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Sammanfattande analys

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

Forvaltningen har under perioden pabdrjat allt arbetet enligt verksamhetsplan 2020.

Periodens resultat

For aret prognostiseras ett underskott om 1,3 mnkr fore resultatdispositioner och ett noll
resultat efter resultatdispositioner. | verksamhetsplanen planerades utveckling och
utbildningsinsatser om 1,3 mnkr. Dessa insatser ingar inte i namndbudgeten utan planeras att
finansieras av ingaende resultatfond. De strategiska satsningarna innehaller bland annat
upphandling av nytt &rendehanteringssystem, diverse utbildningsinsatser med mera.

Pagaende pandemi har paverkat ekonomin for samtliga av servicenamndens verksamheter.
Eftersom verksamheten inte vet nar pandemin ar 6ver eller om arbetet kommer aterga till hur
det var innan utbrottet startade ar ekonomin svar att prognostisera. Vad som ar séakert &r att
effekterna har forsvarat for en del av Servicenamndens verksamheter att na en budget i balans.
De flesta av ndmndens verksamheter prognostiserar l&gre omsattning &n budgeterat och
arbetar kontinuerligt med att anpassa kostnaderna darefter.

Inférandet av webbformuldr i stadens gemensamma ekonomisystem Agresso kommer att
medfora stora effektiviseringar for verksamhetsomradet Ekonomi. Verksamhetens arbete med
att registrera manuella underlag kommer successivt forsvinna da registreringen kommer att
hanteras direkt hos berord forvaltning. Utmaningen ar att anpassa bemanning efter efterfragan
da forvaltningarna fortfarande kommer att ha méjlighet att skicka in manuella underlag.
Fragan om anvandning av webbformular ska vara obligatoriskt eller ej kvarstar for
Stadsledningskontoret att fatta och detta beslut kommer ha stor paverkan pa verksamhetens
volymer och intékter. Effektiviseringen som piloterna visar pa tyder dock pa att en majoritet
av underlagen kan hanteras helt med webbformular vilket innebar en storre effekt &n
verksamheten fran borjan berdknat. Detta innebar stora utmaningar i att stalla om och anpassa
bemanningen bade i ar och infor nésta ar.

Med anledning av pagaende pandemi har forvaltningen fatt ett nytt tillkommande uppdrag
fran stadsledningskontoret. Forvaltningen ingar i stadens centrala materialhanteringsgrupp for
att sékra materialtillgangarna inom stadens och lanets vard- och omsorgsverksamheter. En del
av uppdraget innebér att bemanna en distributionscentral under dagtid samt under kvallar och
helger.

En modern storstad med mojligheter och valfrihet for alla

Servicenamnden har fem namndmal som alla medverkar till att uppfylla kommunfullmaktiges
inriktningsmal om en modern storstad med majligheter och valfrihet for alla. Forvaltningen
uppskattar att samtliga tillnérande namndmal och mal for verksamhetsomradet kommer att
uppfyllas delvis eller helt under aret. Mal 1.1 I Stockholm &r ménniskor sjalvférsérjande och
vagen till arbete och svenskkunskaper &ar kort har forvaltningen utmaningar med att helt

uppfylla.
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En hallbart vaxande och dynamisk storstad med hog tillvaxt

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

Uppfoljning av Kommunfullmaktiges inriktningsmal

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

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

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

Uppfylls delvis

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

Namnden har en val upparbetad rutin for att erbjuda en kvalificerad praktik till studenter fran
yrkeshdgskolor. Pagaende pandemin har paverkat forvaltningens mojligheter att erbjuda
praktikplatser som planerat inom de olika verksamhetsomradena.

Forvaltningen har paborjat samarbete och dialog med Stockholm Business Region for att
genomfora de planerade aktiviteterna gallande att forbattra service och tillganglighet for
foretagare inom staden samt kompetens kring foretagarfragor for stadens medarbetare. Under
perioden har arbetet praglats av anpassning av servicen till forandrade forutsattningar pa
grund av pandemin. Speciellt géller detta for Kontaktcenters svarsgrupper for trafik och
parkering samt tillstandsfragor. Inflodet av fragor har varit stort under perioden till foljd av
stadens beslut om till exempel parkeringstillstand for sjukvardspersonal.
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Utfall Perio
. Utfall kvinn dens .
Indikator PR man/ or/ utfall Proggo Arsmaél 'fF's., Period
utfall . . s helar arsmal
pojkar flicko VB
r 2019
B ¥ Antaltilhandahélina 3 4 3 4 st Tas Tertial 2
platser for feriejobb framav 2020
namnd
Analys

Med anledning av att forvaltningens medarbetare framst arbetar hemifrdn pa grund av rddande pandemi fanns inte
mojligheter att erbjuda den sarskilt anpassade arbetsplatsen fér en ungdom med sérskilda behov inom verksamhetsomrade
L6én och pension.

. U Antal tillhandahélina 2 1 2 2 st Tas Tertial 2
platser for framav 2020
Stockholmsjobb namnd

B ¥ Antaltilhandahélina 7 11 7 10 Tas Tertial 2
praktikplatser for framav 2020
hdgskolestuderande samt namnd
platser for
verksamhetsforlagd
utbildning

Analys

Med anledning av att férvaltningens medarbetare framst arbetar hemifran p& grund av radande pandemi har det under den
perioden varit svart att tillhandahalla praktikplatser. Férvaltningen nar inte malet fullt ut men har haft méjlighet att erbjuda 7
praktikplatser.

. U Antal ungdomar som fatt 0 st 0 st 0 st 0 st 0 0 st 9000st Tertial 2
feriejobb i stadens regi 2020
Namndmal:

Servicenamnden ger foretagare information och vagledning om stadens
service

o Uppfylls helt

Forvantat resultat

Foretagare far via Kontaktcenter snabbt och professionellt bemétande samt en enkel och
lattillganglig kanal for information och service.

Utfall Perio
. Utfall kvinn dens .
Indikator PR man/ or/ utfall Proggo Arsmaél 'fF'S 3 Period
utfall . . s helar arsmal
pojkar flicko VB
r 2019
. Andel foretagare som ar 91 91 80 % Tertial 2

nojda med service och 2020
tillganglighet ska vara hog
och stabil.

Analys
Samarbetet med Stockholm Business Region och berérda forvaltningar fortsatter.

Med dagens matning av kundnéjdhet &r det svart att skilja ut om det ar en foretagare eller en invanare som ringer till
Kontaktcenter om dessa fragor. Darfor presenteras ett sammantaget resultat for dessa svarsgrupper.

Sammantaget for perioden har de berérda svarsgrupperna inom den tekniska enheten NKI-vardet 91 %

Gallande de svarsgrupper som specifikt avser foretagare s& har speciellt svarsgruppen fér boendeparkering haft en tuff
sommar d&d manga invanare ville andra sina parkeringstillstdnd. Av de 839 invanare som svart pa telefonenkaten &r det hela

start.stockholm



ks

@

Stockholms TJa”Stegiza;aé%e)
stad
Utfall Perio
. Utfall kvinn dens .
Indikator Peiledzie man/ or/ utfall Proggo Arsmal 'fF's., Period
utfall . . s helar arsmal
pojkar flicko VB
r 2019

95% som &r nojda med servicen.

Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse

Forvaltningen ska samarbeta med Stockholm Business Region om  2020-01-01 2020-10-31
att férenkla for foretagare genom att tillhandahalla enkla och om
mojligt digitala verktyg.

