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Sammanfattande analys

Servicefdrvaltningen gér bedémningen att servicendmnden bidrar till att kommunfullméktiges
tre inriktningsmal kommer att nas under aret. | verksamhetsberattelsen redovisar
forvaltningen uppnadda resultat och redovisar eventuella avvikelser for verksamheten och
ekonomin jamfort med verksamhetsplan 20109.

Forvaltningen gick over till GSIT 2.0 den 17 juni 2019. Overgangen paverkade arbetet pa
forvaltningen betydligt under sommaren. Problemen med 6vergangen har patagligt paverkat
saval kvalitet, effektivitet, arbetsmiljo som det ekonomiska resultatet under perioden.

Forvaltningen avslutade under aret det stadsovergripande pilotprojektet Stocket aterbruk for
att vid arsskiftet I1amna 6ver verksamheten till arbetsmarknadsnamnden for att bli en av
stadens permanenta verksamheter.

Forvaltningen redovisar ett budgetunderskott om 4,3 mnkr fére och 0,0 mnkr efter
resultatdispositioner, nyttjande av resultatfond. Resultatfonden tas i ansprak dels for att
finansiera planerade utvecklingsinsatser och projekt om 2,5 mnkr, dels for att tacka arets
underskott om 1,8 mnkr. Orsakerna till underskottet ar framst foljande. Underfinansiering av
e-handelsverksamheten inom Upphandling och inkdp, lagre efterfragan pa lokalplanerings
och rekryteringstjanster samt ett trendbrott vad géller volymer inom leverantdrsfakturor,
paminnelsehantering och inkassodrenden. Forvaltningen har med anledning av underskottet
vidtagit ett antal atgarder som har bromsat kostnadsutvecklingen. Bemanningen anpassas till
aktuell efterfragan pa tjanster och prognosticerade volymer 2020. | dialog med
stadsledningskontoret har uppdrag och finansiering avseende verksamhetsomrade
Upphandling och inkop setts 6ver och justerats vilket ger battre forutsattningar infor
kommande ar.

En modern storstad med mojligheter och valfrihet for alla

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

En hallbart vaxande och dynamisk storstad med hog tillvaxt

Servicenamnden har sex namndmal som alla medverkar till att uppfylla kommunfullméktiges
inriktningsmal om en hallbart vaxande och dynamisk storstad med hdg tillvéxt.
Forvaltningens bedémning ar att samtliga tillhorande namndmalen och malen for
verksamhetsomradet har uppfyllts under aret.

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 for framtiden. Forvaltningen
bedémer att samtliga tillhdrande namndmal och mal for verksamhetsomradet har uppfyllts
under aret

stockholm.se
08-508 11837
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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 har uppfyllts under aret.

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

o Uppfylls helt

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

Namndens verksamheter &r i stor utstrackning specialiserade, systemberoende och kraver hig
kompetens vilket begransar mojligheterna att erbjuda praktikplatser och feriejobb.
Forvaltningen har under aret tagit fram en strategi for att ta emot praktikanter.
Verksamhetsomradena arbetar med riktade dialoger med de skolor forvaltningen har goda
majligheter att samarbeta med, for att erbjuda en kvalitativ praktik. Ansokningsforfarandet
och urvalsmetoderna har under aret setts 6ver och omstrukturerats. Detta har lett till att
forvaltningen har en battre framforhallning och planering av kvalitativa praktikplatser och de
kandidater som soker praktikplats far korrekt och snabb aterkoppling.

Forvaltningen har under aret erbjudit en plats for Stockholmsjobb. Ett 6kat samarbete med
anordnare av Stockholmsjobb har under aret initierats for att 6ka maojligheterna att hitta bra
matchning till de arbetsuppgifter som utférs inom forvaltningen. Dock har inte lamplig
sokande kunnat rekryteras till aktuella arbetsuppgifter.

Forvaltningen tog emot fyra feriearbetare sommaren. Tillgang till stadens IT-system &r en
forutsattning for att feriearbetet ska vara sa meningsfullt som majligt for bada parter.
Overgéngen till GSIT 2.0 paverkade kvalitén pé de feriearbetsplatser som erbjods da det var
svarigheter for ungdomarna att fa behorigheter och tillgang till it.

Utfall Perio
. Utfall kvinn  dens
. Periodens s Progno o KF:s .
Indikator man/ or/ utfall o Arsmél 2 Period
utfall pojkar  flicko VB s helar arsmal
r 2018
@ VU Antaltilhandahaiina 4 2 4st 9000st VB
platser for feriejobb 2019
B U Antaltilhandahélina 1 2 2 st 1050st VB
platser for 2019
Stockholmsjobb
Analys Aktiva forsok att hitta matchande stockholmsjobb har gjorts. Dock har inte Iamplig sbkande kunnat rekryteras till
aktuella arbetsuppgifter.

stockholm.se
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Utfall Perio
. Utfall kvinn dens i
Indikator PIET6 BT man/ or/ utfall Proggo Arsmaél P‘,(F'S 2 Period
utfall ; . s helar arsmal
pojkar  flicko VB
r 2018
. U Antal tillhandahallina 11 7 10 Tas VB
praktikplatser for framav 2019
hdgskolestuderande samt namnd
platser for en
verksamhetsférlagd
utbildning
U Antal ungdomar som fatt 0 st O st O st 2 st O st 9000st VB
g‘ feriejobb i stadens regi 2019
Namndmal:

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

@ uppfylls helt

Forvantat resultat

Praktikplatser, Stockholmsjobb och feriejobb som &r meningsfulla skapar ett forsta steg in pa
arbetsmarknaden och vacker samtidigt intresse for staden som arbetsgivare. Med
forvaltningsovergripande 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 méjliggor
for skraddarsydda lIosningar.

Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse

¥ 4 Administrativa avdelningen tar i samrad med 2019-01-01 2019-12-31
verksamhetsomradena fram en strategi for samordning av feriejobb
inom forvaltningen.

¥ 4 Administrativa avdelningen tar i samrad med 2019-01-01 2019-12-31
verksamhetsomradena fram en strategi for samordning av
genomténkta erbjudanden som kan erbjudas for Stockholmsjobb.

¥ 4 Administrativa avdelningen tar i samrad med 2019-01-01 2019-06-30
verksamhetsomradena fram en strategi for samordning av
praktikplatser inom forvaltningen.

KF:s mal for verksamhetsomradet:
1.2. Stockholm &r en trygg, séker och valskott stad att bo och vistas i

o Uppfylls helt

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

Information utgor kérnan i forvaltningens verksamheter och ska skyddas i enlighet med
géllande lagar och stadens riktlinjer for informationssakerhet. Informationssékerhetsarbetet
innefattar saval 1T-sakerhet som hantering av information och personuppgifter. Under aret har
det interna ansvaret for informationssékerhetsarbetet setts 6ver och renodlats.

stockholm.se
08-508 11837
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Forvaltningen har inom ramen for risk- och sarbarhetsanalysen, RSA, identifierat vissa
kritiska ataganden, framst géllande IT-avbrott. Férvaltningen hade som malséattning for aret
att framstalla en kontinuitetsplan. Under arbetets gang har det konstaterats att forvaltningen
har reservplaner for de kritiska ataganden som har identifierats inom RSA, dock inte
sammanstallda som en gemensam plan. Ansvaret for framtagandet av kontinuitetsplanen har
forandrats under aret, samt syftet med den. Forvaltningen har avvaktat nytt sakerhetsprogram
for staden och revisionsrapporten om kontinuitetsplanering - it-avbrott, som ska ligga till
grund for hur forvaltningen ska tydliggora hur verksamheten ska fortlépa &ven vid odnskade
handelser, bade om det galler personalbrist eller problem med tillgang till systemstod.

Forvaltningen har genomfort insatser for att sakerstélla att kraven i dataskyddsférordningen
uppfylls. Rutiner har tagits fram for flera delar inom omradet, bland annat for hantering av
registerutdrag. Forvaltningen har &ven sett Over och justerat flera av de
personuppgiftshitradesavtal som forvaltningen ingatt. Tva av forvaltningens medarbetare har
deltagit i externa utbildningar géllande dataskyddsférordningen.

Forvaltningen har, i samrad med kommunstyrelsen, genomfort en krisledningsévning.
Ovningen genomférdes med hjalp av konsulter fran 4C Strategies och fokuserade pa
informationssakerhet. Erfarenheterna och materialet fran 6vningen har forts in i
forvaltningens krishanteringsplan.

Krisévning har dven genomforts inom forvaltningsledningen med stdd av trygghets- och
sakerhetssamordnaren. Fokus pa évningen var brand och gav underlag for det fortsatta arbetet
med brandskydd och arbetsmiljo.

Under aret har férvaltningen tagit fram ett stodmaterial for det systematiska
arbetsmiljéarbetet. En repetitionsutbildning for samtliga chefer och skyddsombud har
genomforts avseende det systematiska arbetsmiljoarbetet samt en ny utbildning avseende
organisatorisk och social arbetsmiljo.

Utfall Perio
" Utfall kvinn  dens .
Indikator Perloieng man/ or/ utfall Proggo Arsmal L<F'5 A Period
utfall . . s helar arsmal
pojkar flicko VB
r 2018
@ U Andel genomforda 100 % 100%  100% 2019
atgarder inom ramen for
risk- och sérbarhetsanalys
(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 kénna tillit till att verksamheten
fungerar andamalsenligt aven vid oonskade handelser och att information behandlas sékert
enligt gallande lagar och riktlinjer.

stockholm.se
08-508 11837
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Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse

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

Analys

Foérvaltningen har inom ramen for risk- och sarbarhetsanalysen, RSA, identifierat vissa kritiska ataganden, framst gallande
IT-avbrott. Forvaltningen har som malsattning att framstalla en kontinuitetsplan, dock har det arbetet inte fardigstallts under
2019. Forvaltningen har reservplaner for de kritiska ataganden som har identifierats inom RSA. Férvaltningen har valt att
avvakta det nya sékerhetsprogrammet for staden och revisionsrapporten om kontinuitetsplanering - it-avbrott, som ska ligga
till grund for hur férvaltningen i en kontinuitetsplanering ska implementera de rutiner som redan finns vid avbott och
storningar och utveckla beskrivningen om hur verksamheten ska fortlépa &ven vid oonskade handelser, badde om det galler
personalbrist eller problem med tillgang till systemstod.

¥ 4 Forvaltningen ska sékerstélla och fordjupa medarbetarnas kunskap  2019-01-01 2019-12-31
om GDPR, informationsséakerhet samt hantering av allmanna

handlingar.

¥ 4 Forvaltningens arbetsmiljdarbete utfors i enlighet med fastlagda 2019-01-01 2019-12-31
rutiner.

¥ 4 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 d& Stockholms skolor och
forskolor ar de basta i Sverige

o Uppfylls helt

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

Forvaltningens insatser underlattar for barn och deras vardnadshavare att fa information och
vagledning om grundskola, gymnasieskola, grundsérskola och gymnasiesarskola samt
sommarkoloniverksamhet och kulturskola.

Kontaktcenters uppdrag att ge information gallande kolloverksamheten har under aret
fungerat pa forvantat satt. Antalet inkomna arenden for arets kollosasong minskade med 28
procent. Detta kan héarledas till att battre fungerande ansékningssystem och information i
anslutning till sokprocessen.

Under hosten har det pagatt forberedelser infor nasta kollosasong och ansékningsperiod som
startar i februari. Arbetet innebar bland annat att bidra med Kontaktcenters erfarenheter kring
hanteringen av ansokningar for de som inte kan genomféra ansokan via e-tjansten och hur
kolloutbudet ska presenteras fér kommande sésong.

