt ut.
| dagslaget gar det inte att saga nar losning kan vara pa plats for samtliga medarbetare.

KF:s mal for verksamhetsomradet:
3.2. Stockholm anvander skattemedlen effektivt till storsta nytta for
stockholmarna

© uppfylls helt

Analys
Forvaltningen bedomer att namnden bidrar till att uppfylla kommunfullmaktiges mal.

N&mndens arbete ska resultera i fortsatt utveckling av medarbetarskap och ledarskap inom
forvaltningen. Forvaltningen har under perioden tagit fram ett arshjul for att arbeta mer
strukturerat med det systematiska arbetsmiljoarbetet. Arshjulet kommer att vara fullt
implementerat vid arsskiftet.

Syftet med arshjulet ar att askadliggéra samtliga delar som aligger en chef inom arbetsmiljo,
till exempel arbetsmiljoronder, genomgangar pa arbetsplatstraffar och uppfoljning av
sjukfranvaro.
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Forvaltningen har tagit fram stodmaterial som ska forenkla for chefer och medarbetare att pa
arbetsplatstraffar behandla olika teman som rér arbetsmiljo. Exempel pa dessa teman &r
krankande sarbehandling, stress, hot och vald, rehabilitering, hélsa och friskvard,
incidentrapportering samt genomgang och uppféljning av medarbetarenkét. Syftet ar att
involvera medarbetarna och skapa forutsattningar for ett aktivt arbetsmiljéarbete.

Inom ramen for namndens uppdrag ingar att ta tillvara digitaliseringens mojligheter och i allt
utvecklingsarbete dvervaga om, och pa vilket satt, digitalisering kan anvandas for att utfora
uppdragen effektivare, billigare och med hog kvalitet.

Forvaltningen har utformat och faststallt en driftsmodell for drift- och férvaltning av
automatiseringsarbetet. Modellen omfattar strategi och business case for forvaltningens
digitaliseringsarbete vad avser RPA. | modellen ingar &ven utformning av process inklusive
granssnitt, organisation, styrning och uppféljning samt teknik.

Inférande av automation ar en del i férvaltningens évergripande strategi. Etableringen av
mjukvarurobotar ger tkad effektivisering av stadens interna administration och &r en
forutsattning for kompetensforsorjning och forstarkt arbetsgivarvarumarke. Finansieringen
sker inom ramen for forvaltningens ordinarie arbete.

Malet for forvaltningens etablering av automatisering ar att férvaltningen anvander
automation som ett verktyg for effektivisering och att fyra automatiseringar sker under 2019.
Ambitionen &r att

o fyraav forvaltningens verksamhetsomraden automatiserat minst en process under
2019 och har identifierat ytterligare potentiella processer

o verksamheten upplever en ékning av de kvalitativa vinster som Iag till grund for
automatisering inom tre manader

e break-even avseende de ekonomiska effekterna nas inom 12 manader fran det att
automatiseringen &r satt i produktion

e mojliggora sankta priser till kund Over tid

e bibehalla eller h6ja medarbetar- och kundnojdhet

Per 31 augusti pagar automatisering av tva processer. Bada dessa inom verksamhetsomrade
L6n och pension. Ytterligare tva behdver automatiseras for att na malet om fyra
automatiserade processer inom forvaltningen.

Forutsattningarna att na malet ar goda. Verksamheterna har identifierat och utvarderat drygt
30 potentiella processer, de flesta inom verksamhetsomradena Ekonomi och L6n och pension.

Att prioritera uppdatering och drift av automatiserade processer fore ny utveckling &r ett
uttalat forhallningssatt i forvaltningen. Verksamhetsomrade Lon har darfor prioriterat att gora
viss forbéattring av tidigare automatiserad process, Daglig styrning. Denna process har inte
kunnat utféras av roboten under en dryg manad pa grund av tekniska problem i samband med
overgangen till GSIT2. Under denna tid utfordes arbetsuppgifterna manuellt.

Under varen har de personer som ska arbeta med respektive verksamhetsomrades RPA-
utveckling utsetts och utbildats, vilket kommer att underlatta utvecklingsarbetet framéver.Alla
medarbetare har fatt en grundlaggande information/utbildning om RPA.

Forvaltningen har identifierat utmaningar for att na uppsatta mal. Utmaningen inom
verksamhetsomrade Ekonomi ar att merparten av processerna delvis utfors i Agresso vilket
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innebar att de enligt dverenskommelse ska godkannas av systeméagaren och driftséttas pa
stadsledningskontorets robot, Saga. Stadsledningskontorets 6vergang till GSIT2 samt
uppdateringen av Agresso medfor utvecklingsstopp. Utmaningen vad avser identifierade
processer inom verksamhetsomrade Lon och pension ar behovet av att ge roboten atkomst till
I6nesystemet, primart Lisa Sjalvservice.

Under perioden har en ny koncernévergripande inkdpskategori startats upp for inredning.
Serviceforvaltningen har fatt i uppdrag av inkopsradet att utse kategoriledare. Kategoriteam
och kategorirad haller pa att formeras. Stadsledningskontoret ansvarar for metodstod i
uppstartsfasen.

Verksamhetsomrade Upphandling och inkdp arbetar standigt med att utveckla
upphandlingsunderlag for att underlatta for leverantorer att ldamna anbud i upphandlingar.
Verksamheten kommer i samarbete med stadsledningskontoret delta i en anbudsskola for
leverantOrer som ar intresserade av att lara sig mer om hur man lamnar anbud i stadens
upphandlingar.

En inkopskategori for el ar under formering och kommer att startas upp under hosten.
Kategori livsmedel och maltider ar under etablering. Profil och strategi ar framtagna och
prioritering av utvecklingsprojekt for omradet pagar.