Analys
Dialog &r paborjad kring aktiviteten, men arbetet har nedprioriterats pga pandemin.

Forvaltningen ska sakerstélla att stadens medarbetare har god 2020-01-01 2020-10-31
kunskap om féretagens vardag och processen for tillstdndsgivning.

Analys
Dialog pagér med berérda forvaltningar.

Kontaktcenter Stockholms ska tillsammans med Stockholm 2020-01-01 2020-12-31
Business Region och 6vriga berdrda namnder och bolag

vidareutveckla servicen s att stockholmare och de féretag som vill

verka i staden far ett snabbt och professionellt bemétande, en

enklare och tydligare kanal for information och lattillganglig

kvalificerad service.

Analys
Dialog pagar med berérda forvaltningar men atgarderna har fatt nedprioriteras pga att pandemin kravt andra insatser.

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

@ Uppfylls helt

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

N&mndens verksamheter har under perioden visat att de &r val rustade for att fungera
andamalsenligt dven vid oonskade handelser. Genom forvaltningsdvergripande samarbete har
verksamhetsomradena minimerat konsekvenserna av pagaende pandemi och skapat
kontinuitet i verksamheterna.

Forvaltningen ha satt upp ambitiost mal for 6kad medvetenhet avseende informationssakerhet.
Arsmélet for indikatorn Andel medarbetar som har genomgatt utbildning Ett sékert Stockholm
ar satt till 100 procent. Den 24 april publicerade férvaltningen en nyhet om att utbildningen
var tillganglig for stadens alla medarbetare och information om forvaltningens malsattning.

Uppféljningen som genomfordes i mitten av juni visade pa att det fortfarande finns ett stort
antal medarbetare pa forvaltningen som annu inte pabdrjat utbildningen. Som atgard skickads
statistik ut till samtliga chefer for att ge en lagesbild éver avdelningens uppfyllelse. Det
utskicket kompletterades med en nyhet/paminnelse pa forvaltningens samarbetsyta om vikten
av att genomfdra utbildningen Ett sékert Stockholm.

Som ytterligare insats fOr att strka informationssakerheten tog forvaltningens
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informationssékerhetssamordnare fram en kompletterande riktlinje som publicerades i borjan
av april pa Intranatet Informationsséakerhet och tillganglighet vid arbete hemifran. En
informations som kompletterar den information om att arbeta hemifran som finns pa stadens
intrandt och stadens riktlinjer for informationssékerhet.

Slutdatum for aktiviteten Forvaltningen ska utarbeta anvisningar for det interna
andamalsenliga informationssakerhetsarbete kommer att behova skjutas pa. Detta da
forvaltningen beslutat att félja tidplanen och det arbete som goérs inom SLK
Informationssakerhet. Riktlinjen for informationssékerhet arbetas om till en anvisning. Till
anvisningen kommer malgruppsanpassade instruktioner att kopplas som férvaltningen sedan
kommer att ta till sig och utforma och kommunicera — detta for att anpassa till den egna
verksamheten.

N&mndens hanteringsanvisningar har uppdaterats och forberetts infor inférande av E-dok.
Anvisningarna har dven kompletterats med forteckning av registrerade personuppgifter inom
forvaltningens samtliga verksamhetsomraden. Rutiner och riktlinjer for hantering av allmanna
handlingar finns publicerat pa forvaltningens samarbetsyta. En arkivorganisation med
representanter fran samtliga verksamhetsomraden ska sakerstalla att hanteringsanvisningar
och registerforteckning halls uppdaterad. Dessa representanter har ocksa i uppdrag att
informera den egna avdelningen om géllande riktlinjer.

Namndmal:
Servicenamndens verksamheter fungerar andamalsenligt aven vid o6nskade
h&ndelser.

@ Uppfylls helt

Forvantat resultat

Verksamheten ska sékerstélla att processer och arbetssétt ar kvalitetssdkrade och fungerar
andamalsenligt aven vid o6nskade handelser och att information behandlas sékert enligt
géllande lagar och riktlinjer.

Utfall Perio
; Utfall kvinn  dens .
Indikator PRIOEENS or/ utfall ~ ©ro9M0  argma KFS Period
utfall . . s helar arsmal
pojkar flicko VB
r 2019
. Andel medarbetare som 100 100 100 % Tertial 2
har genomgatt utbildning 2020
Ett sékert Stockholm om
informationssékerhet i
utbildningsportalen.
Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse
Forvaltningen ska intensifiera arbetet med risk och 2020-01-01 2020-12-31
sarbarhetsanalyser i syfte att sakerstalla kontinuitet i
verksamheterna.
Forvaltningen ska sékerstélla och fordjupa medarbetarnas kunskap  2020-01-01 2020-12-31
om GDPR och hantering av allménna handlingar.
Analys
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Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse

Nagon bred informationsinsats till férvaltningens medarbetare om GDPR har inte genomférts under perioden, men ska
genomfdras under hosten varfor aktiviteten forlangs till arets slut. Hanteringsanvisningarna har arbetats om och uppdaterats
for att vara anpassade infor inforandet av E-dok. Arkivorganisationen har bemannats med nya representanter fran alla
verksamhetsomraden och en regelbunden dialog sker med dessa arkivredogdrare kring arbetet med registerférteckning och
hanteringsanvisningar. Detta &r ett arbeta som sker I6pande.

¥ 4 Forvaltningen ska uppmana samtliga medarbetare om vikten av att ~ 2020-01-01 2020-10-31
genomfora e-utbildning Ett sakert Stockholm -
informationssakerhet.

Forvaltningen ska utarbeta anvisningar for det interna 2020-01-01 2020-10-31
andamalsenliga informationssakerhetsarbete.

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

@ Uppfylls helt

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

Forvaltningens insatser underlattar for barn och deras vardnadshavare att fa information och
végledning om grundskola, gymnasieskola, grundsarskola och gymnasiesarskola. Fragorna
som Kontaktcenter besvarat under perioden har praglats av pandemirelaterade fragor och dess
paverkan inom skolans varld, savéal som den vanliga informationen géllande regelverk, ko till
forskola och intagning samt om avgifter och fakturor. Férvaltningen tillhandahaller via
Kontaktcenter support for vissa e-tjanster och Skolplattformen.

Namndmal:
Servicenamnden skapar forutséattningar for att ge barn och elever goda
majligheter och lika villkor.

o Uppfylls helt

Forvantat resultat

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

HR-service erbjuder en effektiv och kvalitetssékrad rekryteringsprocess i syfte att attrahera
och rekrytera bra larare till stadens skolor och forskolor.

Utfall Perio
. Utfall kvinn  dens .
Indikator PR man/ or/ utfall Proggo Arsmaél 'fF'S 3 Period
utfall . . s helar arsmal
pojkar flicko VB

r 2019
Andel medborgare som ar 83 85 85 85 % 2020
nojda med service och
tillganglighet ska vara hog
och stabil.
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Utfall Perio
. Utfall kvinn dens .
Indikator Peledlziz man/ or/ utfall Proggo Arsmal 'fF's., Period
utfall . . s helar arsmal
pojkar flicko VB
r 2019
Analys

Kundnojdhetsresultatet &r stabilt runt 83 procent nojda invanare gallande omradet skola, forskola, vardnadshavarsupport for
Skolplattformen samt fragor om kollo och kulturskola. Har ingar dven e-tjanstsupport som till storsta andel handlar om
arenden knutna till e-tjanster inom skola och forskola.