Forvaltningen har, under varen, i samarbete med bestéallarna inom stadsledningskontoret och i
samarbete med utbildningsforvaltningen, genomfort forsok med utdkade Oppettider inom
enheten Barn och Ungdom pa Kontaktcenter gallande uppdraget for Vardnadshavarsupport.

Fran och med hostterminen har éppettiderna permanent utékats pa morgonen fran klockan
07:00. Detta ger en utokad service for vardnadshavare som behover support géllande
handhavandefragor for Skolplattformen och underlattar darmed tillgangligheten for att till
exempel kunna anméla franvaro innan barnen borjar skolan pa morgonen.

Forvaltningen ska vid uppdrag gallande utformning av lokaler dar barn och unga vistas bista
uppdragsgivaren att beakta barnrattsperspektivet. Verksamhetsomrade lokalplanering ar pa

stockholm.se
08-508 11837
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uppdrag av bestallande ndmnd involverade i utformningar av vissa skol- och férskolelokaler
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 basta, en grupp barns béasta eller barns basta i allménhet
nar det galler en specifik atgard.

Medarbetarna pa lokalplanering har under aret genomgatt en utbildning i
barnkonsekvensanalyser och stadens Program for barnets rattigheter och inflytande i
Stockholms stad 2018-2022. | samrad med stadens barnombudsman startades ett arbete med
att skapa fungerande arbetssatt. Rutiner for det I6pande arbetet och uppféljningen har tagits
fram inom verksamhetsomradet. Dessa kunskaper utgor ett kompletterande underlag i
diskussionen med ansvarig bestéllande namnd 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. Under
aret har antalet uppdrag i skollokaler minskat.

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.

Utfall Perio
" Utfall kvinn  dens .
Indikator PIET6 BT méan/ or/ utfall  PrO9M0  arsmar KFS Period
utfall . . s helar arsmal
pojkar  flicko VB
r 2018
. Andel medborgare som ar 85 85 85 % 2019
ndjda med service och
tillganglighet ska vara hog
och stabil.
Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse
¥ 4 Utdkade Oppettider for forbattrad tillganglighet 2019-01-01 2019-12-31
Namndmal:

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

@ Uppfylls helt

stockholm.se
08-508 11837
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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.

Utfall Perio
. Utfall kvinn dens i
Indikator Eﬁcgﬁdens man/ or/ utfall sPrr?eglgf Arsmaél éKrFs-:wél Period
pojkar flicko VB
r 2018
. Andel medarbetare inom 100 % 100 % 2019
lokalplanering som har fatt
adekvat utbildning inom
barnkonsekvensanalys
Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse
¥ 4 Utbildning fér medarbetare inom lokalplanering om 2019-01-01 2019-12-31
barnkonsekvensanalyser

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

o Uppfylls helt

Analys
Forvaltningen bedomer att servicenamndens bidrar till att nd kommunfullmaktiges mal.

Namndens bestallningscentral for persontransporter skapar forutsattningar for att bibehalla
eller 6ka aktivitet, delaktighet eller sjalvstandighet for malgruppen. Stadens alla bestéllningar
av persontransporter hanteras av forvaltningen via bestallningscentralen som kvalitetssékrar
och distribuerar bestallningarna till ratt upphandlad leverantor.

Under perioden har forvaltningen utrett mojligheten till att automatisera eller digitalisera
processen. FOr att veta marknadens potential har en marknadsanalys genomforts, dér 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 battre flode av bestélIningar samt ge
majligheten till att kunna f6lja upp fakturering for utférda resor med hjélp av ett systemstod.
En digitaliserad process skulle ocksa ge resenarer och deras anhdriga en battre dverblick av
planerade resor och en kontinuitet i systemstod 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 mojlighet till att
forbereda mottagning av resenarerna, men aven mojlighet till att forbereda avgang for
resendrerna i ratt tid. En stor nytta med en digitaliserad process for alla inblandade i staden &r

stockholm.se
08-508 11837
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att staden skulle fa en egen kontroll av hela processen fram till att resan &r slinglagd och
leverantOren har bekréftat resan. Ett systemstdd skulle skapa maéjligheter for battre
uppféljning av fakturering och avvikelser, &n den manuella hantering som sker idag.

Det skulle i forlangningen ocksa ge staden en mojlighet till att Gvervaga att ta kontroll 6ver
ytterligare delar i processen, da aven slinglaggning skulle kunna géras av staden, pa samma
séatt 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 forvaltningen véagledning fran
stadsledningskontoret. Utredningen har foredragits for strategiska radet och beslut om att
genomfdra en forstudie har fattats.

Forvaltningen har under aret identifierat ett stort behov av att forbattra bestéallningsprocessen
ur ett dataskyddsperspektiv. Sa som hanteringen genomfors uppfylls inte kraven i
dataskyddsforordningen. Forvaltningen har patalat bristerna for stadsledningskontoret och
paborjat ett samarbete med avdelningen for digital utveckling for att hitta mojliga 16sningar
och atgarda bristerna.

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 bistandshandlaggare eller ansvarig
utforare.

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

Inom Kontaktcenters verksamheter har genomforts kompetenshdjande insatser for att
sékerstélla kompetens kring vad staden erbjuder i form av stod till personer som utsétts fér
relationsvald samt for att utveckla interna rutiner och diskutera om svarigheterna vid
kundkontakter da man identifierar eventuellt vald i nara relationer. Vidare kan namnas
fortbildning géllande suicidprevention bland aldre, samt hur man méter ménniskor med
psykisk ohélsa.

Forvaltningen har genomfort en dversyn av drendeloggning inom Kontaktcenter for att
sakerstalla en kvalitetssakrad uppfoljning saval internt som for uppdragsgivare och kunder.
Oversynen syftar dven till att underlatta fakturering och ge stérre transparens kring prisbild
och paketering av Kontaktcenters uppdrag och tjanster. Den uppdaterade kodningen stdms av
i dialog med forvaltningarna kring inkommande arenden till Kontaktcenter som kan ge
forvaltningarna utokad information om invanarnas behov.

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

o Uppfylls helt
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Forvantat resultat

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

Analys

Alla bestéllningar som inkommer till bestallningscentralen hanteras efter en framtagen
process och granskas efter en framtagen mall. Bestéllningarna skickas till rétt leverantor for
utforande av tjansten.

Utfall Perio
" Utfall kvinn  dens .
Indikator PIET6 BT man/ or/ utfall Proggo Arsmal L<F'5 ° Period
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
¥ 4 Utreda mdjligheten 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.

@ Uppfylis helt

Forvantat resultat

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

Utfall Perio
" Utfall kvinn  dens
Indikator PIET6 BT man/ or/ utfall Proggo Arsmal L<F'5 ° Period
utfall h . s helar arsmal
pojkar flicko VB
r 2018
. Andel medborgare som ar 85 85 85 % 2019
ndjda med service och
tillganglighet ska vara hog
och stabil.
. Kontaktcenter har 4 4 4 st VB
kunskap och forstéelse 2019
kring signaler om vald i
néara relationer och hur
man kan stodja den
utsatta.
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Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse

¥ 4 Kontinuerlig utbildning kring valdsférebyggande arbete och ett 2019-01-01 2019-12-31
normekritiskt forhallningssatt.

[V 4 Verksamheten genomfor en dversyn av drendeloggning och 2019-01-01 2019-12-31
statistik i syfte att sékerstélla korrekt uppféljning.

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

o Uppfylls helt

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

Forvaltningens insatser ar en viktig del i det fortlépande 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.

Aldre direkt hjalper aldre och anhoriga att soka information pa webben om aldreomsorg, hitta
kvalitetsredovisningar och nyckeltal for olika verksamheter. Under aret har verksamheten
fortsatt att verka for att stadsdelsforvaltningarna ska hanvisa sina invanare till Kontaktcenter
for en kvalificerad service med god tillganglighet. Detta for att invanarna enkelt ska ha
tillgang till information och végledning via samma kanal oavsett var &n i staden man bor.

Inom ramen for ett 6versynsprojekt har uppdraget kring &ldreomsorg och de tjanster som
Kontaktcenter erbjuder stdmts av med alla stadsdelsférvaltningars aldreomsorg med syftet att
tydliggora hur tjinsterna kan ge 0kad effektivitet inom staden och avlastning for
stadsdelsforvaltningarna liksom forbéttrad tillgdnglighet och likvéardig service for de aldre.

Tillsammans med Trygghetsjouren inom aldreforvaltningen har Kontaktcenter bidragit till ett
forsok med helgdppet for aldrefragor. Forsoket avvaktar vidare utvardering och beslut om
fortsattning inom &ldreforvaltningen.

Vidare har Aldre Direkts uppdrag kring utomkommunala ansokningar om sarskilt boende
kompletterats fran forsta juli. Det avser information géllande fragestallningar om den nya
overenskommelsen om bibehallet kostnadsansvar vid flytt till sarskilt boende mellan
kommuner i Stockholms lan. | samarbete med aldreférvaltningen har rutiner och ansvar och
arbetsfordelning gallande information och handlaggning tydliggjorts och férankrats for
stadsdelsforvaltningarna.

Kontaktcenter for en kontinuerlig dialog med stadsdelsforvaltningarna och aldreférvaltningen
kring hur kommunikationsvégar, arbetssatt och resurser kan utvecklas for storsta effektivitet
for stadens &ldre. Den 6versynen av Kontaktcenters tjanster och uppdrag bidrar éven till att
storre forstaelse hos bestéllarna.

Det tillagg i stadsdelsnamndernas delegationsordningar, som mdojliggor att Kontaktcenter ger
invanare anstand pa fakturor fran stadsdelsnamnder och utbildningsnamnden gallande
hyresfakturor och barnomsorgsavgifter, innebar farre och enklare kontakter for invanarna och
minskar risken for inkasso och andra omstandigheter.

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

@ Uppfylis helt

Beskrivning

Kontaktcenter ska erbjuda information om majlighet till stéd och omsorg savél 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 &ldre, deras anhoriga och 6vriga intressenter.

Utfall Perio
" Utfall kvinn  dens .
Indikator PRIBEERS oy or/ utfall  PrO9M0  arsma KFS Period
utfall . . s helar arsmal
pojkar  flicko VB
r 2018
. Andel medborgare som ar 85 85 85 % 2019
ndjda med service och
tillganglighet ska vara hog
och stabil.
Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse
v | samarbete med dldrendmnden och stadsdelsndmnderna ska 2019-01-01 2019-12-31
fortsatt det ske fortsatt dversyn av kommunikationsvagar och
resurser och arbetssatt for att foérbattra information och
kontaktvagar inom staden samt for 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 hdg
tillvéxt. Forvaltningens bedémning &r att samtliga tillnérande 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

@ Uppfylis helt

Analys
Forvaltningen bedomer att namnden bidrar till att uppfylla kommunfullmaktiges mal.
Upphandlingsprocessen, det vill saga 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 inkGpsprocessen.
Inképsprocessen i sin helhet omfattar dven analys och strategisk planering, upphandling,
avrop samt aktiv avtalsforvaltning. Sjalva upphandlingsprocessen ér till stérsta delen lagstyrd
och darmed svar att paverka. Det ar istallet i skedet analys och strategisk planering som
mojligheterna 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 namnden/bolaget gor, kan en upphandling utformas sa att den 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
vikten av analys och strategisk planering infor ett inkop eller en upphandling lyfts fram. Detta
arbete har skett inom Projekt VINST, dar forvaltningen har deltagit. Syftet ar att staden som
helhet ska arbeta enligt samma process, for att leverantorer ska kénna igen sig oavsett vilken
forvaltning/bolag som &r den upphandlande enheten.