Verksamhetsomradet har utvecklat fler typer av utbildningar for inkép som genomfors
kontinuerligt och stadens alla bestallare har en mojlighet att delta.

Forvaltningen leder stadens gemensamma projekt Stocket aterbruk, ett projekt med
malsattning att 6ka aterbruk av mébler och andra inventarier inom stadens verksamheter.
Projektet visar pa goda resultat sedan starten i maj 2017 och en okande efterfragan. En
slutrapport med resultat avseende ekonomi, miljo och arbetsmarknadsatgarder redovisades i
samband med tertialrapport 1. Projektet har i flera omgangar forlangts ett halvar i taget, och
pagar nu till 31 december 2019 i avvaktan pa beslut om att bli en permanent del av stadens
verksamheter.

Utfall Perio
g Utfall kvinn  dens .
Indikator PIETIEE E0S man/ or/ utfall Progr:o Arsmal L(F'S 2 Period
utfall - . s helar arsmal
pojkar flicko VB
r 2018
v Aktivt Medskapandeindex 81 83 81 84 82 82 2019

Analys

Index for AMI har minskat med tre enheter jamfort med 2018 och ligger nu p& 81, en enhet under KF:s arsmal. Minskningen
fordelar sig forhallandevis jamnt mellan de tre delindexen Motivation, Ledarskap och Styrning. Forvaltningen kommer att
arbeta med resultatet inom de olika enheterna och verksamheterna. Atgéarder som genomférs under aret kommer att
redovisas i verksamhetsberattelsen.

. 0 Andel elektroniska inkdp 85 % 55 % 85 % 80 % tas fram  Tertial 2
av 2019
namnd
en

@ U Andel upphandiade avtal 100 % 100 % 100%  87% 2019

dar en plan for
systematisk uppfdljning
har tagits fram

v Index Bra arbetsgivare 81 82 85 85 2019
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Utfall Perio

. Utfall kvinn dens .
Indikator Periodens  un/ o utfall 0979 Arsmal KFS o period
utfall . h s helar arsmal
pojkar  flicko VB
r 2018
Analys

Resultatet ar lagre an arsmalet och nagot lagre jamfort med stadens 6vriga fackforvaltningar.

Jamfort med tidigare ar har delindex "Attraktiv arbetsgivare" 6kat med tva punkter till 85. Aven delindex jamstélldhet har okat
med en punkt till 82. Delindex "Rekommendera arbetsplatsen” har minskat med 5 punkter till vardet 77. Dock ar detta véarde
6 indexpunkter hogre i jamfdrelse med stadens samtliga fackférvaltningar. Matningen av detta delindex ar dessutom inte
majligt att direkt jamféra med foregdende ar, da resultatet tas direkt fran medarbetarenkaten och bedémningsskalorna har
andrats infor 2019.

® U sjukiranvaro 6,3% 28% 69% 59% 63% 65% tasfram Tertial 2
av 2019
namnd

© U Ssjukfranvaro dag 1-14 2,4 % 1,9% 25% 25% 22%  22%  tasfram Tertial 2
av 2019
namnd

Analys

Utfallet for korttidsfranvaron ar per Juni nagot higre an arsmalet. Prognosen for aret ar dock att arsmalet uppnas.

Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse

O Kommunstyrelsen ska i samarbete med servicendmnden bidra till 2019-01-01 2019-12-31
Okad e-handel med stadens leverantérer.

v Kommunstyrelsen ska i samrad med servicenamnden utreda 2019-01-01 2019-12-31
mojligheten att éverféra ansvaret for att registrera inhyrningsavtal i
LOIS fran berérda namnder till servicenamnden.

(V4 v Kommunstyrelsen ska tillsammans med utbildningsnamnden, miljg- 2019-01-01 2019-12-31
och hélsoskyddsnamnden och servicendmnden utveckla géllande
upphandling av livsmedelsprodukter som minskar klimatpaverkan
samt sakerstalla att staden staller krav pa djurskydd och restriktiv
antibiotikaanvéndning i livsmedelsproduktionen motsvarande
svensk niva i stadens upphandlingar

v Servicenamnden ska i samrad med kommunstyrelsen se Gver 2019-01-01 2019-12-31
mojligheten att férenkla upphandlingsprocessen i syfte att
underlatta for smaféretag, start-ups och innovationsféretag att delta
i stadens upphandlingar

0 Servicenamnden ska i samrad med kommunstyrelsen se éver 2019-01-01 2019-12-31
mojligheten till Iangsiktiga upphandlingskontrakt i syfte att oka
mojligheten for fler aktorer att delta i stadens upphandlingar

Namndmal:
Namnden &ar en attraktiv arbetsgivare som erbjuder en hélsoframjande
arbetsplats.

® Uppfylls helt

Forvantat resultat

Genom ett aktivt arbetsmiljoarbete med tydliga och gemensamma rutiner foljs arbetsmiljo-
och sjukfranvaro upp for en minskad sjukfranvaro. Gemensamma utbildningssatsningar
skapar 6kad kompetens och trivsel pa arbetsplatsen.
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Analys

Forvaltningen bedomer att servicenamndens mal kommer att uppfyllas.

Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse

Forvaltningen ska hoja kompetensen bland chefer att arbeta med 2019-01-01 2019-12-31
tidiga signaler pa ohalsa samt arbetsinriktad rehabilitering.

(¥ 4 Forvaltningen ska ta fram en ledarskapssidé och en strategi for 2019-01-01 2019-06-30
langsiktig kompetensutveckling for chefer och medarbetare

v Forvaltningen ska ta fram och fortydliga forvaltningsgemensamma 2019-01-01 2019-06-30
arbetsmiljorutiner med regelbundna undersdkningar och
uppféljning av arbetsmiljdarbetet

Forvaltningen ska utveckla det framjande och férebyggande 2019-01-01 2019-12-31
arbetsmiljdarbetet.