Resultatet mellan svarsgrupperna varierar stort. For svarsgruppen Forskola ar NKI- resultatet 88 procent men for e-
tjanstsupport ar NKI-resultatet endast 60 procent. Forklaringen &r att Kontaktcenter i stor utstrackning kan hjélpa invanarna
vad géller skolfragor men far mer ofta hanvisa vidare vad géller e-tjanstearenden.

. | centralupphandlingar 100 100 100 % Tertial 2
som berér stadens 2020
forskolor stalls krav i
enlighet med

kemikaliesmart férskola i
Kemikalieplanen.

Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse

HR-service haller utbildningar i kompetensbaserad rekrytering och 2020-01-01 2020-10-31
bistar med stod i larar- och rektorsrekryteringar.

KF:s mal for verksamhetsomradet:
1.4. | Stockholm far méanniskor i behov av stod insatser i tid praglade av

hog kvalitet, evidens och rattssakerhet
© uppfylls helt

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

Forvaltningen ingar i projektet Modernisering av sociala system, Esset. Kontaktcenter deltar i
forsta etappen som omfattar Overférmyndarndmndens verksamhet.

Kontaktcenter har ansvaret for funktionshinderfragor och uppdrag till 6verféormyndarnamnden
kring formyndare och god man samt utfardar forvaltarfrinetsbevis. Verksamheten har resurser
avsatta for projektet Esset déar 6verformyndarforvaltningens processer ar forst med att inféra
detta. Implementeringen av systemet bade internt i staden och for invanarna ar forsenat.
Forvaltningen kommer vara delaktig under hela projekttiden for att sakerstalla att invanare
fortsatt far tillgang till enkla och moderna kanaler for information och vagledning.

Forvaltningen har etablerat en forvaltningsorganisation for inférandet av Esset som bevakar
de omraden som projektet omfattar och som har beréringspunkter med den administration
som forvaltningen utfér och ansvarar for.

Stadens bestéllningar for persontransporter har under perioden skett i enlighet med
forvaltningens bestéllningsprocess. Paminnelser infor fornyelser, sommarbestallningar och
bestéllningar infor skolornas terminsstart har skett och bestéliningarna kommer stadens
leverantorer tillnanda i battre tid &n tidigare, som da kan planera och utfora resorna pa ett
kvalitetssakrat sétt.
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Namndmal:
Servicenamnden ger invanare i behov av stéd vagledning om insatser som
underlattar i vardagen.

@ Uppfylis helt

Forvantat resultat

Genom servicenamnden far invanare lattillganglig service och information gallande
funktionshinderomradet samt om 6verférmyndarfragor.

Utfall Perio
. Utfall kvinn dens .
Indikator Et(-:]:glc;dens man/ or/ utfall Erﬁgg? Arsmal éKrFs.riél Period
pojkar flicko VB
r 2019
9 Andel medborgare som & 85 85 80 80 % 2020

nojda med service och
tillganglighet ska vara hog
och stabil.

Analys

Sammantaget NKI-resultatet for svarsgrupperna Funktionshinderfragor och for uppdraget till 6verférmyndarnamnden &r
stabilt 85 procent, vilket fortsatt ar éver férvantad malsattning. Det lilla tappet frn 86 till 85 kan troligen harledas fran de
tamligen langa vantetiderna som fortsatt forekommer hos 6verférmyndarnamnden.

. Andelen bestéllda 100 100 100 100 % 2020
persontransporter som
hanteras i enlighet med
bestallningsprocess

Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse
Forvaltningen ska anvanda Klarsprak for att gora 2020-01-01 2020-12-31
informationstexter tillgangliga och begripliga for de flesta redan fran

bdrjan.

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

trygghet och sjalvbestammande
@ Uppfylis 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 verksamheter.

Under perioden har den radande situationen med pandemi och fokus pa nya arbetssatt inom
aldreomsorgen markbart paverkat det pagaende samarbetet for malet att fler
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stadsdelsforvaltningar ska uppge Aldre direkt som forsta kontakt och vag in till stadens
aldreomsorgsfragor.

Kontaktcenter kan erbjuda hog tillgdnglighet med hdg kompetens och likvardig service till
stadens &ldre invanare och deras anhdriga pa en helt annan niva en den enskilda
stadsdelsforvaltningen. Kontaktcenter kan ge effektiv service och administration som avlastar
enskilda stadsdelsforvaltningar och dess personal inom bade socialtjanst, funktionshinder och
aldreomsorgsomradet i en betydligt hogre utstrackning an stadsdelsforvaltningarna valjer att
gora idag.

Namndmal:

Servicenamnden ger likvardig, tillganglig och kvalificerad information och
vagledning i fragor om aldreomsorg.

@ Uppfylis helt

Forvantat resultat

N&mndens insatser bidrar till en dldreomsorg av god kvalitet med likvardig information och
service for aldre, deras anhdriga och 6vriga intressenter.

Utfall Perio
. Utfall kvinn dens .
Indikator Et(-:]:glc;dens man/ or/ utfall Err?eglgf Arsmal éKrFs.riél Period
pojkar flicko VB
r 2019
Andel medborgare som & 84 85 85 85 % 2020

nojda med service och
tillganglighet ska vara hog
och stabil.

Analys

Enhet Aldre Direkt hade ett hogt infldde under férsta tiden av pandemin samt hdg personalfrdnvaro som gav hégt tryck och
l&nga arendetider.

Sedan minskade inflodet och dven frAnvaron och Kontaktcenter har battre klarat av att hantera drendeflédet. NKI har stigit till
tillfredsstallande 84 procent och prognosen pa 85 procent kvarstar.

9 Antal 61,54 % 13 2020
stadsdelsforvaltningar
som uppger Aldre Direkt
som sin forsta kontakt
gallande information och
vagledning om
aldreomsorgsfragor.

Analys

Kontaktcenter ska verka for ett en 6kad kdnnedom om tjansterna och ett ndrmare samarbete med stadsdelar och 6vriga for
en likvardig service inom staden. Kontaktcenter har satt malet att alla stadsdelar ska ha som rutin att i férsta hand hanvisa
invanarnas drenden om &dldreomsorg till Aldre Direkt. Till foljd av den rddande pandemisituationen har detta samarbete for
utveckling fatt sta tillbaka for mera akuta prioriteringar inom stadsdelarna.

Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse

Forvaltningen ska i samarbete med aldreforvaltningen och 2020-01-01 2020-12-31
stadsdelsforvaltningarna fortsatt se éver kommunikationsvagar,

resurser och arbetssétt for att forbattra information och

kontaktvagar inom staden samt fér Stockholmare och brukare i

aldrefragor.
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Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse

Analys

Verksamhetens mal &r alla stadsdelar ska i forsta hand hanvisa invénarna till Aldre Direkt. Samarbetet med stadsdelarna for
att nd malet har férsvéarats av att pandemin har kravt andra instser.

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

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

KF:s mal for verksamhetsomradet:
2.1. Stockholm har Sveriges basta féretagsklimat och ett internationellt
konkurrenskraftigt naringsliv

@ Uppfylls helt

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

N&mnden kan medverka till att Stockholm har Sveriges basta foretagsklimat och ett
internationellt konkurrenskraftigt naringsliv genom vissa tjanster riktade till naringslivet samt
genom att erbjuda mojligheter for foretag att ldamna anbud vid upphandling.