Staden har ett samarbete med Openlab pa Kungliga Tekniska Hogskolan (KTH) kring
innovationsarbete. | samarbete med Openlab hade stadsledningskontoret och forvaltningen
gemensamt ett Oppet frukostseminarium i september 2019. Seminariet var vélbesokt da manga
var intresserade av att hora hur Stockholms stads inkdpsorganisation ser ut, vilken typ av
upphandlingar som staden genomfor, var man hittar information om annonserade
upphandlingar, vad man ska tanka pa om man vill bli leverantor till Stockholms stad och sa
vidare.

For att dven gora upphandlingsdokumenten enklare och tydligare fér anbudsgivare, har
forvaltningen sett éver gemensam mall for upphandlingsdokument ur ett klarspraksperspektiv.
Denna mall utgér underlag for bland annat stadens stora centrala och gemensamma
ramavtalsupphandlingar. UtOver detta har stadsledningskontoret tagit fram gemensamma
mallar for upphandlingsdokument. Syftet &r att hela staden ska kunna anvanda sig av mallarna
for att skapa ett igenkdnnande av staden som kopare och underlatta for anbudsgivare. Detta
arbete sker inom ramen for Projekt VINST och mallarna kommer att aterfinnas i stadens nya
upphandlings- och avtalssystem som haller pa att implementeras i staden.

Forvaltningen har systematiskt anvant mojligheterna till tidiga dialoger i olika former infor
upphandlingar. Request for information, RFI, och extern remiss har anvants dar det sa ar
tillampligt for att innan annonsering stamma av att marknaden forstar syfte och upplagg av
upphandlingen. Under aret har cirka fem RFI och externremisser genomforts.

Under aret har forvaltningen fortsatt samarbeta med de forvaltningar som har ansvar for
framst foretagarfragor. Genom Kontaktcenters service identifieras ett antal omraden, till
exempel gallande parkering och miljo, som kan forbéttra servicen till féretagare inom staden.
Forvaltningen har bland annat deltagit vid stadens utvecklingsarbete kring foretagarwebbens
utformning.

Verksamheten har under aret starkt praglats av att kunna ge god service i samband med de
olika forandringarna i regelverket kring parkering inom Stockholms stad som gett manga
utmaningar for att fa invanare och foretagare ndjda med stadens service.

Under sommaren utokades uppdraget fran socialforvaltningen géllande alkoholtillstand for
samtliga omradesslag. Kontaktcenter ger nu dven vagledning och information gallande fragor
om receptfria lakemedel, e-cigaretter, folkdl och tobak (REFT). Detta har forenklat servicen
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och minskat antalet kontakter med staden for foretagare inte minst géllande regelverket kring
alkoholhantering.

Utfall Perio
. Utfall kvinn dens i
Indikator PIET6 BT man/ or/ utfall Proggo Arsmaél P‘,(F'S 3 Period
utfall ; . s helar arsmal
pojkar  flicko VB
r 2018
B ¥ Andel upphandiad 1,3 % 3% Tas 2019
verksamhet i konkurrens fram av
namnd/
styrelse
Analys
Forvaltningen kan konstatera att arsmalet till viss del ar felberaknat for den typ av verksamhet som forvaltningen bedriver.

Namndmal:
Offentliga upphandlingar genomfors innovativt, hallbart och kvalitetssakrat.

@ Uppfylls helt

Forvantat resultat

Forvaltningen underléttar for alla former av foretag att lamna anbud i stadens upphandlingar.

Utfall Perio
. Utfall kvinn dens i
Indikator PIET6 BT man/ or/ utfall Proggo Arsmaél P‘,(F'S 2 Period
utfall ; . s helar arsmal
pojkar  flicko VB
r 2018
¢ Antal anbud per 5,6 5 2019
centralupphandlingar ska
oka
Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse
¥ 4 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.
[V 4 Systematiskt anvanda maojligheterna till tidiga dialoger i olika former  2019-01-01 2019-12-31
infér upphandlingar.

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

o Uppfylls helt

Forvantat resultat

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

stockholm.se
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Utfall Perio

. Utfall kvinn dens i
Indikator Perloieng man/ or/ utfall Proggo Arsmal P‘,(F'S A Period
utfall . . s helar arsmal
pojkar  flicko VB

r 2018

. Andel medborgare och 85 85 85 % 2019

féretagare som ar nojda
med service och
tillganglighet ska vara hog
och stabil.

Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse

v Kontaktcenter Stockholms ska vidareutveckla service sa 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 lattillganglig kvalificerad service

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

= Ingen

KF:s mal fér verksamhetsomradet:
2.3. Stockholms infrastruktur framjar effektiva och hallbara transporter
samt god framkomlighet

@ Uppfylis helt

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

Forvaltningen varnar om en hallbar livsmiljo genom att miljéhansyn tas i samband med
upphandlingar. 1 alla centralupphandlingar som innefattar transporter stalls krav pa
miljéanpassning i enlighet med stadens miljoprogram. Forvaltningen arbetar kontinuerligt
tillsammans med miljéforvaltningen for att utveckla den kravstallning kring transporter som
finns for att na stadens mal. Olika leverantdrsmarknader har olika forutsattningar att svara
mot stadens krav. De transportkrav som stélls &r darfér anpassade till forutsattningarna i de
aktuella upphandlingarna.

Namndmal:
Vid offentlig upphandling ska hoga krav stallas pa miljdanpassning av
transporter och fordon

@ Uppfylls helt

Forvantat resultat

Anvéndningen av fossila branslen i stadens upphandlade transporter minskar.
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Analys

Forvaltningen arbetar kontinuerligt tillsammans med miljoforvaltningen for att utveckla den
kravstallning kring transporter som finns for att na stadens mal. Olika leverantérsmarknader
har olika forutsattningar att svara mot stadens krav. De transportkrav som stélls ar darfor
anpassade till forutsattningarna i de aktuella upphandlingarna.

Utfall Perio
. Utfall kvinn  dens .
Indikator PIET6 BT man/ or/ utfall Proggo Arsmal L<F'5 ° Period
utfall h . s helar arsmal
pojkar flicko VB
r 2018
. | centralupphandlingar 100 100 % 2019
som innefattar transporter
stalls krav pa
miljdanpassning av
transporter och fordon i
enlighet med stadens
miljéprogram.
Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse
¥ 4 Forvaltningen ska tillsammans med miljé- 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
besbksnaring

o Uppfylls helt

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

Namndens insatser forvantas underlatta for barn och deras vardnadshavare att fa information
om, valja kurs eller aktivitet och gora anmalan till kulturskolan. Detta oavsett var man bor,
om man behdéver kommunicera pa ett annat sprak an svenska eller om servicen pa annat sétt
behdver 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.

Kundnajdheten foljs standigt upp via telefonisystemet och resultatet aterkopplas bade pa
enhets och individniva. Medarbetarna far kontinuerligt coachning gallande bemétande och
arbetssatt bade enskilt och i grupp.

Namndmal:
Information om Kulturskolan &ar latt att na for barn, ungdomar och deras
vardnadshavare genom kontaktcenter.

@ Uppfylls helt
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Forvantat resultat

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

Utfall Perio
" Utfall kvinn  dens .
Indikator PIET6 BT man/ or/ utfall Proggo Arsmal L<F'5 ° Period
utfall h . s helar arsmal
pojkar flicko VB
r 2018
. Andel medborgare som ar 85 85 85 % VB

ndjda med service och 2019
tillganglighet ska vara hog
och stabil.

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

@ Uppfylls helt

Analys
Forvaltningen bedomer att namnden bidrar till att uppfylla kommunfullmaktiges mal.
Forvaltningen har deltagit i arbetet med att ta fram ny kemikalieplan.

I centralupphandlingar som innefattar produkter har férvaltningen stallt krav pa minskning av
gifter i enlighet med stadens kemikalieplan. Dessutom har krav stallts pa att de forpackningar
som anvands ar miljovénliga och att ontdiga forpackningar ska minskas. Tillsammans med
stadens leverantdrer sker en kontinuerlig dialog om att hitta miljévénligare
forpackningsmaterial under avtalstiden och att utveckla sortimentet. Under aret har flera
produkter bytts ut mot produkter vars material &r battre ur ett giftfritt hanseende. Kontinuerlig
dialog kring kravstéllning och uppféljning har skett under aret med hjalp av
miljoforvaltningen.

Under aret har nya avtal for alla livsmedelsomraden blivit klara och implementeras for fullt i
stadens verksamheter. Upphandlingarna sakerstaller ett brett sortiment av ekologiska varor till
ett sa bra pris som mojligt. Genom en aktiv avtalsforvaltning kommer sortimentet att
tillsammans med leverantdrer utvecklas ytterligare.

| forvaltningens verksamhetslokal har antalet papperskorgar halverats i syfte att minska
anvandandet av plastpasar. | samarbete med fastighetsagaren har mojligheter att sortera
matavfall tagits fram.

Forvaltningen avslutade under aret projekt Stocket aterbruk for att vid arsskiftet lamna dver
verksamheten till arbetsmarknadsndmnden for att bli en av stadens permanenta verksamheter.
Resultatet av projektet redovisades i en slutrapport i mars resultatet under projektperioden maj
2017 till och med december 2018. Resultatet som presenterades visade pa hog efterfragan av
tjdnsten inom stadens olika verksamheter och goda resultat i minskad uppkomst av avfall samt
minskade kostnader for nyinkép av moébler och inventarier.

Projektperioden forlangdes i tvd omgangar under 2019 i avvaktan pa beslut om
permanentning av verksamheten. De goda resultaten fortsatte under 2019 och publicering och
bokning av annonser okade stadigt under aret.
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Utfall Perio
. Utfall kvinn  dens
Indikator PIET6 BT man/ or/ utfall Proggo Arsmaél P‘,(F'S 2 Period
utfall . . s helar arsmal
pojkar  flicko VB
r 2018
@ U Andelinkopta ekologiska 74,89 58,47 50 % 50% 2019

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

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

verksambhet.
Utfall Perio
. Utfall kvinn dens i
Indikator Eﬁgﬁdens man/ or/ utfall sPrr?eglgf Arsmaél éKrFs-r?mél Period
pojkar flicko VB
r 2018
. | centralupphandlingar 100 % 100 % 2019
som innefattar produkter
stalls krav p& minskning
av gifter i enlighet med
stadens kemikalieplan.
Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse
¥ 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 miljon.
@ Uppfylis 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.

Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse
v For att minska nyttjandet av plastprodukter tas plastmuggar bort 2019-01-01 2019-12-31
frn vattencisternerna och antalet papperskorgar minskas
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Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse
[V 4 Forvaltningen ska i samarbete med fastighetsagaren utreda 2019-01-01 2019-06-30
mojligheterna att sortera matavfall

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 bedémer att samtliga tillnérande namndmal och mal for
verksamhetsomradet kommer att uppfyllas under aret

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

o Uppfylls helt

Analys

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

For att forvaltningens kunder ska vara ndjda med de olika typer av tjanster som forvaltningen
erbjuder behdvs tydlighet mot stadens forvaltningar och bolag kring de tjanster férvaltningen
utfor och debiterar. Férvaltningen har under aret genomfort en omfattande 6versyn av manuell
debiteringsprocess i syfte att skapa enhetlighet och férenkling samt dka andelen automatiska
och digitala uppfoéljningsprocesser. De effektiviseringar och justeringar som identifierats i
oversynen ska implementeras under kommande ar.

| syfte att 6ka kdnnedomen om forvaltningens tjansteutbud hos stadens chefer har en digital
introduktion tagits fram, som sarskilt riktas till nya chefer. Introduktionen &r interaktiv och
berattar pa ett pedagogiskt satt om den administration och service som férvaltningen
tillhandahaller, och vilket stod stadens verksamheter kan fa. Som en del av lanseringen av
introduktionen genomférdes ett informationsmate for personalchefer och andra med ansvar
for introduktion for nya medarbetare pa stadens forvaltningar och bolag. Introduktionen finns
tillganglig for alla medarbetare inom staden via stadens utbildningsplattform.