Namndmal:
Servicefdrvaltningen ar en innovativ organisation som utvecklar kvaliteten
genom ett systematiskt forbattringsarbete.

@ Uppfylls helt

Forvantat resultat

Genom att systematiskt arbeta med verksamhets- och processutveckling och tillvarata
digitaliseringens mojligheter okar effektiviteten i tjanster och service. Forvaltningens arbete
med att utreda robotiseringens effekter synliggors i en strategi och plan for framtida
robotiseringsarbete.

Analys

Forvaltningen bedomer att servicenamndens mal kommer att uppfyllas.

Utfall Perio
. Utfall kvinn  dens .
Indikator PIETIEE E0S man/ or/ utfall Progr:o Arsmal L(F'S 2 Period
utfall ; . s helar arsmal
pojkar flicko VB
r 2018
. Andel blanketter som ar 94,9 % 40 % 2019

mojliga att signera
elektroniskt inom
ekonomiadministrationen

Analys

I samband med 6vergangen till GSIT 2.0 har méjligheten att signera elektroniskt forsvunnit for vissa medarbetare - bade
internt hos Serviceférvaltningen och fér dvriga medarbetare inom Stockholms stad. Det &r oklart hur stor omfattningen &r och
vad det beror pa. For de som inte langre kan signera digitalt innebar detta en mer omstandig hantering, da de behover skriva
ut och signerar underlaget fysiskt for att sedan skanna underlaget till Serviceforvaltningen ekonomi.

. Antal automatiserade 2 4 2019
processer inom
forvaltningen.

Analys

Per 31 augusti pagar automatisering av 2 nya processer. Verksamheterna har identifierat och utvarderat drygt 30 potentiella
processer varfor férutsattningarna att nd malet bedéms som goda.
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Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse

¥ 4 Forvaltningen ska ta fram en strategi som inkluderar en metod for 2019-01-01 2019-06-30
business case for forvaltningens digitaliseringsarbete.

Namndmal:
Stadens forsorjning av varor och tjanster ar effektiv och andamalsenlig.

© uppfylls helt

Forvantat resultat

Verksamheten uppfattas som en effektiv och attraktiv samarbetspart for uppdragsgivare och
leverantorer. Upphandlingarna praglas av hég kvalitet och ekonomiskt fordelaktiga villkor.
Genom okat nyttjande av e-handel effektiviseras och utvecklas inkdpsverksamheten.
Analys

Forvaltningen bedomer att servicenamndens mal kommer att uppfyllas.

Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse
En inkdpskategori avseende el kommer att startas upp av 2019-01-01 2019-12-31
verksamhetsomradet.

v En sarskild support for inkopsrelaterade fragor inrattas fran och 2019-01-01 2019-06-30

med 1 januari 2019.

Forvaltningen kommer att erbjuda ett utdkat utbud av utbildningar 2019-01-01 2019-12-31
avseende inkdp och upphandling.

Upphandling av livsmedel och maltider kommer att vidareutvecklas ~ 2019-01-01 2019-12-31
genom kategoribaserad inkdpsstyrning, dar forvaltningen ar
kategoridgare.

Uppféljning av ekonomi

Uppfdljning av driftbudget

Arsprognos driftsbudget

(mnkr) Budget 2019 Bokfdrt tom augusti Prognos 2019 Resultat

Namndens anslag

Kostnader 269,9 175,4 266,0 3,9
Varav avskrivningar 2,0 1,4 2,0 0,0
och internranta

Intékter 266,7 165,1 256,5 -10,2
Nettoresultat fore -3,2 -10,3 -9,5 -6,3
resultatdisposition

Ing&ende resultatfond | 7,6 7,6 0,0
Utgaende resultatfond | 7,6 1,3 -6,3
Budget och resultat -3,2 -10,3 -3,2 0,0
efter

resultatdisposition

Budgeten bestar av forvantade stadsinterna intékter om 266,7 mnkr vilka avser forséljning av
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tjanster inom l6ne- och ekonomiadministration, upphandlingsverksamhet,
kontaktcenterverksamhet, gemensam vaxel, rekryteringstjanster samt lokalplanering.

For aret prognostiseras underskott pa 6,3 mnkr fore resultatdispositioner och en budget i
balans efter resultatdispositioner. Resultatfonden uppgar till 7,6 mnkr varav 3,3 mnkr nyttjas
for strategiska satsningar. De strategiska satsningarna innehaller bland annat
robotiseringsprojektet, diverse utbildningsinsatser samt kartladggning och utveckling av
forvaltningens debiteringsrutiner. Ytterligare 3,0 mnkr nyttjas for att tacka underskott pa
grund av sa kallat eget handlande for verksamheten Upphandling och inkop.

Forvaltningen stravar kontinuerligt for att uppna en budget i balans. | stravan att minimera
underskottet som i ar finansieras via resultatfonden har man som atgard fran 2019-09-10 i
samtliga verksamheter infort inkdpsrestriktioner. Man ser dven 6ver bemanning for att minska
personalkostnaderna men lagger vikt pa att nedskarningarna inte ska leda till samre kvalitet
och samtidigt bibehalla goda arbetsforhallanden.