Infor varje centralupphandling genomfaérs marknadsdialoger. | takt med att flera omraden
infor kategoristyrning kan marknadsdialogerna ske utifran stadens kategoritrad.
Centralupphandlingarna analyseras och paketeras for att bast motsvara olika marknader och
gor det mojligt for manga anbudsgivare att lamna anbud i stadens upphandlingar.

Verksamhetsomrade Upphandling och inkop har varit markbart paverkat av pagaende
pandemi och har stéllt om delar av verksamheten for att sakerstalla stadens
skyddsmaterialsforsorjning samt att sakerstélla att viktiga centrala och gemensamma
avtalsomraden har fungerat. Under stadsledningskontorets ledning har verksamhetsomradet
tillsammans med administrativa avdelningen anskaffat och distribuerat skyddsmaterial till
hela regionen. Pa grund av situationen har &nnu inga utbildningar inom anbudslamning, sa
kallad anbudsskola genomforts.

Namndmal:
Servicenamnden genomfor offentliga upphandlingar innovativt, hallbart och
kvalitetssakrat.

@ Uppfylis helt

Forvantat resultat

Forvaltningen underléattar for alla former av organisationer att [amna anbud i stadens
upphandlingar.
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Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse
Forvaltningen ska genomféra marknadsdialoger utifrdn stadens 2020-01-01 2020-12-31

kategoriindelning.

Forvaltningen ska tillsammans med stadsledningskontoret 2020-01-01 2020-12-31
genomfdra utbildningar, sa kallad anbudsskola, for organisationer
som ar intresserade av att lamna anbud i stadens upphandlingar.

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

@ uppfylls 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
miljdanpassning i enlighet med stadens miljoprogram. Kraven stélls genom ett ndra samarbete
med miljoférvaltningen.

Namndmal:
Vid offentlig upphandling stéller Servicenamnden hdga krav pa
miljdanpassning av transporter och fordon

o Uppfylls helt

Forvantat resultat

Anvandningen av fossila brénslen i stadens upphandlade transporter minskar.

Utfall Perio
. Utfall kvinn dens .
Indikator Et(-:]:glc;dens man/ or/ utfall Err?eglgf Arsmal éKrFs.riél Period
pojkar flicko VB
r 2019
9 | centralupphandlingar 100 100 100 % 2020

som innefattar transporter
stalls krav pa
miljdanpassning av
transporter och fordon i
enlighet med stadens
miljéprogram.
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Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse
Forvaltningen ska tillsammans med miljéférvaltningen arbeta fram 2020-01-01 2020-12-31

krav for klimateffektiva tunga transporter vid upphandling.

Forvaltningen ska, utifran nytt miljoprogram, tilsammans med 2020-01-01 2020-12-31
miljoforvaltningen fortséatta att utveckla kravstéllning for transporter
for att n& stadens mal.

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

@ Uppfylls helt

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

I Stockholms stads naringslivspolicy har servicendmnden ett utpekat uppdrag att i samverkan
med Ovriga nd&mnder och bolag bidra till 1&ttillganglig information och service for den som
vill arrangera evenemang eller tillstaliningar inom Stockholms stad. Likartad information,
enkla kontaktvéagar och kvalificerad hjalp ar forvaltningens satt att bidra till effektiv service
for invanare, kunder och foretagare. Tjansten foretagslots underlattar och forenklar for
foretagare att fa adekvat information om processen for tillstandsgivning.

Den radande situationen med pandemi har gjort att arbetet med att utveckla dessa fragor har
fatt trada tillbaka for andra prioriteringar.

Namndmal:
Servicenamnden tillhandahaller lattillganglig information om forutsattningar for
evenemang och publika héandelser i staden.

@ Uppfylls helt

Forvantat resultat

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

Utfall Perio
. Utfall kvinn dens .
Indikator Et(-:]:glc;dens man/ or/ utfall Err?eglgf Arsmal éKrFs.riél Period
pojkar flicko VB
r 2019
. De som vill ha information 86 85 70 70 % Tertial 2
om férutsattningar och 2020

regelverk i Stockholm for
publika arrangemang ska
vara nojda med
Kontaktcenters service .

Analys
Det finns idag inget enkelt satt att mata kundnojdhet for detta mal.

Sammantaget resultat for svarsgrupperna Tillfallig forsaljningsplats (torg), Tomtratter, Serveringstillstand, Miljo och
halsoskyddsfragor samt Fortagslots som hanterar drenden gallande regelverk, avgifter, tillsyn, har i snitt NKI pa 86 procent .
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KF:s mal for verksamhetsomradet:
2.5. Stockholm ar en hallbar stad med en god livsmiljo

@ Uppfylis helt

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

Genom att folja miljoprogrammet som pa ett tydligt satt knyter an mot FN:s Agenda 2030,
ska forvaltningen fortsatta att tillsammans med miljéforvaltningen utveckla kravstallning och
uppféljning av inkopta varor.

Under perioden har arbetet med att stélla krav pa minskning av fossil plast i enlighet med
stadens klimathandlingsplan fortsatt. Aven krav pa minskning av gifter i enlighet med
kemikalieplanen beaktas i varje enskild upphandling. Forvaltningen deltar i ett plastprojekt,
dar analys av produkter med plaster sker, for att utarbeta en plan for att minska
plastanvandningen och ersétta plastprodukter med andra produkter for att minska fossila
utslapp. Forvaltningen ser att det beting som finns for serviceforvaltningen kan vara svart att
nas for innevarande ar.

I samarbete med miljéférvaltningen kommer forvaltningen att ta fram ett utbildningspaket for
att utbilda forvaltningens medarbetare i vad de olika nya programmen och planerna innebér.

Vid inredning av forvaltningens kontor efterstravas alltid aterbruk av inredning och mabler,
samt vid inkdp efterstravas miljovénliga produkter. Sortering av avfall innefattar numera &ven
sortering av matavfall.

Andel inkopta ekologiska maltider och livsmedel for hela staden kommer troligen inte att nas,
da det fortfarande &r en efterslapning gallande krav pa ekologisk andel i avtal for maltider.
Nar det galler livsmedel ser andelen ekologiska livsmedel ut att 6ka, men det ar svart att vid
detta tillfalle se om arsmalet kommer att nas.

Utfall Perio
. Utfall kvinn dens .
Indikator Et(-:]:glc;dens man/ or/ utfall Erﬁgg? Arsmaél éKrFs.riél Period
pojkar flicko VB
r 2019

@ VU Andelinkopta ekologiska 81,65 55%  55% 2020

maltider och livsmedel i

staden i kronor av totala

vardet av inkopta maltider

och livsmedel
. 7 Kiimatpaverkan frén 1,9 1,9 1,9 kg 2020

upphandlade livsmedel CO2

och maltider per kg

livsmed
el

[ | U Aterbruk inom stadens 5 20 st 4500st 2020

egen verksamhet

(Stocket)
Analys
Avser bokhyllor skickade till Stocket. Omflyttning inom lokalen och nyanskaffning av inventarier har skett i begransad
omfattning under perioden da huvuddelen av medarbetarna arbetar hemifran. En stérre omflyttning inom kontoret &r
planerad till varen 2021 varfor det ar osakert om angett arsmal kommer att uppnas under 2020.
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Namndmal:
Servicenamnden bidrar till en hallbar utveckling som framjar miljon

@ Uppfylls helt

Forvantat resultat

Tjansteutlatande

Sid 17 (33)

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

P& grund av att nulagesmatningen, som ligger till grund for framtagandet av en model for att berékna indikatorn, inte &r klar,

kan forvaltningen inte besvara indikatorn.