Forvaltningen genomfor arligen en enkatundersokning gallande verksamhetsomradena
ekonomi och 16n och pension. Arets kundundersékning genomfordes 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. Dryqgt 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 bedoémde servicen i sin helhet och bilda ett
NOjd-kund-index. N6jd-kund-index ar en modell som &r etablerad for matning av
kundtillfredsstallelse och anvéands 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
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undersokning vilket ar samma niva som 2018. Bade l6n och pension och ekonomi har
generellt hoga betyg pa samtliga fragor. Bemétande fran medarbetarna och majlighet att
komma i kontakt far hogst medelvérde for bada verksamheterna. Fér Lén och pension ar
kontaktpersonerna marginellt mer néjda jamfort med 2018 medan chefernas ndjdhet minskar
nagot, men &r fortsatt kvar pa en hdg niva. Fér Ekonomi har kontaktpersonernas néjdhet okat
och &ven chefernas nojdhet har 6kat marginellt. Av de svarande har cirka 91 procent gett ett
sammanfattande positivt omdoéme av verksamhetsomrade L6n- och pension och motsvarande
siffra for Ekonomi ar 89 procent.

Verksamhetsomrade 16n och pension har under aret kunnat produktionssatta tva processer
som robotiserats. For att 6ka Ionerapporterings kunskap hos kunderna har tva uthildningar
genomforts med 347 deltagare. Syftet med utbildningen &r att bland annat fa kannedom om
vikten av att registrera franvaro idag och pa sa satt minska stadens I6neskulder men ocksa hur
de kan anvénda smarta arbetssatt och de digitala méjligheter som finns.

Under aret har verksamhetsomradet bjudit in skolassistenter till natverk i syfte att stodja
assistenterna i rollen och att underléatta deras arbete med I6nerapportering.

Inom verksamhetsomrade ekonomi har flera nya tillaggstjanster lanserats under aret vilka
genererat effektiviseringsvinster eller forenkling i hantering hos de kunder som kdper dessa.

Under aret genomfordes tva workshops kring de ekonomiadministrativa granssnitten dit
framforallt representanter for kundernas verksamheter bjéds in. Resultatet visade att det finns
en osdkerhet ute i verksamheterna kring vem som gor vad (granssnitten mellan férvaltningen,
stadsledningskontoret och kunderna) samt att ekonomiinformation fran verksamhetsomrade
ekonomi inte alltid nar dem ute i kundernas verksamheter som har behov av den. Detta &r
nagot forvaltningen tar hojd for i den utbildning i "smart ekonomiadministration™ som
arbetats med under aret och som kommer lanseras under 2020.

Under hosten genomfarde verksamheten ett "Oppet hus"-event riktat till BER-administratorer
dar syftet var att hjdlpa och informera dessa om viktiga saker att tanka pa for att minska antal
fel i kallan. Detta var bade vélbesokt - ndrmare 90 personer deltog - och mycket uppskattat.

I samband med inférandet av automatisering av bokforing av vissa inbetalningar i
KassaBank-processen som genomfordes tillsammans med stadsledningskontoret, blev det
tydligt att kunderna efterfragade mer information kring referensregistret an vad de fatt via
projektet. Forvaltningen tog da pa eget initiativ fram en utbildning riktad till kundernas
redovisningsansvariga som genomfordes vid tva tillfallen

Kontaktcenter genomfor kontinuerlig kundundersékning i anslutning till inkommande
telefonsamtal. DA stalls fem fragor angdende sokvagar, tillganglighet och bemotande, samt
sammantagen kundnojdhet (NKI). Svaren fordelas dven pa om det ar en man eller kvinna som
ringer in. Malvardet for aret ar 85 procent i genomsnitt nojda kunder uppnas pa arsbasis.
Forvaltningen anser att det dr ett bra resultat trots att aret préaglats av ett flertal tillfallen da
tekniska problem forsamrat tillganglighet och svarstider. Detta géller bade i kontakterna med
invanarna och med namnderna. Av de som svarar pa Kontaktcenters kundenkaét &r 36 procent
man och 64 procent kvinnor. Mannen ar nagot mera nojda totalt satt med 85,5 procent an
kvinnorna med 84,8 procent. Forvaltningen har inte identifierat orsaken till detta. Samma
forhallande galler for om man &r néjd med bemaétande. Totalt ar resultatet 85,5 procent varav
kvinnornas resultat &r 85,3 och ménnens 85,9 procent.

stockholm.se
08-508 11837



ey Tjansteutlatande
g@ gggkholms Sid 23 (39)

Verksamhetsomrade lokalplanering skickar en enkat till respektive uppdragsgivare efter
avslutat uppdrag dar genomforandet bedéms med fyra fragor och en skala fran 1-10. Utfallet
pa denna enkat uppgar sammantaget till 9,33. Andelen nojda kunder, dar svaret &r lagst 6,
uppgar under 2019 till 99,4 procent. Antalet inkomna enkater har varit betydligt hogre under
aret jamfort med tidigare ar.

Under aret har arbetet med att generellt vidareutveckla verksamheten pagatt. En sadan
utveckling &r att ta fram ett enhetligt projektverktyg. Arbetet med att utveckla den
stadsgemensamma hyresférhandlingsfunktionen som servicenamnden ansvarar for pa uppdrag
av kommunstyrelsen har prioriterats hogt. Under, framforallt slutet av, aret har antalet
uppdrag fran forvaltningarna kopplade till konkreta lokalforandringar minskat. Detta har
inneburit en dverkapacitet pa projektledare och darmed ett mindre ekonomiskt underskott for
verksamheten. Samtidigt har uppdragen fran stadsledningskontoret dkat. Dessa uppdrag ar
dock av en helt annan typ av uppdrag och forutsatter andra kompetenser.

Verksamhetsomrade upphandling och inkdp har under aret bistatt férvaltningar och bolag med
rad och stod i upphandlingar. Under aret har 67 uppdrag genomforts (92 procent av alla
forfragningar har antagits for stod) och efter avslutat uppdrag skickas en enkat till respektive
uppdragsgivare dar genomforandet bedéms med fyra fragor och en skala fran 1-5.

Andelen néjda kunder uppgar till 4,7. Verksamhetsomradet har under hosten genomfort sin
arliga kundundersokning som sprids till kontaktpersoner. Resultatet &r genomgaende hoga
betyg, dar ndjdheten ar 86 procent. E-handels- och inkdpssupporten har en ndjdhet i
bemadtande pa 89 procent (mal 90 procent).

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

Periodens svarsfrekvens ar 76 procent av tillfrdgade och av dessa ar 98 procent ndjda med
utfort uppdrag. Det totala snittbetyget pa alla fragor ar 9,5 pa en tiogradig skala vilket ar en
forbattring mot 2018. Resultatet sager att verksamhetsomrade HR-service kunder anser att de
bland annat far ett gott bemotande, flexibelt och professionellt stod samt ett snabbt och
smidigt stod. Bolagen har handlat betydligt mer under 2019 an tidigare och har statt for 13
procent av HR-service omsattning jamfort med 4 procent 2018.

Utfall Perio
" Utfall kvinn  dens .
Indikator PIET6 BT man/ or/ utfall Proggo Arsmal L<F'5 ° Period
utfall h . s helar arsmal
pojkar flicko VB
r 2018
@ U nNamndens 95,7 % 97,9 100%  100% VB
budgetféljsamhet efter % 2019
resultatdverféringar
@ U nNamndens 97,3 % 97,9 100%  100% VB
budgetféljsamhet fore % 2019
resultatdverféringar
U Namndens -1% -1% +/-1 % +-1% 2019
prognossakerhet T2
Analys
Forvaltningen stravar kontinuerligt for att uppna en budget i balans. | stravan att minimera underskottet i T2ans prognos har
man som &tgéard frdn 2019-09-10 i samtliga verksamheter infort inkdpsrestriktioner. Man har &ven anpassat bemanning efter
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Utfall Perio

. Utfall kvinn dens i
Indikator PIET6 BT man/ or/ utfall Proggo Arsmaél P‘,(F'S 2 Period
utfall ; . s helar arsmal
pojkar  flicko VB

r 2018

vikande omsattning. Dessa tva atgarder har lett T at forvaltningen redovisar lagre kostnader an prognostiserat | T2.

Namndmal:

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

@ Uppfylls helt

Forvantat resultat

Kundundersotkningarna visar att forvaltningens 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.

Utfall Perio
" Utfall kvinn  dens .
Indikator PRIBEERS oy or/ utfall  PrO9M0  arsma KFS Period
utfall ; . s helar arsmal
pojkar  flicko VB
r 2018
. Servicenamnden har Ja Ja 2019
nojda kunder

Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse
¥ 4 Administrativa avdelningen ska gora en éversyn av manuell 2019-01-01 2019-06-30

debiteringsprocess i syfte att skapa enhetlighet och férenkling samt

Oka andelen automatiska och digitala uppféljningsprocesser.
¥ 4 Forvaltningen genomfoér regelbundna kundundersoékningar och 2019-01-01 2019-12-31

resultatet anvands i verksamheten.
v Forvaltningen kommer under aret i samrad med representanter for ~ 2019-01-01 2019-12-31

férvaltningarnas ekonomifunktioner ta fram en grundutbildning i

ekonomiadministration riktad till de medarbetare som har kontakt

med serviceforvaltningen i ekonomiarenden.
< Forvaltningen ska fortsétta arbetet med att robotisera delmoment i 2019-01-01 2019-12-31

de olika verksamheterna for att ytterligare effektivisera den

administrativa hanteringen.
< Verksamhetsomrade ekonomi ska under aret arbeta for att inféra 2019-01-01 2019-12-31

elektronisk arkivering for att pa sikt minimera bade utskrifter och

manuellt arbete.

KF:s mal for verksamhetsomradet:

3.2. Stockholm anvander skattemedlen effektivt till storsta nytta for

stockholmarna

@ Uppfylls helt
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Analys
Forvaltningen bedomer att namnden bidrar till att uppfylla kommunfullmaktiges mal.

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

Den 30 september avlutades projekt Robotisering vid serviceforvaltningen. Ett projekt som
drivits under tva ar i syfte att préva och utvardera, vid den tidpunkten, relativt ny teknik for
effektivisering av forvaltningens arbetsmoment och processer. Projektets arbete kan
overgripande sédgas omfatta tre olika delar; produktionssattning av de processer som
identifierades och testades hdsten 2017, PoC, Proof of Concep), utformning av driftsmodell
for det fortsatta arbetet och kommunikationsinsatser. Ett systematiskt arbetssatt for
verksamhets- och processutveckling etablerades av projektet inom ramen for driftsmodellen.
Detta for att tillvarata digitaliseringens maéjligheter och sprida kunskap internt pa
forvaltningen. Arsmalet Antal automatiserade processer inom férvaltningen var satt till fyra
processer och har uppnatts. Totalt har fem processer automatiserats under 2019.

Infor ar 2020 skalas arbetet med RPA upp och malsattningen for antalet automatiserade
processer tredubblas. Detta gors dels utifran att projektet Robotisering vid
serviceforvaltningen identifierade stor potential for automatisering av arbetsmoment och
delprocesser inom forvaltningen. Och dels utifran att det, sedan slutet av augusti, finns en
funktion inom férvaltningen som ansvarar for forvaltningens robotlicens och har i uppdrag att
samordna och driva pa arbetet med RPA.