Arsprognos per verksamhet

NS DED Bokfort tom Budget
verksamhetsomrade | Budget 2019 . Prognos 2019 9 Bokslut 2018
Augusti avvikelse 2019
(mnkr)
Kostnader
Namnd och 56,0 36,9 57,8 -1,8 56,1
administration
Léneadministration 44,2 30,5 43,2 1,0 42,2
Upphandling 36,5 22,1 34,5 2,0 30,5
Ekonomiadministration | 64,2 40,9 62,2 2,0 59,2
Kontaktcenter 43,6 28,6 43,1 0,5 42,0
HR Service 13,1 8,6 12,9 0,2 11,0
Lokalplanering 10,3 6,3 10,3 0,0 8,7
Avskrivningar och 2,0 14 2,0 0,0 2,0
internranta
Summa kostnader 269,9 175,4 266,0 3,9 251,6
Intakter
Namnd och 2,0 1,6 2,0 0,0 2,1
administration
Léneadministration 54,7 38,3 55,2 0,5 54,9
Upphandling 43,6 24,6 38,0 -5,6 32,8
Ekonomiadministration | 82,1 50,1 79,6 -2,5 78,9
Kontaktcenter 56,2 36,0 54,7 -1,5 54,2
HR Service 15,9 7,7 15,1 -0,8 14,9
Lokalplanering 12,1 6,9 11,8 -0,3 10,7
Summa intéakter 266,7 165,1 256,5 -10,2 248,5
Resultat fore -3,2 -10,3 -9,5 -6,3 -3,1
bokslutsdisposition
Ing&ende resultatfond | 7,6 7,6 7,6 0,0 7,6
Arets férandring av 0,0 0,0 6,3 6,3 0,0
resultat fond
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Resultat per .

2 Bokfort tom Budget
verksamhetsomrade | Budget 2019 Augusti Prognos 2019 avvikelse 2019 Bokslut 2018
(mnkr)
Utgdende resultatfond | 7,6 7,6 1,3 -6,3 7,6
(6verforing till 2020)
Resultat efter -3,2 -10,3 -3,2 0,0 -3,1
bokslutsdisposition

Budgetkommentar per verksamhetsomrade

Namnd och administration

I namnd och administration ingar kostnader och intakter for namnd, forvaltningschef och stab,
administrativa avdelningen samt for forvaltningens gemensamma kostnader som till exempel
lokalkostnader, telefoni och foretagshalsovard. Har bokfdrs ocksa kostnader av
engangskaraktar sasom vissa storre utbildningsinsatser samt utvecklingsprojekt som
finansieras med medel ur resultatfonden.

Verksamheten prognostiserar ett underskott om 1,8 mnkr. Underskottet avser bland annat
utvecklingsinsatser som robotiseringsprojekt, kartlaggning av forvaltningens
debiteringsrutiner samt diverse utbildningsinsatser. Dessa satsningar uppgar till 3,3 mnkr och
kommer att finansieras av resultatfonden.

Underskottet avser &ven minskade IT kostnader om ca 1,0 mnkr. I slutet av juni bytte
forvaltningen it plattform och drift till GSIT 2.0. Verksamheten har fortfarande inte godkant
leveransen och dérav ej annu blivit debiterade. Leveransen ar ej godkénd da man fortfarande
har for stora driftstorningar. Dessa storningar har paverkat samtliga avdelningar negativt och i
manga fall resulterat i intaktsbortfall.

L6n och pension

Verksamheten prognostiserar nettogverskott om 1,5 mnkr. Overskottet avser framst okade
volymer och 6kad hantering av I6neskulder 0,5 mnkr. Personalkostnaderna forvantas minska
med 1,0 mnkr pa grund av vakanser och korttidssjukfranvaro.

Upphandling och ink6p
Verksamheten prognostiserar ett underskott om 3,6 mnkr.

Underskottet avser minskade intdkter om 5,6 mnkr. Intdkterna forvantas minska med 2,1
mnkr da farre resurser kommer att kunna laggas pa uppdragsupphandlingar da centrala
upphandlingar prioriteras och ta mer tid i ansprak an planerat. Serviceforvaltningen genomfor
en rad olika centralupphandlingar beslutade av kommunfullméaktige. Aven om
verksamhetsomrade upphandling och inkop har arbetat for att sprida avtalen Gver tid, sa att
upphandlingar blir sa val fordelade som méjligt, sa behéver man vissa ar gora fler
upphandlingar an andra. Innevarande ar har fler upphandlingar &n normalt genomforts. | dessa
upphandlingar stalls manga olika krav som ska arbetas fram for varje enskilt
upphandlingsomrade. Kraven ska ocksa foljas upp och dessa uppféljningar har ocksa
inneburit mer tidsatgang an tidigare. Manga bolag deltar ocksa i de centralupphandlingar som
gdrs inom serviceforvaltningen. Anslaget for centralupphandlingsuppdraget blev 1 mnkr lagre
an vad verksamheten budgeterat.

Ett intdktsunderskott om 2,5 mnkr beror pa att anslaget fér E-handel inte kommer att tacka
verksamhetens samtliga kostnader for att fullgdra uppdraget enligt 6verenskommen
serviceniva. E-handelsuppdraget har sedan starten varit ett underfinansierat uppdrag. For att
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klara uppdraget, har serviceforvaltningen haft en bemanning pa miniminiva, men anda en
bemanning for att klara uppdraget.

Personalkostnaderna forvantas minska med 2,0 mnkr.

Kontaktcenter

Verksamhetsomradet prognostiserar ett nettounderskott om 1,0. Underskottet beror framst pa
minskade intakter om 1,5 mnkr, dér lagre volymer i stod och omsorgsfragor samt uteblivna
budgeterade uppdrag ar den storsta orsaken. Personalkostnaderna forvéantas minska med 0,5
mnkr.