Utfall Perio
. Utfall kvinn dens .
Indikator E’tefgltl)dens man/ or/ utfall Err?eglg? Arsmaél éKrZ.;él Period
pojkar flicko VB
r 2019
. | centralupphandlingar 100 100 100 % Tertial 2
som innefattar produkter 2020
stalls krav p& minskning
av fossil plast i enlighet
med stadens
klimathandlingsplanen.
9 | centralupphandlingar 100 % 100 % 100 % 2020
som innefattar produkter
stélls krav p& minskning
av gifter i enlighet med
stadens kemikalieplan.
— Minskning ton CO2e till &r 4000 Tertial 2
2023 2020
Analys

Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse
Forvaltningen ska implementera Klimathandlingsplan 2020-2023 i 2020-01-01 2020-12-31
organisationen och kravstélla och folja upp i enlighet med planen.

Forvaltningen ska implementera Miljdprogram fér Stockholm 2020-  2020-01-01 2020-12-31
2023 i organisationen och kravstélla och félja upp krav i enlighet

med planen.

Forvaltningen ska implementera Rese- och métespolicy for 2020-01-01 2020-12-31
Stockholms stad

Forvaltningen ska implementera Stockholms stads kemikalieplan 2020-01-01 2020-12-31
2020-2023 i organisationen och kravstélla och félja upp i enlighet

med planen.

Forvaltningen ska med stod av miljéférvaltningen ta fram en modell ~ 2020-01-01 2020-12-31
for berékning av besparingsbeting i CO2e for tunga transporter och

for mangden utslapp frén fossil plast.

Forvaltningen ska se 6ver det interna miljo- och héllbarhetsarbetet.  2020-01-01 2020-12-31
Forvaltningen ska ta fram en model fér berdkna beting for plast. 2020-01-01 2020-12-31

Analys

Aktiviteten forlangs till &ret ut pa grund av att nuldgesmaétningen som ligger till grund fér framtagandet av en model inte &r

klar.

Forvaltningen ska utreda vad en samordnad funktion, inom
upphandling och inkép, for hallbarhetskrav kan tillféra gallande
helhet, harmonisering och prioritering.

2020-01-01

2020-12-31
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Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse

Analys
Aktiviteten forlangs pa grund av att arbetet ar férsenat av pagéende pandemi.

KF:s inriktningsmal:
3. En ekonomiskt hallbar och innovativ storstad for framtiden

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

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

o Uppfylls helt

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

N&mndens uppdrag &r att effektivisera stadens administration genom att erbjuda ett brett
utbud av verksamhetsstddjande tjanster och service. Verksamhetsutvecklingen pagar
kontinuerligt och préglas av kostnadseffektivitet, nytdnkande och omdome.

En forstudie har genomforts under perioden kring anvandandet av det egna kontoret och
mojligheten att anpassa detta till ett flexibelt kontor. Resultatet av forstudien har mynnat ut i
att en mindre del av de lokaler som forhyrs ségs upp vid avtalstidens utgang mars 2021. Ett
projekt for att forandra arbetssétt och anvéndandet av forvaltningens lokaler har startat i syfte
att framja ett aktivitetsbaserat arbetssatt for framtiden.

Med anledning av radande pandemi fick forvaltningen i mars uppdraget att sakerstalla
distribution av skyddsmaterial till stadens och lanets vard- och omsorgsverksamhet. |
samband med detta uppréattades en distributionscentral inom forvaltningen. Beslut ar fattat att
verksamheten ska finnas till och med september och serviceférvaltningen avvaktar eventuellt
beslut om ytterligare forlangning. Verksamheten stéllde snabbt om och bemannade
distributionscentralen med befintlig personal samt nagra visstidsanstallda for att klara de
utbkade 6ppettiderna, vilket inneburit vissa tillkommande kostnader. Men i och med att
befintlig personal och befintliga lokaler anvants i stor utstrackning har verksamheten kunna
bedrivas pa ett for staden kostnadseffektivt satt.

Den planerade utvérderingen av intdktsmodellen som ska genomféras av kommunstyrelsen ar
forsenad och prislista infor 2021 kommer att arbetas fram likt tidigare ar. Forvaltningen har i
projektform genomfért en analys av intaktsprocessen och i och med detta genomfort vissa
interna effektiviseringar av den administrativa processen.

I Kommunfullméktiges budget har Servicenamnden fatt i uppdrag att genom effektivisering
erbjuda nuvarande obligatoriska tjanster med en prissénkning som motsvarande en procent.

I namndens budgetprocess for 2021 haller verksamheten pa att arbeta fram en prislista som
uppfyller Kommunfullmaktiges mal for prissankning. Forvaltningen arbetar dven med
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alternativa prislistor for att moéta olika framtida ekonomiska scenarion.

Utfall Perio
. Utfall kvinn  dens .
Indikator E’tefgltl)dens man/ or/ utfall grr?eglgf Arsmal éKrFs.riél Period
pojkar flicko VB
r 2019
©® U nNamndens 96,9 % 95,7 100%  100%  Tertial 2
budgetfoljsamhet efter % 2020
resultatéverféringar
©® U nNamndens 97,4 % 97,3 100%  100%  Tertial 2
budgetféljsamhet fére % 2020
resultatéverféringar
® U nNamndens 0% 1% +-1% +-1% 2020
prognossakerhet T2
Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse
0 U Kommunstyrelsen ska i samrad med servicenamnden utvardera 2020-01-01 2020-03-31
nuvarande intdktsmodell fér servicendmnden.
Analys
Prioritering av andra arbetsuppgifter till foljd av padgaende pandemi har forsenat arbetet med aktiviteten.

Namndmal:
Servicendmnden har en ekonomi i balans

@ Uppfylls helt

Forvantat resultat

Forvaltningens verksamheter utfor 6verenskomna uppdrag och tjanster med balans mellan
kostnadseffektivitet, kvalitet och service.

Intdktsmodellen &r transparant och bidrar till 6kad kostnadsmedvetenhet och anvandning av
servicendmndens tjanster.

Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse
¥ 4 Forvaltningen ska genomlysa anvandandet av det egna kontoret i 2020-01-01 2020-06-30

syfte att mojliggora flexibelt och &ndamalsenligt nyttjande av

lokalerna.

Forvaltningen ska med planerad kommunikation skapa forstéelse 2020-01-01 2020-10-31
hos kunderna for prismodellen och tjansterna.

Forvaltningen ska sanka priserna motsvarande 1 % pa de 2020-01-01 2020-09-30
kommunfullméktige beslutade obligatoriska tjansterna infor 2021.

Forvaltningen ska ta fram nyckeltal och indikatorer for att méata 2020-01-01 2020-12-31
forvaltningens produktivitet, kvalitet men &ven for att méata
effektiviseringsvinster.

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

© Uppfylis helt
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Analys
Forvaltningen bedomer att namnden bidrar till att uppfylla kommunfullmaktiges mal.

Sedan 2019 anvénder forvaltningen RPA, robotic process automation, som ett av flera digitala
verktyg. Forvaltningens avdelningar arbetar standigt med att effektivisera verksamheten och
tjdnsterna och med standiga forbéattringar, utveckling och organisatoriska 6versyner kommer
man langt men &ven annan utveckling eller forandring maste till. RPA kan da vara ett bra
verktyg for att frigora tid for medarbetare for mer kvalificerat arbete.