Under ar 2019 omfarhandlades avtalet for stadsgemensam IT och Stockholm stad bytte
leverantOr. Nya avtalet skulle mdéta de behov som finns i stadens férvaltningar och bolag och
erbjuda god tillganglighet, valfrihet och en sammanhallen support. Den 17-19 juni gick
forvaltningen Over till GSIT 2.0. Tekniska problem i samband med 6vergangen paverkade
arbetet pa forvaltningen och de effektiviseringar som genomforts med RPA. Inom
verksamhetsomrade 16n och pension automatiserades processen Daglig styrning med RPA.
Den effektiviserade processen kunde inte utforas av roboten under en dryg manad med
resultatet att arbetsmoment behévde hanteras manuellt och en 6kad tidsatgang som foljd.
Verksamhetsomrade ekonomi har ocksa paverkats av 6vergangen till nytt IT-avtalet. Stor
andel processer utfors i Agresso. Stadsledningskontorets 6vergang till GSIT2 samt
uppdateringen av Agresso medférde utvecklingsstop.

Forvaltningen ser fortsatt en 6kad digitalisering och automatisering som centralt for att lyckas
med grunduppdraget att effektivisera stadens administrativa processer.

For arbetet med automatisering med hjalp av RPA ansOkte forvaltningen om Framsteget —
stadens pris for nyskapande. Priset delades ut i november i samband med kvalitetsutmarkelsen
2019. Totalt inkom 38 bidrag och forvaltningen blev en av sex finalister. Juryns motivering
till nomineringen 16d:

" Arbetet bidrar till KF:s mal om att anvanda skattemedlen effektivt. En repetitiv och
regelstyrd arbetsuppgift har automatiserats och darmed frigjort tid for medarbetarna. En
erfarenhet som kan tas tillvara for att 16sa kompetensforsorjningsutmaningar framaover.
Utvecklingen har skett tillsammans med medarbetarna. Arbetet har stora mojligheter att
skalas upp och spridas. Serviceforvaltningen ar pionjarer i staden att testa robotar i
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verksamhetsutvecklingen.”

Exempel pa verksamhets- och processutveckling genom att tillvarata digitaliseringens
mojligheter

e Kontaktcenter har under aret vidareutvecklat anvandandet av
bemanningsplaneringssystemet Teleopti WFM. Systemet har mgjliggjort en
effektivare planering av kompetensutveckling och férdelning av resurser inom
verksamhetsomradet. Verksamheten ar effektivare och kan leverera mer med samma
resurser. Medarbetarna har upplevt storre tydlighet kring arbetsfordelning och fatt mer
tid for kompetensutveckling.

e | slutet av september inledde HR-service ett pilotprojekt att testa digital
referenstagning som skall paga till 31 mars 2020. Uppfdljning pabdrjades redan i
december och resultatet hittills ar positivt. Tre kundintervjuer med uppfoljning av
upplevelsen av den digitala referenstagningen genomférdes i december med
genomgaende positiv feedback sasom: ger god dverblick, kostnadseffektivt, bra
skriftlig aterkoppling och skont att det fortfarande gar att ringa vid behov.

e Inom verksamhetsomrade ekonomi har tvda moment automatiserats med hjélp av RPA.
Det ror sig om makulering av felaktiga leverantorsfakturor vilket gjordes tillsammans
med stadsledningskontoret i deras robot SAGA. Detta har genererat
effektiviseringsvinster vilka gav forutsattningar for den prissankning av inlésta
leverantorsfakturor som gjordes i 2020 ars prislista. Det andra momentet &r daglig
styrning i kundreskontra i forvaltningens robot SIRPA vilken togs i bruk i slutet av
november. Detta moment bidrar till att verksamheten kan félja upp antalet inkomna
underlag och 6kar mojligheten att optimera arbetsfordelningen.

e Forvaltningen deltog i automatiseringsprojektet avseende bankinbetalningar som
stadsledningskontoret drivit och dér forvaltningens medarbetare varit i hdg grad
involverade. Detta projekt har varit mycket framgangsrikt och bidragit till
effektivisering i KassaBank-processen vilket medforde att priset for Kassa-Bank
kunde sankas med 8,6 procent (motsvarande en sankning om 850 000 kr) till 2020 ars
prislista.

e Verksamhetsomrade ekonomis blanketter har gatts igenom och i princip samtliga kan
nu signeras elektroniskt vilket minskar behovet av utskrifter och underlattar en helt
elektronisk hantering.

Forvaltningen bidrar till att stadens forsorjning av varor och tjanster ar effektiv och
andamalsenlig. Verksamhetsomrade upphandling och inkop arbetar standigt med att utveckla
upphandlingsunderlag for att underlatta for leverantorer att lamna anbud i upphandlingar.

Forvaltningen samarbetar med stadsledningskontoret fortldpande med att erbjuda utbildning
till verksamheterna géllande inkdpssystem och kravstallning i samband med upphandling.
Stadsledningskontoret och férvaltningen utvecklar successivt de krav och
processbeskrivningar som anvands i inkOpsarbetet i syfte att forenkla och tydliggora for
leverantorer hur staden onskar utfora affarstransaktioner digitalt. Under aret uppgick
ordervardet i stadens inkopssystem till 8,1 mdr kronor, jamfort med 5,4 mdr kronor 2018.

Kategoristyrning som arbetssétt ar uppstartat inom inkdpsomrade el. Forvaltningen har utsett
kategoriledare samt ordférande i kategorirad. Kategoriteamet som leds av kategoriledaren &r
representerat av nagra av stadens stora elférbrukare, men aven av en mindre forbrukare i form
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av en stadsdel, for att dven fa perspektiv fran en forvaltning som forbrukar mindre el &n de
storre.

Stadens nya livsmedelsupphandling avslutades i alla delar under aret. Genom det arbete som
sker inom ramen for kategoristyrning for omradet, kommer avtalet att fortsatta utvecklas
tillsammans med avtalade leverantdrer. Upphandling av maltidsentreprenader har en stor
potential att utvecklas ytterligare och arbetet med hur kategorin ska kunna stodja dessa
upphandlingar kommer att fortsatta under nastkommande ar.

En ny inkdpssupport startade upp 1 januari 2019 med syfte att stotta utvecklingen av stadens
inkdpsverksamhet. Supporten lanserades med hjalp av en framtagen film den 13 februari.
Antalet drenden har successivt okat under aret.

Forvaltningen har utvecklat fler typer av utbildningar inom e-handel for att stadens
systemnyttjande av e-handel ska 6ka. Dessutom har stod till forvaltningar med lagt
systemnyttjande prioriterats. Forvaltningens egna bestéllningar i inkdpssystemet har dkat
kraftigt sedan 2018 och hamnar pa 78 procent. Arsmélet nés inte fullt ut, men en mycket
positiv trend pavisas.

En modell for systematisk uppféljning, utifran den nya inképsprocessen och dess
vagledningar, har tagits fram under aret och kommer att implementeras nasta ar.

Namnden ar en attraktiv arbetsgivare som erbjuder en hdlsofrdmjande arbetsplats

Né&mndens arbete ska resultera i fortsatt utveckling av medarbetarskap och ledarskap inom
forvaltningen.

Under aret har forvaltningen gjort ett omfattande arbete for att forstarka det systematiska
arbetsmiljoarbetet. Ett arshjul med olika arbetsmiljoaktiviteter har tagits fram for att stodja
cheferna i arbetet att gora riktlinjer kdnda for medarbetare och att genomféra olika
arbetsmiljoaktiviteter. Rutiner och riktlinjer har setts Over och uppdaterats.

Samtliga chefer har fatt en repetitionsutbildning i systematiskt arbetsmiljoarbete och en
fordjupning i organisatoriskt och socialt arbetsmiljoarbete for att 6ka formagan att arbeta
forebyggande och atgarda problem som kan uppsta. Gemensamma utbildningsinsatser for
medarbetare har genomforts enligt plan. Bland annat utbildning for att skriva i klarsprak,
bemotandeutbildning och jamstélldhetsintegreringsutbildning for samtliga medarbetare har
genomforts.

Under aret forandrade forvaltningen friskvardserbjudandet till alla medarbetare,
friskvardstimmen togs bort och ett hojt friskvardshidrag infordes. | samband med detta
introducerades en friskvardsportal dar medarbetarna kan anvanda sitt friskvardsbidrag utan att
sjalva lagga ut pengar. Genom friskvardsportalen far medarbetarna ocksa inspiration och tips
pa halsosamma traningsformer. Forvaltningen erbjuder subventionerad massage pa
arbetsplatsen. Under aret erbjods alla medarbetare att delta i Blodomloppet och STAR-steget
pa forvaltningens bekostnad och 157 av forvaltningens cirka 370 medarbetare tog tillfallet i
akt att motionera lite extra under de fyra veckor STAR-steget pagick.

Forvaltningens chefer har fortsatt utbildningen Utvecklande ledarskap for att stérka sitt
ledarskap och pa sa satt framja bade resultat och medarbetarnas arbetsmiljo. Nya Ionekriterier
for chefer arbetades fram i samband med framtagande av forvaltningens ledarskapsidé.

Forvaltningen har reviderat I6nekriterierna for alla medarbetare for att skapa enhetliga
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I6nekriterier som styr mot dnskat beteende och énskad prestation for hela forvaltningen.
Dérefter har en ny medarbetarsamtalsmall tagits fram dar &ven medarbetare varit delaktiga i
processen. Under 2019 har personalomséttningen minskat till 7,7 procent i jamforelse med
omséttningen under 2018 som uppgick till 11,9 procent.

Langt och hallbart arbetsliv

Under 2019 har forvaltningen tagit fram ett arshjul for att sékerstélla att alla arbetsmiljofragor
tas upp pa personalmaoten under aret. Samtliga chefer har kompetensutvecklats kring det
organisatoriska och sociala arbetsmiljarbetet. Arligen genomférs en organisatorisk och social
arbetsmiljorond som ett komplement till medarbetarundersékningen for att fanga upp och
atgarda delar i arbetsmiljon som kan paverka medarbetarna negativt.

Lika rattigheter och mdjligheter samt diskriminering

Forvaltningen arbetar for att alla medarbetare ska k&nna till vad jamstalldhet innebér och
kunna uppmarksamma beteenden som inte Overensstdmmer med forvaltningens vérdegrund.
Samtliga medarbetare gar en utbildning i jamstalldhetsintegrering som en del av sin
introduktion.

En aktivitet for att sakerstalla att forvaltningens tjanster utfors pa ett jamstallt satt ar coaching
i bemotande. Dar uppméarksammas medarbetarna pa eventuella skillnader i bemotande och
hur de kan uttrycka sig mer konsneutralt for att sékerstalla att alla kunder far samma hjalp och
bemdtande.

HR-service som arbetar med rekrytering till hela staden har genomfért HBTQ-certifiering for
samtliga rekryterare for att garantera en rekryteringsprocess fri fran diskriminering.

Forvaltningen arbetar for att fa en jamnare konsfordelning inom verksamheten. Inom
verksamhetsomraden ekonomi och 16n och pension ar de stora yrkesgrupperna,
I6neadministratérer och ekonomiadministratorer. Dessa yrkesgrupper ar kvinnodominerade
och grunden vid anstallning &r alltid kompetensbaserad rekrytering, varfor en 6kad
jamstalldhet ar svar att uppna pa kort sikt.