Ekonomi

Verksamhetsomradet prognostiserar ett nettounderskott om 0,5 mnkr. Minskade intékter om
2,5 mnkr beror framst pa minskad hantering av fakturapaminnelser -och makuleringar .
Verksamheten har budgeterat paminnelsehanteringen och fakturamakuleringar efter tidigare
ars trender men ser for forsta gangen ett positivt trendbrott och déarav underskottet. Med en
digital effektivisering och fordndrade arbetssatt har verksamheten minskat sitt personalbehov
och prognostiserar en minskning av personalkostnaderna med 2,0 mnkr.

HR-Service

Verksamheten prognostiserar ett underskott om 0,6 mnkr. Intdkterna berdknas minska med
0,8 mnkr pa grund av féarre inkomna uppdrag an beraknat. Personalkostnaderna forvantas
minska med 0,2 mnkr.

Lokalplanering
Verksamheten prognostiserar ett underskott om 0,3 mnkr pa grund av farre inkomna uppdrag
an budgeterat.

Resultatenheter

Servicenamnden &r definierad som en resultatenhet. Av resultatfonden om 7,6 mnkr planeras
3,3 mnkr att anvandas for att tdcka kostnader for strategiska satsningar. De strategiska
satsningarna innehaller bl.a. robotiseringsprojektet, diverse utbildningsinsatser samt
kartlaggning och utveckling av forvaltningens debiteringsrutiner. Férvaltningen planerar dven
att anvanda 3,0 mnkr for att tidcka delar av verksamheten Upphandling och inképs underskott.
Underskottet beror pa eget handlande dar man inte anpassat kostnaderna efter intakterna. Da
uppdraget fran uppdragsgivaren inte har forandrats avseende e-handel och centralupphandling
har organisationen inte forandrats, detta for att uppfylla stallda krav pa omfattning och
kvalitet.

Resterade resultatfond om prognostiserade 1,3 mnkr fran 2019 foreslas foras over till nasta
rakenskapsar.

Investeringar

N&mnden har tilldelats 1,0 mnkr i investeringsplan. Under 2019 berdknas 1,0 mnkr nyttjas for
tilldggsanskaffningar i form av inventarier. Den storsta delen av investeringen avser mobler
for att battre anpassa lokalerna for verksamhetens krav.
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Forséljningar av anlaggningstillgangar

Verksamhetsprojekt (driftprojekt)

Projekt Stocket aterbruk

Stocket aterbruksverksamhet bedrivs som ett stadsévergripande pilotprojekt som leds av
serviceforvaltningen. Projektets primara uppdrag &r att 6ka aterbruket av framst mobler och
inventarier i staden. Projektet startades 2 maj 2017 och har i flera omgangar forlangts till den
31 december 2019.

Forvaltningen ansvarar for Stocket aterbruks-webb, tekniska applikation och support for
anvandare som ar bemannad kontorstid. P4 webben annonseras artiklar ut av den verksamhet
som inte behdver dessa och bokas av andra verksamheter.

Den tekniska applikationen for webben innehaller en statistikfunktion dar mangden artiklar
som formedlats via webben méts. Serviceforvaltningen tar ocksa fram statistik fran
applikationen och beréaknar resultat inom effektmalen minskade utgifter och miljo.

Den tekniska plattformen som idag anvands ar en tillfallig 16sning som har anvants under
projekttiden och behover utvecklas. I forstudie och PM (bilaga "Ny teknisk applikation for
Stocket aterbruk™) om en ny teknisk plattform forordas Stockholms stads E-tjansteplattform,
vilken uppfyller stadens krav och gemensamma mal om teknisk infrastruktur och sakerhet. I
befintlig teknisk 16sning for statistikuttag kravs omfattande manuell bearbetning och
handpalaggning vid generering av data och rapporter. Det finns mojligheter att dven
fortsattningsvis ta ut statistik pa detta satt, aven efter Gvergang till E-tjansteplattformen. Men
for att mojliggora kostnadseffektivare och enklare generering av data och rapporter kravs en
statistikmodul som uppfyller stadens krav och gemensamma mal om teknisk infrastruktur,
anvéandarvanlighet och uppfoljningsbarhet. Detta kraver dock ytterligare
utvecklingskostnader.

| projektet finns ett lager for mellanlagring av mébler och andra inventarier vilket ocksa ar en
viktig framgangsfaktor for de positiva resultaten i projektet. Lagret drivs som en
arbetsmarknadsatgard. Projektet har sagts upp fran nuvarande lokal med avflyttning 2020-03-
31 varfor sokande efter ny lokal har initierats.

Slutrapporten “Stocket aterbruk — nar en stor kommun aterbrukar i storre skala” presenterar
projektets resultat under perioden maj 2017 — december 2018. Rapporten finns som bilaga till
Servicenamndens tertialrapport 1 2019. Rapporten redovisar goda resultat inom cirkular
ekonomi vilket bestdr av miljomassiga, ekonomiska och sociala effekter.

Resultat Maj 2017-Juli 2019

Resultat och statistik fran Stocket-webb visar pa att webben nyttjas av fler personal och att
aterbruket i staden okar:

e 37 av stadens 48 forvaltningar/bolag har aktivt nyttjat Stocket-webb (77 %)
e 5191 annonser har publicerats — En annons kan innehalla 1-100 artiklar
o 1691 av dessa annonser innehdll trycksaker - huvudsakligen pedagogisk
litteratur och skonlitteratur — dock formedlades endast 1 % av litteraturen
vidare.
e Bokningsgraden var 69 % av de 3500 publicerade annonser som huvudsakligen
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innehdll inventarier m.m. exklusive litteratur
e 400 efterlysningar har publicerats
e 14 % av stadens anstéllda har nyttjat de digitala aterbrukstjansterna pa webben

Ekonomi

| verksamhetsplanen for 2019 ansokte forvaltningen om 3,4 mnkr for finansiering av projektet
for perioden 2019-01-01 — 2019-06-30. Utdver kostnader for att driva projektet ingick &ven
utveckling av den tekniska plattformen pa 1,7 mnkr. Forvaltningen blev beviljad 2,2 mnkr nar
beslut fattades att forlanga projektet till 2019-12-31. Kostnaden for utveckling av plattformen
exkluderades. Forvaltningen ansokte och blev beviljade ytterligare 1 mnkr i budgetjustering i
samband med rapporteringen av tertial 1. Budget for projektet uppgar till 3,2 mnkr och
verksamheten prognostiserar ingen avvikelse fran den.