Eftersom stor potential identifierats i projektet Robotisering som implementerade RPA sattes
hoga mal infor ar 2020 med avsikt att skala upp arbetet. De 16 stycken RPA-férslagen som
hittills arbetas fram omfattar processer som utfors i Agresso, Lisa Bas och Lisa Sjélvservice,
systemstod som inte forvaltningen ager. Forslagen har delgivits verksamhetsrad och
Agressoftrvaltningen men inga automatiseringar med RPA har gatt igenom.

I juni informerades forvaltningen om att grundldaggande tjansten for RPA, vars avtal I6per till
augusti 2021, inte kommer att fornyas. Det innebér att varje nyttjande verksamhet sjélva
behdver budgetera for och bestélla tjansten direkt fran Tieto. Att forvaltningarna sjalva
kommer att behdva ta kostnaden for RPA-tjansten innebdr att det staller an hogre krav pa att
utveckla och implementera automatiserade processer i planerad omfattning for
effekthemtagning. Malet for RPA 2020 kommer inte att nas och en omprévning av framtida
anvandning av RPA ar nodvandig for kommande ar.

Inom avdelningen Upphandling och inkdp finns Bestallningscentralen som under lagre tid
sokt 16sning for sdker kommunikation av kénsliga personuppgifter. | dagslaget mailas
personuppgifterna till bade leverantorer och stadens invanare. | samarbete med
stadsledningskontoret ar Bestéllningscentralen nu med i en pilot som testar ett verktyg for
saker kommunikation. Verktyget heter Trusted Dialog och &r en digital 16sning som paminner
om Kivra. Behovet av sdaker kommunikation finns inom fler avdelningar pa forvaltningen och
darfor kommer piloten att noga féljas.

Upphandlingsprojektet for nytt arendehanteringssystem gar enligt plan och sista dag for att
lamna anbud var fredag den 28 augusti. Oversynen av registrering av arenden i
arendehanteringssystemet KCH ar genomford och implementering av nytt arbetssétt pagar
aret ut. Ett omfattande analysarbete har genomforts i projektform med syfte att forenkla de
interna processerna for fakturering av forvaltningens tjanster, fran bestéllning till utsand
faktura. Projektet, som nu ar avslutat, har utmynnat i en langsiktig malbild. En handlingsplan
har tagits fram for ett arbete som bland annat syftar till att genomféra vissa interna
forenklingar, att all tidrapportering ska goras i Agresso - tid och projekt, samt att férenkla
rapporteringen av styckebaserad debitering fran Kontaktcenter. Detta arbete pagar med
interna resurser.

Inom verksamhetsomrade ekonomi pagar ett kontinuerligt arbete med processutveckling.
Verksamheten bedémer att ytterligare finjusteringar av processerna genererar mycket liten
effekt pa sista raden. For att komma vidare i effektiviseringsarbetet behdvs stérre och mer
genomgripande forandringar av system och systemfunktionalitet. Den organisatoriska
uppdelningen mellan systeméagare och processéagare a ena sidan, och den utférande
verksamheten med kundkontakterna och processpecialister a andra sidan, bidrar till
gemensamma utmaningar i det fortsatta effektiviseringsarbetet.
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Arbetet med webbformulér, som innebédr minskad manuell hantering inom
verksamhetsomrade ekonomi fortsatter enligt plan under stadsledningskontorets ledning.
Redan nu ser detta ut att bli ett tydligt exempel pa hur en systemutveckling kan generera stora
effektiviseringsvinster for verksamheten och staden i stort.

Forvaltningen har under borjan av aret implementerat nya processer och verktyg for
upphandling och inkdp. Forvaltningen har utsedda centrala systemforvaltare for verktyget och
arbetar aktivt, genom inképssupporten, att supportera stadens anvéndare i att hitta rétt i de nya
processerna.

Forvaltningen har inte kunnat genomfora utbildningar i inkdp under varen, men planerar att
under hosten kunna genomfora utbildningar framst via Skype men dven nagra utbildningar pa
plats pa kontoret.

Verksamhetsomrade Kontaktcenter har under perioden arbetat vidare med de planerade
forbattringsomradena. Vissa atgarder har fatt nedprioriteras pa grund av radande pandemi.
Forberedelserna med inférandet av det nya systemet Esset ar forsenat och starten for
overformyndarnamnden och darmed Kontaktcenter ar forsenat da tidplanen for hela projektet
ar framskjutet.

Servicenamnden ar en attraktiv arbetsgivare

Under perioden har forvaltningen implementerat ett nytt upplagg med en ny leverantor
avseende bemotandeutbildningarna. Kopplat till detta har aven ett nytt upplagg avseende
coaching av samtliga medarbetare i kundbemdétande avropats. Detta paborjas inom
kontaktcenters verksamhet under hdstterminen.

Den struktur for arbetsmiljoarbete som tagits fram f6ljs, dock har vissa anpassningar gjorts for
att mota den situation med arbete hemifran som ratt under varen och sommaren.

Medarbetarna har getts mojlighet att Iana hem utrustning, till exempel datorskarm och stol for
att anpassa arbetsplatsen i det egna hemmet.

Jamforelsetal tas fram regelbundet éver sjukfranvaro inom varje enhet i syfte att gora det
enklare for alla chefer att folja sjukfranvaron.

Utfall Perio
. Utfall kvinn dens .
Indikator Et(-:]:glc;dens man/ or/ utfall Erﬁgg? Arsmal éKrFs.riél Period
pojkar flicko VB
r 2019
U Aktivt Medskapandeindex 80 77 80 81 82 82 2020
Analys

Resultatet for AMI (Aktivt medskapandeindex) for 2020 ligger p& 80, en minskning jamfort med resultatet for 2019 (81). |
fordelning mellan man och kvinnor konstateras att resultatet for man minskat i en jamforelse mellan &ren 77 (83) och for
kvinnor 80 (81). De storsta minskningarna visar sig bland de yngsta och de &ldsta medarbetarna pa férvaltningen dar en
minskning noteras for aldrarna 18-34 ar samt personer éver 55 ar. AMI ar uppdelat i tre delindex, Motivation 77 (81),
Ledarskap 81 (81) samt Styrning 81 (82). Den storsta férandringen ser vi pa delomrade motivation. Fokus for aret inom
delomradet handlar bland annat om att bevara de positiva resultaten som medarbetarenkéaten visar pd, att medarbetarna ar
insatt i stadens och namndens mal och kanner till hur det egna arbetet bidrar till uppfyllelse av dessa mal. Men resultatet
visar dven pa ett fortsatt behov av att arbeta med uppfoljning av beslut och mal samt att fortsatta prova nya arbetssatt for att
utveckla verksamheten. Temat motivation har funnits med i arbete inom chefsgruppen och att bibehalla och 6ka motivationen
bland medarbetarna &r en fortsatt utmaning i samband med att huvuddelen av medarbetarna arbetar hemifrdn och méten
huvudsakligen sker via Skype.