Under 2019 har samtliga chefer gatt utbildning inom arbetsmiljé. | férvaltningens arshjul
finns krankande sarbehandling och diskriminering som fokusomrade under en manad dar alla
medarbetare far grundkunskaper inom omradet utifran ett férvaltningsgemensamt material
och dar vi diskuterar hur vi beter oss mot varandra och vad man ska géra om man ser ett
beteende som inte &r acceptabelt.

Under 2019 har forvaltningen inte haft nagra diskrimineringsarenden.

Utfall Perio
. Utfall kvinn  dens .
Indikator Perloieng man/ or/ utfall Proggo Arsmal P"(F'So Period
utfall . . s helar arsmal

pojkar flicko VB
r 2018

U Aktivt Medskapandeindex 81 83 81 84 82 82 2019

Analys

Index for AMI har minskat med tre enheter jamfort med 2018 och ligger nu pa 81, en enhet under KF:s arsmal. Minskningen
fordelar sig forhallandevis jamnt mellan de tre delindexen Motivation, Ledarskap och Styrning. En fortsatt satsning p&
utvecklande ledarskap bland forvaltningens chefer har genomforts under aret samt att en tydlig ledarskapsidé tillsammans
med nya fortydligade I6nekriterier kopplat till ledarskap har tagits fram. | 6vrigt har analysen av resultatet gett att resultaten
skiljer sig at mellan olika verksamhetsomraden, varfor insatser i Gvrigt har gjorts per enhets- och avdelningsniva.
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Utfall Perio
. Utfall kvinn dens i
Indikator Perloieng man/ or/ utfall Proggo Arsmal 'fF'So Period
utfall . . s helar arsmal
pojkar  flicko VB
r 2018
U Andel elektroniska inkdp 75 % 55 % 80 % tas fram VB
av 2019
namnd
en

Analys

Att servicenamnden inte uppnar arsmalet kan forklaras med att bestéllare i vissa fall inte f6ljt rutinen att bestélla via
inkdpssystemet. En annan foklaring &r nar ordernummer inte matchar i systemet. Dock konstateras att andel elektroniska
ink6p okat succesivt senaste aren.

@ U Andel upphandiade avtal 100 % 100 % 100%  87% 2019
dér en plan for
systematisk uppfdljning
har tagits fram

U Index Bra arbetsgivare 81 82 85 85 2019

Analys
Resultatet ar lagre &n arsmalet och négot lagre jamfort med stadens évriga fackforvaltningar.

Jamfort med tidigare ar har delindex "Attraktiv arbetsgivare” tkat med tva punkter till 85. Aven delindex jamstélldhet har ékat
med en punkt till 82. Delindex "Rekommendera arbetsplatsen” har minskat med 5 punkter till vardet 77. Dock &r detta varde
6 indexpunkter hogre i jamforelse med stadens samtliga fackforvaltningar. Matningen av detta delindex ar dessutom inte
mojligt att direkt jamféra med foreg&ende ar, da resultatet tas direkt frin medarbetarenkaten och bedémningsskalorna har
andrats infér 2019

U Sjukfranvaro 6,6 % 2,8% 74% 59% 6,5 % tas fram VB
av 2019
namnd
Analys

Sjukfranvaron har dkat nagot jamfért med motsvarande period forra &ret. Resultaten &r ndgot hogre an arsmalet.
Forvaltningen arbetar aktivt med langre sjukskrivna i syfte att skapa majligheter att &tergd i arbete dar detta &r mojligt.

U Sjukfranvaro dag 1-14 2,3% 196 % 2,37 2,5% 22% Tas VB
% framav 2019
namnd/
styrelse
Analys

Korttidsfranvaron ligger nagot 6ver arsmalet men har minskat jamfort med tidigare ar. Ett aktivt arbete med att fanga upp
tidiga signaler for att undvika langre franvaro bedrivs inom verksamheterna.

Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse

< U Kommunstyrelsen ska i samarbete med servicenamnden bidra till 2019-01-01 2019-12-31
Okad e-handel med stadens leverantérer.

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

¥ 4 U Kommunstyrelsen ska tillsammans med utbildningsnéamnden, miljo-  2019-01-01 2019-12-31
och hélsoskyddsnamnden och servicenamnden utveckla géallande
upphandling av livsmedelsprodukter som minskar klimatpaverkan
samt sakerstalla att staden staller krav pa djurskydd och restriktiv
antibiotikaanvandning i livsmedelsproduktionen motsvarande
svensk niva i stadens upphandlingar

< U Servicenamnden ska i samrdd med kommunstyrelsen se 6ver 2019-01-01 2019-12-31
mojligheten att férenkla upphandlingsprocessen i syfte att
underlatta for smaféretag, start-ups och innovationsforetag att delta
i stadens upphandlingar

stockholm.se

08-508 11837



ey Tjansteutlatande
g@ gggkholms Sid 30 (39)

Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse

Analys

Stadsledningskontoret och férvaltningen har i samband med framtagande av férslag till nytt program for inkop pekat pa

vikten av att 6ka kunskapen om olika leverantérsmarknader och dess mdjligheter. | férslaget lyfts sarskilt behovet av att
anpassa saval kontraktstider som kommersiella forutsattningar i syfte att underlatta for sma foretag och idéburen sektor,
samtidigt som upphandlingslagarnas grundlaggande principer inte ska frdngas

< U Servicenamnden ska i samrdd med kommunstyrelsen se 6ver 2019-01-01 2019-12-31
majligheten till Iangsiktiga upphandlingskontrakt i syfte att 6ka
mojligheten for fler aktdrer att delta i stadens upphandlingar

Namndmal:
Namnden ar en attraktiv arbetsgivare som erbjuder en halsoframjande
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.

Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse

¥ 4 Forvaltningen ska hoja kompetensen bland chefer att arbeta med 2019-01-01 2019-12-31
tidiga signaler pa ohélsa samt arbetsinriktad rehabilitering.

<

Forvaltningen ska ta fram en ledarskapssidé och en strategi for 2019-01-01 2019-06-30
l&ngsiktig kompetensutveckling fér chefer och medarbetare

¥ 4 Forvaltningen ska ta fram och fortydliga férvaltningsgemensamma 2019-01-01 2019-06-30
arbetsmiljorutiner med regelbundna undersdkningar och
uppféljning av arbetsmiljdarbetet

[V 4 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.

Utfall Perio
. Utfall kvinn dens i
Indikator Perloieng man/ or/ utfall Proggo Arsmal P‘,(F'S A Period
utfall . . s helar arsmal
pojkar  flicko VB

r 2018
Andel blanketter som ar 94,9 % 40 % 2019
mojliga att signera
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Utfall Perio
. Utfall kvinn dens i
Indikator Perloieng man/ or/ utfall Proggo Arsmal 'fF'So Period
utfall . . s helar arsmal
pojkar  flicko VB
r 2018

elektroniskt inom
ekonomiadministrationen

. Antal automatiserade 5 4 2019
processer inom
férvaltningen.

De automatiserade processerna &r: inom verksamhetsomraden ekonomi Daglig styrning fér kundrestkontra och Reversering
leverantorsrestkontra. Inom verksamhetsomrade 16n och pension Daglig styrning, Rékna och rensa intyg och Rakna och
rensa klara arenden.

Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse

v 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.

o Uppfylls helt

Forvantat resultat

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

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

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
kategoriagare.

Uppféljning av ekonomi

Analys av resultatrakning — uppfoljning av driftbudget

Analys av resultatrakning

Bokslutet redovisar ett underskott om 4,3 mnkr fore och 0,0 mnkr efter resultatdispositioner.
Ekonomiskt arsutfall for 2018 och 2019

Namndens utfall (mnkr) Bokslut 2019 Bokslut 2018 Differens mellan aren

Kostnader 262,6 251,7 10,9
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Namndens utfall (mnkr) Bokslut 2019 Bokslut 2018 Differens mellan aren
Intékter 255,1 248,5 6,6
Netto -7,5 -2,7 -4,3

I jamforelse med 2018 har kostnaderna sammantaget 6kat med 10,9 mnkr och intédkterna med
6,6 mnkr. Denna 6kning beror framst pa 6kade volymer och utékade uppdrag.

De hogre volymerna och de utdkade uppdragen har bidragit till 6kade personallonekostnader
fran 199,7 mnkr (2018) till 209,7 mnkr (2019).

Uppfdljning av driftsbudget
Resultat per verksamhetsomrade

Resultat per Budget avvikelse

verksamhetsomrade | Budget 2019 Bokslut 2019 2019 Bokslut 2018
(mnkr)

Kostnader

Namnd och 56,0 57,3 -1,3 56,1
administration

Loneadministration 44,2 43,2 1,0 42,2
Upphandling 36,5 33,7 2,8 30,5
Ekonomiadministration | 64,2 61,5 2,7 59,2
Kontaktcenter 43,6 42,6 1,0 42,0
HR Service 13,1 12,7 0,4 11,0
Lokalplanering 10,3 9,7 0,6 8,7
Avskrivningar och 2,0 1,9 0,1 2,0
internranta

Summa kostnader 269,9 262,6 7,3 251,6
Intakter

Namnd och 2,0 2,5 0,5 2,1
administration

Loneadministration 54,7 55,2 0,5 54,9
Upphandling 43,6 38,4 -5,2 32,8
Ekonomiadministration | 82,1 77,9 -4,2 78,9
Kontaktcenter 56,2 55,0 -1,2 54,2
HR Service 15,9 15,0 -0,9 14,9
Lokalplanering 12,1 11,0 -1,1 10,7
Summa intakter 266,7 255,1 -11,6 248,5
Resultat fore -3,2 -7,5 -4,3 -3,1
bokslutsdisposition

Ing&ende resultatfond 7,6 0,0 7,6
Arets férandring av 43 43 0,0

resultatfond

Utgaende resultatfond 3,3 -4,3 7,6
(6verforing till 2020)

Resultat efter -3,2 0,0 -3,1
bokslutsdisposition
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Kommentarer till det ekonomiska utfallet totalt och 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 bokfars ocksa kostnader av
engangskaraktar sasom vissa storre utbildningsinsatser samt utvecklingsprojekt som
finansieras med medel ur resultatfonden.

Verksamheten redovisar ett nettounderskott om 0,7 mnkr.

Storsta delen av underskottet bestar av planerade utvecklingsinsatser som
robotiseringsprojekt, kartlaggning av forvaltningens debiteringsrutiner, Gversyn av
Kontaktcenter samt diverse utbildningsinsatser. Dessa insatser som kostat 2,5 mnkr ingick ej i
namndens budget utan kommer som planerat finansieras av den ingaende resultatfonden.

Verksamheten redovisar &ven minskade IT och telefoni kostnader om ca 1,3 mnkr. | slutet av

juni bytte forvaltningen it plattform och drift till GSIT 2.0. Verksamheten har fortfarande inte
godkant leveransen och darav ej annu blivit debiterade. Leveransen ar ej godkand da man haft
stora driftstorningar. Dessa storningar har paverkat samtliga avdelningar negativt och i manga
fall resulterat i intéktsbortfall.

L6n och pension

Verksamheten redovisar ett nettodverskott om 1,5 mnkr. Overskottet avser framst 6kade
volymer och 6kad hantering av I6neskulder 0,5 mnkr. Personalkostnaderna minskade med 1,0
mnkr pa grund av vakanser i samband med personalomséttning och franvaro.

Upphandling och inkop
Verksamheten redovisar ett nettounderskott om 2,4 mnkr.