Minskade utgifter for inkop av mobler och inventarier och minskad miljopaverkan pa grund av
okat aterbruk

| slutrapporten om Stocket redovisades att stadens utgifter for inkép av de tio vanligaste
maoblerna hade minskat med 16 miljoner under projektperioden maj 2017 — december 2018
nar aterbruksarbetet genomforts. Det innebéar enligt berdkningar utebliven uppkomst av avfall
motsvarande 161 ton avfall och uteblivna utslapp av vaxthusgaser pa 536 ton.

Resultat om minskade utgifter och minskad miljopaverkan visar att verksamheten ar
sjalvfinansierande. De visar ocksa att det ar mojligt att ytterligare minska stadens
miljopaverkan.

Vision och Utvecklingsmadjligheter

Det finns en god potential att vidareutveckla Stocket aterbruk inom cirkular ekonomi. Under
projektgenomforandet har nya utvecklingsomraden identifierats.

Infrastruktur for aterbruk finns redan vilket innebar att det ar mojligt att skala upp
verksamheten

-Stocket-webben finns och &r valkand inom stadens verksamheter for kostnadsfri formedling
av mobler och andra artiklar.

- | en stor lagerlokal for mellanlagring av mobler och andra artiklar bedrivs
arbetstaningsverksamhet.

-Aterbrukstjanster finns uppbyggda for hjalp med inventering och annonsering

-Support for anvandare av Stocket-webb har under projekttiden tillhandahallits av
serviceforvaltningen.

Omsattningen av mobler och andra inventarier och artiklar skulle kunna 6ka betydligt inom
befintligt uppdrag

| stadens verksamheter finns manga forrad med tusentals mobler och inventarier, utrustning,
andra artiklar med mera som forvarats under langre eller kortare perioder. Genom att
inventera alla forrad och annonsera ut artiklar pa Stocket-webben, alternativt renovera och
rekonditionera okar aterbruket. Med en 6kad medvetenhet och kunskap om mojligheter till
aterbruk bland stadens medarbetare kan aterbruket 6ka ytterligare.

Okat aterbruk av artiklar som férmedlats i mindre kvantiteter under projekttiden

Resultat i Stocket-projektet visar pa 30 procent av formedlade och bokade artiklar via webben
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bestar av till exempel sakerhetsskap, utrustning inom storkok och café, idrotts- och
sportutrustning, maskiner och utrustning for verkstader och slojdsalar mm. Manga av dessa
artiklar ar kostsamma att kopa varfor okat aterbruk av dessa skulle bidra till minskade utgifter
for staden och minskad miljobelastning.

Okat aterbruk av fast inredning och byggmaterial

Aterbruk av artiklar som fast inredning och byggmaterial &r ett stort utvecklingsomrade. Tre
av stadens bolag har varen 2019 pabdrjat planering av pilotprojekt inom omradet dar Stocket
webb ar en naturlig annonsplats.

Rekonditionering av mébler och andra inventarier och artiklar

Manga mabler och inventarier som formedlas via Stocket ar i gott bruksskick. Men en del
inventarier och artiklar behdver rengoras eller fraschas upp. Tjénsten skulle kunna
vidareutvecklas och marknadsforas for att undvika uppkomst av avfall.

Pa utbildningsforvaltningen finns behov av sarskilda aterbrukstjanster

Pa utbildningsforvaltningen sker storst omflyttningar i staden av mobler och inventarier samt
en mangd artiklar inom storkok, idrott, sl6jd med mera. Utbildningsforvaltningen har
identifierat behov av utokade aterbrukstjanster, sasom stod for att samla ihop aterbrukade
maobler och andra artiklar for att moblera och inreda en ny skola som ska startas samt hjalp
med att avgora vad som &r avfall och vad som ar aterbrukningsbart vid omorganisationer.

Aterbruk av litteratur

Inkop av litteratur &r en stor utgift for skolor och bibliotek. T.ex. kostar en klassuppséttning
undervisningslitteratur ca 50 000 kr. Aterbruket av litteratur kan 6ka med riktad
marknadsforing.

Okade arbetsmarknadsatgarder

Arbetsmarknadsforvaltningen gér bedémningen att det vid en permanent verksamhet finns
mojligheter att langsiktigt kunna erbjuda ytterligare deltagare arbetstraning som ett forsta steg
mot sjalvforsorjning.

Kommunfullmaktige kommer i budget 2020 besluta om projekt Stocket aterbruk ska 6verga
till att bli en permanent verksamhet och dess organisatoriska tillhérighet. I samband med
beslutet foreslar styrgruppen for Stocket aterbruk att det bor framga hur resultat inom miljo
(6kat aterbruk, utebliven uppkomst av avfall, uteblivna utslapp av véxthusgaser) och
minskade utgifter for nyinkop ska rapporteras och redovisas. Ytterligare stallningstaganden
som behover tas i samband med beslut om Stocket aterbruks framtid ar utveckling av ny
teknisk plattform, storlek och placering av ny mellanlagringslokal infér tecknande av nytt
hyreskontrakt samt former for ledning och styrning av verksamheten.
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Omslutningsférandringar
Budgetjusteringar
Medel for lokalandamal

Analys av balansrakning

Balansrakningen beskriver namndens tillgangar och skulder per 2019-08-31. Balansrakningen
redovisas i bilaga 2.