@ U Andel tiansteutldtanden 100 % 100%  100%  Tas Tertial 2
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Utfall Perio
. Utfall kvinn dens .
Indikator PR man/ or/ utfall Proggo Arsmaél 'fF'S 3 Period
utfall . . s helar arsmal
pojkar flicko VB
r 2019
som innehaller en framav 2020
jamstélldhetsanalys namnd
@ U Andel upphandiade avtal 100 % 100 % 90 % 90% 2020
dar en plan for
systematisk uppfdljning
har tagits fram
@ Y Andel upphandiingar d&r 100 % 100 % Tas 2020
marknadsdialog har fram av
genomforts namnd/
styrelse
U Index Bra arbetsgivare 80 81 83 84 2020

Analys

Resultatet har gatt ner ndgot sedan 2019, med ett varde pa 80 jamfort med tidigare ars 81. Nedgéngen inom delindex
Jamstalldhet (Index 80) beror framst pa att resultatet for langtidssjukskrivningar skiljer sig mellan man och kvinnor dar
kvinnorna star for en stérre procentuell del av langtidssjukskrivningarna. Andelen kvinnor pa serviceforvaltningen utgor 85%.
En positiv forandring kan ses inom delindex Attraktiv arbetsgivare (Index 88) dar andel tillsvidareanstéllningar,
korttidssjukfranvaro samt antal avgangar méts. Resultatet har 6kat med tre indexpunkter. Andelen tillsvidareanstéllda pa
forvaltningen uppgar till 97%. Resultatet for delindex Rekommendera arbetsplats (index 74) tas fran medarbetarenkaten. Har
ses en forsamring sedan tidigare ar, minskning med tre indexpunkter. Dock konstateras att vardet ar nagot hogre an det
samlade resultatet for stadens fackférvaltningar.

U Sjukfranvaro

¥

6,7 %

29%

75%

66% 6,6%

6,5%

Tas

fram av
namnd/
styrelse

Tertial 2
2020

Analys

Sjukfranvaron ar nagot hogre an arsmalet. Tendensen ar att den sjunkit nagot sedan juni men var relativt hog under mars
och april. Férutsatt att nedgangen &r stabil resten av aret finns en mojlighet att vi kan klara arets mal.

. U Sjukfranvaro dag 1-14

¥

231 %

1,86 %

24%

23% 22%

22%

Tas

fram av
namnd/
styrelse

Tertial 2
2020

Analys

Under mars och april var sjukfranvaron hogre an tidgare ar, sannolikt berodde det pa Corona pandemin och uppmaningen att
stanna hemma vid minsta misstanke om sjukdom. | slutet av mars rekommenderades samtliga medarbetare att arbeta
hemifrén i den utstrackning det var mgjligt och den rekommendationen kvarstar. Vi har under sedan maj sett en nedgang i
sjukfranvaron, troligen ar det en bieffekt av de restriktioner vi har géllande avstand och resor idag. Trenden for
korttidsfranvaron pekar mot att vi kan na arets mal foérutsatt att nedgangen haller i sig resten av aret.

Namndmal:
Servicenamnden effektiviserar stadens administration

@ Uppfylis helt

Forvantat resultat

Genom att systematiskt arbeta med verksamhets- och processutveckling och tillvarata
digitaliseringens mojligheter dkar effektiviteten i tjanster och service. Bilden av stadens
gemensamma administration &r tydlig och fortroendet for verksamheten &r hogt.
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Utfall Perio

. Utfall kvinn dens .
Indikator Peiledzie man/ or/ utfall Proggo Arsmal 'fF'S = Period
utfall . . s helar arsmal
pojkar flicko VB
r 2019
[ | Antal automatiserade 4 5 4 17 2020

processer inom
forvaltningen.

Analys

Eftersom stor potential identifierats i projektet Robotisering som implementerade RPA sattes hoga mal infor &r 2020 med
avsikt att skala upp arbetet. De 16 stycken RPA-férslagen som hittills arbetas fram omfattar processer som utférs i Agresso,
Lisa Bas och Lisa Sjalvservice, systemstod som inte férvaltningen ager. Forslagen har delgivits verksamhetsrad och
Agressoférvaltningen men inga automatiseringar med RPA har gatt igenom.

Servicenamnden har Ja Ja Ja 2020
ndjda kunder.

Analys

Kontaktcenter har uppnatt malet for NKI for perioden pa 85 %. som mats via telefonisystemet Callguide. From maj har dven
péborjats matning av kundnéjdheten for e-post pa jamforbart sétt. Det har dock inkommit endast ett 100-tal svar vilket inte
ger ett rattvisande resultat &nnu.

Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse

v Forvaltningen ska anpassa och se éver 2020-01-01 2020-06-30
hyresférhandlingsfunktionens organisation efter
kommunfullmaktiges utdkning och fortydligande av uppdraget.

Forvaltningen ska beakta EU:s webbtillganglighetsdirektiv vid 2020-01-01 2020-12-31
utformning av digitala I6sningar som férvaltningen har radighet

over.

Forvaltningen ska erbjuda utbildning i "smart 2020-01-01 2020-10-31

ekonomiadministration”.

Analys

P& grund av rddande omstandigheter kommer utbildningen i ar att erbjudas pa distans. Planen &r att genomféra den i
oktober samt november.

¥ 4 Forvaltningen ska genomfdra en férstudie av férvaltningens 2020-01-01 2020-06-30
samlade behov av arendehanteringssystem.

Forvaltningen ska i samband med inférande av E-dok utveckla och ~ 2020-01-01 2020-12-31
forenkla dokumenthanteringen.

Forvaltningen ska implementera nya effektiva rutiner for enklare 2020-01-01 2020-12-31
bestéllning av némndens tjanster samt effektivare system for
fakturering och uppféljning

Forvaltningen ska se 6ver processen gallande arbetsgivarintyg. 2020-01-01 2020-12-31

Forvaltningen ska ta fram en forvaltningsgemensam plan for 2020-01-01 2020-12-31
verksamhetsutveckling med IT for digitala I6sningar i syfte att

sakerstélla kvalitet, mojliggora effektiviseringar och

kvalitetsutveckling

Forvaltningen ska ta fram en kanalstrategi for kommunikation. 2020-01-01 2020-12-31

Forvaltningen ska ta fram och genomfora en handlingsplan for 2020-01-01 2020-12-31
marknadsféring av forvaltningens tjanster.

Analys

Aktiviteten om att ta fram och genomféra en handlingsplan fér marknadsforing av forvaltningens tjanster forlangs med malet
att arbetet ska vara klart till rsskiftet. Anledningen till att arbetet inte har hunnits med under varen &r att de funktioner inom
forvaltningen som ansvarar for aktiviteten har behovt prioritera hanteringen av pagaende pandemin.

Forvaltningen ska tidrapportera i modulen Tid och Projekt for 2020-01-01 2020-12-31
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Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse

uppdrag som debiteras utifrdn nedlagd tid.

¥ 4 Forvaltningen ska utforma och marknadsfora tjansten registrera 2020-01-01 2020-06-30
inhyrningsavtal i stadens lokaladministrativa system LOIS.
Forvaltningen ska utveckla Ibneadministrationens blanketter, som 2020-01-01 2020-12-31
anvands for manuell hantering.
Forvaltningens ska fortydliga tjansteutbudet. 2020-01-01 2020-12-31
< Kontaktcenter ska for att utveckla kundnéjdhet och arbetsséatt 2020-01-01 2020-10-31

infora kundnéjdhetssmétning av arenden inkomna via epost.

Analys
Aktiviteten klar. Kundundersokning i e-post &r inférd men hittills for fa svar for att dra tillforlitliga slutsatser.