Underskottet avser minskade intakter om 5,3 mnkr. Intakterna minskade med 2,0 mnkr da
farre resurser kunnat laggas pa uppdragsupphandlingar da centrala upphandlingar prioriteras
och ta mer tid i ansprak an planerat. Serviceforvaltningen genomfor en rad olika
centralupphandlingar beslutade av kommunfullméktige. Aven om verksamhetsomrade
upphandling och inkdp har arbetat for att sprida avtalen éver tid, sa att upphandlingar blir sa
vél fordelade som majligt, s behdver man vissa ar gora fler centralupphandlingar an andra.
Innevarande ar har fler upphandlingar an normalt genomforts. | dessa upphandlingar stalls
manga olika krav som ska arbetas fram for varje enskilt upphandlingsomrade. Kraven ska
ocksa foljas upp och dessa uppfdljningar har ocksa inneburit mer tidsatgang &n tidigare.
Manga bolag deltar ocksa i de centralupphandlingar som gors inom serviceforvaltningen.
Anslaget for centralupphandlingsuppdraget blev 1 mnkr lagre an vad verksamheten
budgeterat.

Verksamheten redovisar ett underskott om 2,3 mnkr som beror pa att anslaget for E-handel
inte tackt verksamhetens samtliga kostnader for att fullgora uppdraget enligt 6verenskommen
serviceniva. E-handelsuppdraget har sedan starten varit ett underfinansierat uppdrag. For att
klara uppdraget, har serviceférvaltningen haft en bemanning pa miniminiva, men &nda en
bemanning for att klara uppdraget.

De minskade kostnaderna om 2,9 mnkr avser till stérsta del minskade personalkostnader.
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Kontaktcenter

Verksamhetsomradet redovisar ett nettounderskott om 0,2 mnkr. Underskottet beror framst pa
minskade intakter om 1,2 mnkr, dar lagre volymer i stod och omsorgsfragor samt uteblivna
budgeterade uppdrag ar den storsta orsaken. Uteblivna intékter i samband med inférande av
GSIT 2.0, da verksamheten inte hade mojligheter att ta emot arenden fullt ut.
Personalkostnaderna har minskat med 1,0 mnkr.

Ekonomi

Verksamhetsomradet redovisar ett nettounderskott om 1,5 mnkr. Minskade intakter om 4,2
mnkr beror framst pa minskade volymer. De stérsta minskningarna i intékter beror pa minskat
antal paminnelser och inkasso i leverantor, minskat antal fakturor i lev under sista kvartalet
samt minskat antal fakturor i kund under arets sista manad.

Ett trendbrott intraffade inom verksamhetsomrade ekonomi under maj-juni avseende
volymerna i paminnelsehanteringen, en naturlig foljd av detta &r att &ven volymerna géllande
inkassohanteringen minskar. En rimlig tolkning av trendbrottet ar att SLKs och
Serviceforvaltningens samlade insatser att fa samtliga forvaltningar att arbeta aktivt med
paminnelsehantering under 2018 och borjan av 2019 har givit 6nskad effekt under aret. Detta
ser verksamheten som mycket positivt for staden som helhet, samtidigt som det inneburit
utmaningar da det genererade ett kraftigt intaktsbortfall for forvaltningen. Verksamheten
kunde endast delvis parera intaktsbortfallet, en del av detta hanterades genom séankta
personalkostnader da vissa tjanster inte aterinsatts i samband med att personal slutade eller
bytte tjanst.

Under oktober-december intraffade dessutom ytterligare ett trendbrott som inte var mojligt att
forutspa vid Tertial 2. Under denna period borjade det totala antalet leverantorsfakturor att
sjunka - i motsats till hur det sett ut tidigare ar da trenden normalt &r att volymerna 6kar under
arets sista kvartal.

Med en digital effektivisering och férdndrade arbetssatt har verksamheten minskat sitt
personalbehov. Vissa planerade effektiviseringar kunde dock inte genomfdras fullt ut under
aret beroende pa manuell och tidskravande hantering i samband med 6vergangen till GSIT
2.0. Totalt redovisar verksamhetsomradet en minskning av personalkostnaderna med 2,7
mnkKr.

HR-Service

Verksamheten redovisar ett nettounderskott om 0,6 mnkr. Intdkterna har minskat med 0,9
mnkr pa grund av farre inkomna uppdrag an beraknat. Personalkostnaderna har minskat med
0,4 mnkr.

Lokalplanering

Verksamheten redovisar ett nettounderskott om 0,5 mnkr pa grund av farre inkomna uppdrag
an budgeterat, framforallt i slutet av aret. Intakterna har minskat med 1,1 mnkr.
Utbildningsforvaltningen som tidigare statt for en tredjedel av omsattningen har kraftigt
minskat uppdragen. Detta har skett under arets sista manader. Att hantera en sadan
omstallning tar tid och marginalerna for att hantera det inom denna ekonomi ar mycket sma.
Personalkostnaderna har minskat med 0,6 mnkr.
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Resultatenheter

Servicenamnden &r definierad som en resultatenhet. Av resultatfonden om 7,6 mnkr nyttjas
2,5 mnkr for att thcka kostnader for strategiska satsningar. De strategiska satsningarna
innehaller bl.a. robotiseringsprojektet, diverse utbildningsinsatser samt kartlaggning och
utveckling av forvaltningens debiteringsrutiner. FOrvaltningen nyttjar &ven 1,8 mnkr for att
tacka delar av underskottet inom verksamheten Upphandling och inkdp. Underskottet
definieras som eget handlande d&r man inte lyckats anpassa kostnaderna efter intékterna.
Orsaken till detta &r att uppdraget fran uppdragsgivaren inte har forandrats avseende e-handel
och centralupphandling. Organisationen har darfor inte kunnat forandras for att uppfylla
stallda krav pa omfattning och kvalitet.

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

Investeringar

Namnden har tilldelats 1,0 mnkr i investeringsbudget. Bokforda utgifter uppgar till 0,5 mnkr,
vilket innebé&r en avvikelse om 0,5 mnkr.

Forséljningar av anlaggningstillgangar

Verksamhetsprojekt (driftprojekt)

Forvaltningen avslutade under aret projekt Stocket aterbruk for att vid arsskiftet Iamna 6ver
verksamheten till arbetsmarknadsndmnden for att bli en av stadens permanenta verksamheter.
Resultatet av projektet redovisades i en slutrapport i mars resultatet under projektperioden maj
2017 till och med december 2018. Resultatet som presenterades visade pa hog efterfragan av
tjansten inom stadens olika verksamheter och goda resultat i minskad uppkomst av avfall samt
minskade kostnader for nyinkép av mébler och inventarier.

Projektperioden forlangdes i tva omgangar under 2019 i avvaktan pa beslut om
permanentning av verksamheten. De goda resultaten fortsatte under 2019 och publicering och
bokning av annonser 6kade stadigt under aret.

Ombudgeteringar
Medel for lokalandamal

Analys av balansrakning

Analys av balansrékning

Balansrakningen beskriver forvaltningens tillgangar och skulder per 2019-12-31.
Balansrakningen redovisas i bilaga 2.

Tillgangar

Balansrakningen visar tillgangar om 49 065 999,48 kr. Av omslutningen avser
4 191 253,07 kr anlaggningstillgangar som bestar av inventarier. Omséttningstillgangar
uppgar till 44 874 746,41 kr och avser i huvudsak interna fordringar. Kundfordringar uppgar
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till 23 543 793,96 kr. Forutbetalda kostnader uppgar till 4 264 379,97 kr och upplupna
intakter uppgar till 17 024 048,74.

| jamforelse med 2018 har tillgangarna totalt minskat med 1 099 686,77 kr. Minskningen
beror framst pa lagre anlaggningstillgangar och ar en effekt av att man inte nyttjat hela
investeringsbudgeten. Omsattningstillgangarna 6kar med 250 796,00 kr dér kundfordringarna
har minskat med 838 054,00 kr samtidigt som forutbetalda kostnader och upplupna intékter
Okat med 1 098 428,80 kr.

Skulder och eget kapital

Skulder och eget kapital uppgar till 49 065 999,48 kr. Kortfristiga skulder uppgar till
6 240 507,50 kr, varav leverantorsskulderna uppgar till 3 644 640,88 kr. Upplupna kostnader
uppgar till 2 595 866,62 kr och avser i huvudsak IT-, telefoni- och I6nekostnader.

| jamforelse med foregdende ar har skulderna dkat med 1 339 737,85 kr. Okningen avser
framst Upplupna kostnader och férutbetalda intakter om 1 022 503,49 kr. Forvaltningen bytte
till GSIT 2.0 1 juni 2019 men leveransen har annu inte godkants och darav har forvaltningen ej
blivit fakturerade och redovisar hogre upplupna kostnader jamfort med foregaende ar.

Eget kapital uppgar till 42 825 491,98 kr och har minskat med 2 439 424,62 kr i jamforelse
med samma period foregaende ar.

Ovrigt

BedOmning av namndens interna kontroll
%
Analys

Forvaltningen bedomer att den interna kontrollen under ar 2019 varit tillracklig.

De kontroller som finns i ndmndens plan for intern kontroll har genomforts. Flertalet
kontroller har inte pavisat avvikelser. Atgarder har vidtagits ddr avvikelser har identifierats
och plan for forbattring av ndmndens interna kontroll tagits fram dar avvikelser har
identifierats. Kontroller och avvikelser har dokumenterats for flertalet kontroller i enlighet
med stadens tillampningsanvisningar vilket ar en forbattring fran tidigare ar. Information och
rutin for dokumentation av kontroll, information och utbildning av hur arbetet med de interna
kontrollerna ska ske inom namnden och i ILS kommer att planeras in under kommande ar.

Uppféljning efter sommarens feriearbeten 2019 visar att dvergangen till GSIT 2.0 paverkade
kvalitén pa forvaltningens erbjudande av feriearbete da ungdomarna inte hade majligheten att
arbeta i stadens IT milj6. Detta ledde till att planerade arbetsuppgifter ej gick att utfléra for tre
av fyra feriearbetare. Detta till trots har praktik for flera lett till sommarjobb eller anstéllning.

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 harledas till brister i stodsystem och att riktlinjer inte &r
tydliga. Kompetenshdjande insatser samt 6versyn av gallande rutiner ska genomforas.

Manatlig intaktsuppfdljning med rimlighetshedémning och analys av intakter har genomforts.
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En mindre avvikelse har noterats med anledning av ett formelfel. Formelfelet har atgardats sa
att manuell hantering inte langre behdvs. Felaktig debitering har korrigerats ndstkommande
manad.

I samband med nytt uppdrag ska forvaltningen sakerstalla att ratt delegation foreligger.
Avvikelser finns for befintliga tjanster da vissa delegationer fran stadens namnder till
servicenamnden saknas. Atgarder har paborjats for att ratta till detta. De delegationer
Servicenamndens medarbetare behdver for att ufora tjansterna ar planerade att skrivas in
samlat och tydligt i 6verenskomna grénssnitt for Servicenamndens tjanster. Dessutom
kommer behovet av delegation kommuniceras med berérda forvaltningar. Rutin vid nytt
uppdrag for att sakerstalla om delegation fran bestéllares namnd behovs kommer att tas fram.

Stickprov pa att ratt behorig person har attesterat och godkéant leverantérsfaktura samt kontroll
av representation och First Card. Stickprovskontroll och viss kontroll av First Card har
genomforts for 233 leverantorsfakturor. 15 fakturor har attesterats av person som inte ska
attestera fakturan da fakturan helt eller delvis avser kostnad for ordinarie attestant. Vid
kontrollen har ocksa 15 fakturor haft felaktig moms. Atgarder har vidtagits genom réttning av
moms for flertalet fakturor. Dessutom har godk&nnare som missat att distribuera fakturor till
overordnad chef blivit informerade om regelverket och dven chef som attesterat faktura
felaktigt har informerats.