Tillgangar

Balansrakningen visar tillgangar om 69 277 581 kr. Av omslutningen avser 4 167 747 kr
anlaggningstillgangar som till storsta del ar inventarier. Av anlaggningstillgangarna ar

442 043 kr forbattringsutgifter pa annans fastighet och avser ombyggnation av kontaktcenters
nya lokaler. Omsattningstillgangarna uppgar till 65 109 833 kr och avser i huvudsak interna
kundfordringar. Kundfordringar uppgar till 35 321 627 kr. Forutbetalda kostnader samt
upplupna intakter uppgar till 22 252 634 kr. Vidare finns diverse kortfristiga fodringar om

7 535 572 kr som framst avser ingdende moms.

Jamforelse med foregaende ar

| jamforelse med motsvarande period 2018 har tillgangarna minskat med 4 409 348 kr. Den
storsta minskningen avser lagre kundfordingar pa 2 680 542 kr. Minskade kundfordringar &r
ett resultat av effektivare faktureringsrutiner med snévare tidsplan.

Skulder och eget kapital

Skulder och eget kapital uppgar till 69 277 581 kr. Kortfristiga skulder uppgar till

8 714 155 kr varav leverantorsskulderna uppgar till 6 109 378 kr. Upplupna kostnader uppgar
till 1 803 876 kr och avser I6ner, IT-kostnader, telefoni m.m.

Jamforelse med foregaende ar

| jamforelse med foregdende ar har skulderna okat med 2 917 971 kr. Okningen avser framst
leverantorsskuleder om 2 836 949 kr. Dessa har ¢kat da vi mottagit lokalhyresfakturor for
kvartal 4.

Eget kapital uppgar till 60 563 425,97 kr och har minskat med 7 327 319,39kr i jamforelse
med samma period foregaende ar.

Ovrigt
Kvalitetsarbete

Synpunkter och klagomal

Forvaltningen tar emot, atgardar och féljer upp synpunkter och klagomal fortlopande. En
redovisning av synpunkterna kommer ske i Verksamhetsberéttelse for 2019 enligt stadens
anvisningar.

Intern kontroll
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Arbetet med intern kontroll &r viktigt i det systematiska kvalitetsarbetet. Syftet med intern
kontroll &r att sékra en effektiv forvaltning. En del i ndmndens samlade kvalitetsarbete &r
arbetet med vésentlighets- och riskanalys i vilken ndmnden uppskattar vasentlighetgraden och
risken for att oonskade handelser ska intraffa. V&sentlighets- och riskanalyserna (VoR)
genomfors inom verksamhetsomradena och lyfts till forvaltningsniva i anslutning till arbetet
med verksamhetsplanen. Arbetet ingar i processen med att ta fram en internkontrollplan och
syftet ar att sakra en effektiv forvaltning och undga odnskade handelser.

Uppfoljning och analys

Med verksamhetsplanen som grund gor verksamheterna uppfoljningar i samband med arets
tertialrapporter och vid verksamhetsberéattelsen. Uppféljning och analys utgar fran namndens
och kommunfullmaktiges indikatorer och aktiviteter, brukarundersékningar, egna enkater och
uppféljningar, revisorernas granskningar, synpunkter och klagomal. Med utgangspunkt fran
analys av uppfdljningar och resultat sker utvecklingsarbete i olika former beroende pa
verksamhetens karaktér. Detta kan handla exempelvis om tjansteutveckling eller mer generellt
inriktad verksamhetsutveckling.

Det finns ocksa exempel inom férvaltningen pa initiativ och modeller for att jobba smartare
sdsom exempelvis processutveckling och Lean. Har ingar ofta moment som exempelvis
daglig styrning, problemldsning, forbattringar i ”’stort och smatt” samt standardisering av
processer och rutiner.

Ovrigt

Internkontroll
Forvaltningen har genomfort internkontroll enligt plan.

Noterade mindre avvikelser:

Kontroller av har genomforts avseende boendeparkering. Genomférda kontroller visade att
det i 8 av 44 kontroller behdvs vidare analys tillsammans med uppdragsgivaren da de
avvikelser som forekommer kan héarledas till brister i stédsystem och att riktlinjer inte &r
tydliga. Kompetenshdjande insatser samt éversyn av gallande rutiner ska genomforas.

Manatlig intéktsuppféljning med rimlighetsbedémning och analys av intakter har genomforts.
En mindre avvikelse har noterats med anledning av ett formelfel. Formelfelet har atgardats
samt att manuell hantering inte langre behévs. Felaktig debitering har korrigerats
nastkommande manad.

| samband med nytt uppdrag ska forvaltningen sékerstélla att rétt delegation foreligger.
Kontroll av detta har paborjats men resultatet ar inte klart. Dock star redan klart att vissa
delegationer fran stadens namnder till servicendmnden saknas. Atgérder vidtas och en plan for
att kommunicera med berérda forvaltningar tas fram.

Stickprov pa att behdrig person har attesterat och godkéant leverantdrsfaktura. Kontroller har
genomforts och av 124 leverantorsfakturor har 12 haft mindre avvikelser. Godkannare som
missat att distribuera fakturor till 6verordnad chef har blivit informerade om regelverket.

Verksamhetsomrade ekonomi gor viss kontroll av fakturor konterade med representation. Av
111 First cardfakturor har 24 fakturor haft mindre avvikelser avseende moms och attest. En
informationsinsats ar planerad i syfte att paminna samtliga godkannare om regelverk och
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hantering av First cardfakturor.