En granskning genomfardes av PWC under varen i syfte att bedéma den interna kontrollen
avseende behdrighets- och attesthantering i Agresso. Resultatet visade att den samlade
beddmningen var att serviceférvaltningen har rutiner for [6pande uppféljning av behdrigheter
och att den interna kontrollen ar tillracklig avseende hanteringen av attestratter i Agresso.

Vid kontroll av att allmanna handlingar finns diarieférda har avvikelser identifierats.
Avvikelserna géller dokumentation av upphandlingsarenden, namndérenden, APT-protokoll,
forvaltningsledningens minnesanteckningar samt medarbetarenkét. Atgérder har vidtagits och
arbetet med att diariefora handlingar ar till storsta delen fardigstallt. Arbete med insamling av
saknade handlingar och att ta fram rutin fér APT-protokoll pagar.

Inom verksamhetsomrade ekonomi har 6vergang till digital arkivering av namndens och
ovriga namnders manuella underlag forberetts och foljts upp. Genom stickprovskontroll har
mindre avvikelser identifierats vid inférandet av kontroll. Avvikelserna har foljts upp genom
fortydligande information till samtliga medarbetare och uppdaterade arbetsbeskrivningar.
Kontrollen kommer att ske dven under nasta ar.

Kvalitetsarbete

Synpunkter och klagomal

Totalt har 34 klagomal och synpunkter inkommit via férvaltningens funktionsbrevlada. Av
dessa ror 12 verksamhetsomrade 16n och pension, 14 verksamhetsomrade ekonomi, 5
Kontaktcenter, 1 upphandling och ink6p och 2 ar forvaltningsovergripande. Synpunkterna har
kommit fran stadens invanare, men framst fran medarbetare inom staden.

Majoriteten av de klagomal och synpunkter som rér verksamhetsomrade 16n och pension har
avsett otydlig information, dar forvaltningen har lamnat motstridiga uppgifter eller varit
otydliga i sin kommunikation. Det har ocksa framkommit missndje pa kravet att legitimera sig
med bank-1D for att fa svar pa fragor 6ver telefon, men verksamhetsomradet far aven berém
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for snabbt och trevligt bemotande.

Verksamhetsomrade ekonomi har fatt synpunkter och klagomal pa brister i fakturahanteringen
och felaktiga uppgifter i ekonomisystemet. Det har ocksa inkommit 6nskemal om forbéttring
av vissa av forvaltningens arbetssatt, samt berdm for gott bemétande.

Upphandling och ink6p fick ta emot synpunkt infor eventuell ny upphandling av vaxelsystem
da klagomal avsag den nuvarande tekniska l6sningen for telefonko.

Verksamhetsomrade Kontaktcenter har framforallt fatt berom, sarskilt till enheten Aldre
direkt for ett gott och kunnigt bemétande. Synpunkter och klagomal for verksamhetsomradet
avser kotid och debitering av kund.

De forvaltningsovergripande synpunkterna som inkommit har avsett bristféallig information
kring statistik och andringar i prislistan for serviceférvaltningens tjanster.

Ett flertal av de synpunkter och klagomal som registrerats ror de stadsgemensamma system
som forvaltningen inte har radighet éver och darfor inte kan paverka. Dessa synpunkter
skickas vidare till olika funktioner inom staden for vidare hantering.

Ovrigt

Konsekvenser med anledning av évergang till GSIT 2.0
Servicefdrvaltningen gick over till GSIT 2.0 den 17-19 juni 2019.

Overgéngen till GSIT 2.0 paverkade arbetet pa forvaltningen betydligt under sommaren och
hosten. Manga funktioner fungerade inte och forst vid arets slut ar de flesta funktioner pa
plats for forvaltningens alla medarbetare, dock inte alla. Detta har patagligt paverkat saval
kvalitet, effektivitet, ekonomi och arbetsmiljo under arets andra del da det bland annat
inneburit snedbelastning mellan medarbetare da alla inte haft tillgang till alla
system/applikationer eller funktionaliteter och den frustration och stress som dalig
funktionalitet skapar.

Problemen efter inforande av GSIT 2.0 drabbade savél serviceforvaltningens interna arbete
avseende arbetsmiljo, effektivitet och samarbete, men ocksa mojligheten for stadens Gvriga
forvaltningar och bolag att nyttja manga av serviceforvaltningens tjanster pa ett optimalt sétt.
Tidigare genomforda effektiviseringar fungerade inte som tankt vilket paverkade
servicegraden.

Som exempel pa effekter kan namnas svarigheter for verksamhetsomrade ekonomi da
forvaltningens blanketter inte fungerade som de skulle under narmare 6 manader. Darutover
har &ven det systembyte som Sergel Inkasso genomforde i december genererat mycket stora
problem och mycket merarbete avseende inkassoarenden i bade kundreskontraprocessen och
KassaBank-processen. Ofullstandiga filoverforingar har medfort att direkta felaktigheter har
uppstatt och att vissa arenden helt saknats samt att fakturabeloppen mellan Sergel Online och
Agresso inte stdmmer dverens.

Problem med installation av programmet Acrobat Pro, som &r ett centralt arbetsverktyg for
flera av forvaltningens verksamheter, innebar att tidsvinsten med den digitala arkiveringen
inte kunde realiseras under aret. For verksamhetsomrade upphandling 6kade tidsatgangen och
kvalitén i arbetet med utldamning av stora mangder allménna handlingar som forst behdver
sekretessprovas och sekretessmarkeras. For Lon och pension innebar detta stora svarigheter
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da man har ett stort beroende av programmet da alla I6neunderlag inkommer inskannat och de
allra flesta underlagen maste hanteras med hjalp av Adobe Acrobat Pro. Forvaltningens
webbredaktion paverkades ocksa av detta. Verksamhetsomrade ekonomi anvander ocksa
Acrobat Pro i sitt dagliga arbete och har &ven dom drabbats av stora stérningar under hosten.

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

Sammanfattningsvis kan ségas att leveransen har paverkats i de olika processerna pa olika satt
under andra delen av aret efter inférande av GSIT 2.0. Vissa ledtider har paverkats och har i
vissa perioder ej kunnat hallas. Den dagliga produktionen har rullat pa d&ven om en del
arbetsuppgifter inte kunnat utféras eller i vissa fall férsenats. Dock beddms att inga processer
har drabbats av allvarliga brister i kvalitet till kund. Effektiviseringsvinster har ej kunnat
realiseras.

Manga av forvaltningens medarbetare har agnat oproportionerligt mycket tid at IT-problem
och kommunikation med supporten, vilket varit kostnadsdrivande och paverkat arbetsmiljon
inom forvaltningen. Arbetshelastningen har 6kat periodvis och detta ihop med bristen pa
aterkoppling fran supporten samt brist pa information fran Tieto om vad som &r pa gang i
projektet om kvarstaende problem har skapat frustration och stress hos flera medarbetare.
Flera problem kvarstar aven vid dvergangen till 2020.

stockholm.se
08-508 11837



	Sammanfattande analys
	En modern storstad med möjligheter och valfrihet för alla
	En hållbart växande och dynamisk storstad med hög tillväxt
	En ekonomiskt hållbar och innovativ storstad för framtiden

	Uppföljning av Kommunfullmäktiges inriktningsmål
	1. En modern storstad med möjligheter och valfrihet för alla
	1.1 I Stockholm är människor självförsörjande och vägen till arbete och svenskkunskaper är kort
	Förvaltningsövergripande samordning skapar möjligheter för att kunna erbjuda praktikplatser, Stockholmsjobb och feriejobb som är meningsfulla.

	1.2. Stockholm är en trygg, säker och välskött stad att bo och vistas i
	Verksamheten fungerar ändamålsenligt även vid oönskade händelser.

	1.3. I Stockholm når barn sin fulla potential då Stockholms skolor och förskolor är de bästa i Sverige
	Alla barn i Stockholm får, via sina vårdnadshavare, likvärdig, lättillgänglig och kvalificerad service och information gällande verksamheter för barn och unga
	Beställarstödet inom lokalplanering stödjer uppdragsgivaren att utforma skol- och förskolelokaler att ge barn och elever goda förutsättningar och lika villkor.

	1.4. I Stockholm får människor i behov av stöd insatser i tid präglade av hög kvalitet, evidens och rättssäkerhet
	Beställningscentralen för persontransporter skapar förutsättningar för att bibehålla eller öka aktivitet, delaktighet eller självständighet för målgruppen.
	Kontaktcenters service bidrar till att människor snabbt och enkelt får information och vägledning om stödformer och insatser via staden eller övriga instanser som kan underlätta vardagen för stockholmarna.

	1.5. I Stockholm har äldre en tillvaro som präglas av hög kvalitet, trygghet och självbestämmande
	Stadens äldre får snabb, lättillgänglig och kvalificerad hjälp och vägledning i frågor om äldreomsorg.


	2. En hållbart växande och dynamisk storstad med hög tillväxt
	2.1. Stockholm har Sveriges bästa företagsklimat och ett internationellt konkurrenskraftigt näringsliv
	Offentliga upphandlingar genomförs innovativt, hållbart och kvalitetssäkrat.
	Riktad information till företagare och näringsliv underlättar för den som bedriver och vill bedriva verksamhet i staden.

	2.2. Stockholm byggs attraktivt, tätt och funktionsblandat utifrån människors och verksamheters skiftande behov
	2.3. Stockholms infrastruktur främjar effektiva och hållbara transporter samt god framkomlighet
	Vid offentlig upphandling ska höga krav ställas på miljöanpassning av transporter och fordon

	2.4. Stockholm är en modern kultur- och evenemangsstad med en stark besöksnäring
	Information om Kulturskolan är lätt att nå för barn, ungdomar och deras vårdnadshavare genom kontaktcenter.

	2.5. Stockholm är en hållbar stad med en god livsmiljö
	De centrala ramavtalen ska ge goda förutsättningar för stadens verksamheter att nå sina mål om ekologisk kostproduktion samt giftfri verksamhet
	Med god planering skapas förutsättningar för resurseffektiva kretslopp som gynnar miljön.


	3. En ekonomiskt hållbar och innovativ storstad för framtiden
	3.1. Stockholm har en budget i balans och långsiktigt hållbara finanser
	Nämnden effektiviserar stadens administrativa funktioner genom att vara ett kompetenscentrum som erbjuder ett brett utbud av verksamhetsstödjande tjänster och service till stadens förvaltningar och bolag.

	3.2. Stockholm använder skattemedlen effektivt till största nytta för stockholmarna
	Nämnden är en attraktiv arbetsgivare som erbjuder en hälsofrämjande arbetsplats
	Långt och hållbart arbetsliv
	Lika rättigheter och möjligheter samt diskriminering
	Nämnden är en attraktiv arbetsgivare som erbjuder en hälsofrämjande arbetsplats.
	Serviceförvaltningen är en innovativ organisation som utvecklar kvaliteten genom ett systematiskt förbättringsarbete.
	Stadens försörjning av varor och tjänster är effektiv och ändamålsenlig.



	Uppföljning av ekonomi
	Analys av resultaträkning – uppföljning av driftbudget
	Resultatenheter
	Investeringar
	Försäljningar av anläggningstillgångar
	Verksamhetsprojekt (driftprojekt)
	Ombudgeteringar
	Medel för lokaländamål
	Analys av balansräkning
	Övrigt

	Bedömning av nämndens interna kontroll
	Kvalitetsarbete
	Synpunkter och klagomål

	Övrigt
	Konsekvenser med anledning av övergång till GSIT 2.0