En granskning genomfordes av PWC under varen i syfte att bedoma den interna kontrollen
avseende behorighets- och attesthantering i Agresso. Resultatet visade att den samlade
beddmningen var att serviceforvaltningen har rutiner for 16pande uppféljning av behorigheter
och att den interna kontrollen ar tillracklig avseende hanteringen av attestratter i Agresso.

Konsekvenser med anledning av dévergang till GSIT 2.0
Forvaltningen gick dver till GSIT 2.0 den 17-19 juni 20109.

Overgangen paverkade arbetet pa forvaltningen betydligt under sommaren. Manga funktioner
fungerade inte och vissa ar annu inte atgardade. Detta har patagligt paverkat saval kvalitet,
effektivitet och arbetsmiljo under perioden.

Ett betydande problem &r medarbetarnas tillgang till forvaltningens manga
funktionsbrevlador, vilka &r centrala i forvaltningens verksamhet. Detta genererar fordrojda
svarstider och bristande tillganglighet per mejl for kunderna avseende ett antal processer.
Vissa medarbetare kan inte utféra ordinarie arbetsuppgifter vilket skapar snedbelastning och
sarbarhet da bara ett fatal personer har behdrighet till viktiga funktionsbrevlador.

Effektiviseringar som genomforts under 2019 fungerar inte langre utan arbetsmoment behdéver
nu hanteras manuellt med 6kad tidsatgang som foljd. Forvaltningens stadsgemensamma
blanketter gar inte att anvanda for GSIT 2-anvandare, da makron i Excelfiler inte langre
fungerar vilket framst drabbar verksamhetsomrade ekonomi patagligt. Dessa blanketter
anvénds av hundratals medarbetare inom staden varje dag. De effektiviseringsvinster den
elektroniska hanteringen hade kunnat mojliggdra under 2019 bedéms darmed inte kunna
genomforas som planerat. Namnas bor ocksa LISA Sjalvservices funktion att exportera till
excel inte fungerar, vilket paverkar effektiv uppfoljning.

Adobe Acrobat Pro fungerar inte. Det &r ett viktigt verktyg for manga funktioner inom
forvaltningen och péaverkar saval arbetssatt som kvalitetsarbetet. Exempelvis paverkar detta
verksamhetsomrade upphandling vid utlamning av stora mangder allménna handlingar som
forst behover sekretessprovas och sekretessmarkeras. For verksamhetsomrade ekonomi kréavs
ett mer tidskravande arbetssatt och forvaltningen ser risker for bristande kvalitet i den digitala
arkiveringen. Inom verksamhetsomrade L6n & Pension har man ett stort beroende av
programmet da alla Iéneunderlag inkommer inskannat och de allra flesta underlagen maste
hanteras med hjalp av Adobe Acrobat Pro. Forvaltningens webbredaktion paverkas ocksa av
detta.

For Kontaktcenter var inte samtliga system migrerade i ratt ordning, ett problem som pagick i
tva manader och innebar ett antal olika nédlosningar och dubbelarbete som paverkade saval
leverans till stadens invanare men ocksa flera av stadens 6vriga forvaltningar.

Inom verksamhetsomrade 16n och pension har produktionstiden paverkats. Prioriterat har varit
att sakerstalla att 16n betalas ut till stadens medarbetare vilket har fatt till foljd att annat
I6nearbete har fatt stanna upp, exempelvis rattning av arbetsgivardeklarationer till
skatteverket, kronofogdearenden, rekvirera pengar fran Forsakringskassan, intyg med mera.
Pensionsbhesked med mera kommer ut forsenat vilket paverkar beslut for enskilda och intyg
som kommer sent kan paverka privatpersoners utbetalning av bland annat a-kassa, bostadskop
med mera.
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Verksamheten har kommit efter och det beraknas att det kommer att kravas nadgra manader att
komma ikapp. Stadens mallar for anstallningsavtal fungerar inte efter 6vergangen vilket
skapar problem nar chefer ska anstalla eller férlanga en anstallning.

Det finns ocksa en osakerhet om alla underlag fran forvaltningarna natt serviceforvaltningen,
manga underlag har fatt skickas tillbaka da e-signeringen inte fungerat.

Vissa stodsystem har inte fungerat, till exempel avtalsdatabasen vilket har inneburit att
information om avtal inte kunnat laggas ut.

Forvaltningens diarium, Diabas, och Kontaktcenters bemanningsplaneringssystem fungerade
inte i den nya miljon, varfor HCL utrustning fick anvandas for detta under nastan tre manader.

Sammanfattningsvis kan sdgas att leveransen har paverkats olika i de olika processerna. Vissa
ledtider har paverkats och i vissa perioder ej kunnat hallas. Den dagliga produktionen har
rullat pa dven om en del arbetsuppgifter inte kunnat utforas eller i vissa fall forsenats. Dock
beddms att inga processer har drabbats av allvarliga brister i kvalitet till kund.

Manga av forvaltningens medarbetare har dgnat oproportionerligt mycket tid at IT-problem
och kommunikation med supporten, vilket pressat arbetsbelastningen eftersom
sommarmanaderna redan &r Iagt bemannade. Detta ihop med bristen pa aterkoppling fran
supporten och att manga problem fortfarande kvarstar har skapat frustration och stress hos
flera medarbetare.

Problem med behérigheter for medarbetare har till exempel inneburit att en nyanstélld inte
kom in i systemen pa tva manader och att forvaltningens feriearbetare inte kunde arbeta i
systemen innan deras anstallningar var éver. Flera personer med nyckelpositioner har haft
problem med sina profiler vilket har inneburit att de under tva manader inte kommit at
gemensamma filer och mappar eller funktionsbrevlador vilket inneburit att arbetsuppgifter
blivit liggande och drabbat det langsiktiga utvecklingsarbetet.
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