Namndmal:
Servicenamnden har en effektiv och andamalsenlig organisation

© uppfylls helt

Forvantat resultat

Genom att vara ett kompetenscentrum som erbjuder ett brett utbud av verksamhetsstédjande
tjnster och service till stadens forvaltningar och bolag effektiviseras stadens administrativa
funktioner. Forvaltningen har en effektiv och tvarfunktionell organisation.

Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse

Forvaltning ska i samband med inférande av E-dok utveckla och 2020-01-01 2020-10-31
forenkla hantering, delning och lagring av dokument.

0 Forvaltningen ska se dver granssnitten mellan 2020-01-01 2020-06-30
verksamhetsomradena i syfte att minska internt dubbelarbete

Analys

Aktiviteten &r paborjad. Aktiviteten har férsenats da det under varen prioriterats att befintliga funktioner uppratthalls utifran
forandrade forutsattningar da huvuddelen av verksamheten bedrivs pa distans.

Forvaltningen ska skapa en organisation for tvarfunktionellt 2020-01-01 2020-12-31
samarbete for gemensamma processer med syfte att effektivisera
interna processer

Namndmal:

Servicenamnden optimerar och utvecklar stadens gemensamma inkop for
framtiden

@ Uppfylis helt

Forvantat resultat

Upphandlingarna praglas av hég kvalitet och ekonomiskt fordelaktiga villkor. Upphandlingar
genomfors effektivt och andamalsenligt for att optimera och forbattra forsorjning av varor och
tjanster for kommunkoncernen. Genom 6kat nyttjande av e-handel effektiviseras och
utvecklas inképsverksamheten.

Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse

¥ 4 Forvaltningen kommer att delta vid implementering av nya 2020-01-01 2020-12-31
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Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse

processer och verktyg fér upphandling och avtal.

Forvaltningen kommer att erbjuda ett utokat utbud av utbildningar 2020-01-01 2020-12-31
avseende inkép och upphandling.

Namndmal:
Servicenamnden &ar en attraktiv arbetsgivare

o Uppfylls helt

Forvantat resultat

Genom ett aktivt arbetsmiljéarbete med tydliga och gemensamma rutiner f6ljs arbetsmiljo-
och sjukfranvaro upp for en minskad sjukfranvaro. Gemensamma utbildningssatsningar
skapar 6kad kompetens och trivsel pa arbetsplatsen. Ledarskapet framjar en kultur av
forandring och nytdnkande dar medarbetarna &r delaktiga i utvecklingsarbetet.

Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse
¥ 4 Forvaltningen ska implementera ett nytt upplégg kring 2020-01-01 2020-12-31

bemotandeutbildning.

Forvaltningen ska implementera ledarskapsidén. 2020-01-01 2020-12-31

Forvaltningen ska ta fram samverkansformer fér medarbetare sé 2020-01-01 2020-12-31

att expertkompetens kommer till sin ratt for att 6ka innovationskraft
och sékra kompetensdverforing.

Forvaltningen ska utveckla introduktionen fér nyanstéllda. 2020-01-01 2020-12-31

Uppfoljning av ekonomi

Uppfdljning av driftbudget

Arsprognos driftsbudget

(mnkr) Budget 2020 Egzlgort tom augusti Prognos 2020 Resultat
Namndens anslag

Kostnader 265,9 175,0 258,9 7,0
Varav avskrivningar 2,0 1,0 2,0 0,0
och internranta

Intakter 265,4 171,0 257,1 -8,3
Nettoresultat fore -0,5 -3,9 -1,8 -1,3
resultatdisposition

Ing&ende resultatfond | 3,3 3,3 0,0
Utgaende resultatfond | 3,3 2,0 -1,3
Budget och resultat -0,5 -3,9 -0,5 0,0
efter

resultatdisposition

Budgeten bestar av forvantade stadsinterna intakter om 265,4 mnkr vilka avser forséljning av
tjanster inom l6ne- och ekonomiadministration, upphandlingsverksamhet,
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kontaktcenterverksamhet, gemensam vaxel, rekryteringstjanster samt lokalplanering.

For aret prognostiseras underskott om 1,3 mnkr fore resultatdispositioner och en budget i
balans efter resultatdispositioner. Resultatfonden uppgar till 3,3 mnkr varav 1,3 mnkr nyttjas
for strategiska satsningar. De strategiska satsningarna innehaller bl.a. upphandling av nytt
arendehanteringssystem, div utbildningsinsatser m.m.

Arsprognos per verksamhet

RESUIIEL e o Bokfort tom Budget
verksamhetsomrade | Budget 2020 augusti 2020 Prognos 2020 avvikelse 2020 Bokslut 2019
(mnkr)

Kostnader

Namnd och 53,8 36,0 54,9 -1,1 57,3
administration

L6én och pension 44,2 30,2 42,7 15 43,2
Upphandling 38,8 23,0 354 34 33,7
Ekonomi 63,2 41,7 61,5 1,7 61,5
Kontaktcenter 42,3 28,4 41,5 0,8 42,6
Rekrytering 11,0 7,6 11,0 0,0 12,7
Lokalplanering 10,7 7,1 9,9 0,8 9,7
Avskrivningar och 2,0 1,0 2,0 0,0 1,9
internranta

Summa kostnader 265,9 175,0 258,9 7,0 262,6
Intékter

Namnd och 2,2 3,2 3,0 0,8 2,6
administration

Lon och pension 55,4 37,9 54,8 -0,6 55,2
Upphandling 45,5 27,2 42,1 -3,4 38,4
Ekonomi 80,6 50,6 77,5 -3,1 77,9
Kontaktcenter 55,4 35,5 54,1 -1,3 55,0
Rekrytering 13,6 8,8 13,6 0,0 15,0
Lokalplanering 12,8 7,8 12,0 -0,8 11,0
Summa intakter 265,4 171,0 257,1 -8,3 255,1
Resultat fére -0,5 -3,9 -1,8 -1,3 -7,5
bokslutsdisposition

Ing&ende resultatfond | 3,3 3,3 0,0 7,6
Arets férandring av 0,0 1,3 1,3 43
resultat fond

Utgaende 3,3 2,0 0,0 3,3
resultatfond

Resultat efter -0,5 -3,9 -0,5 0,0 -3,2
bokslutsdisposition

Budgetkommentar per verksamhetsomrade

Namnd och administration
I namnd och administration ingar kostnader och intékter for namnd, forvaltningschef och stab,
administrativa avdelningen samt for forvaltningens gemensamma kostnader som t.ex.
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lokalkostnader, telefoni och foretagshalsovard. Har bokfars ocksa kostnader av
engangskaraktar sasom vissa storre utbildningsinsatser samt utvecklingsprojekt som
finansieras med medel ur resultatfonden.

Verksamheten prognostiserar ett nettounderskott om 0,3 mnkr. Stérsta delen av underskottet
bestar av planerade utvecklingsinsatser som nytt arendehanteringssystem samt diverse
utbildningsinsatser. Insatserna som prognostiseras kosta 1,3 mnkr ingick ej i namndens budget
utan kommer som planerat finansieras av den ingaende resultatfonden.

Verksamheten prognostiserar ocksa minskade personalkostnader om 1,1 mnkr och 6kade
intakter om 0,8. De 6kade intakterna avser bl.a. debitering av KCH licenser som ej varit
budgeterade.

L6n och pension

Verksamheten prognostiserar ett nettodverskott om 0,9 mnkr. Overskottet avser minskade
intakter om 0,6 mnkr och minskade personalkostnader om 1,5 mnkr. De minskade intékterna
avser lagre volymer av manuella underlag an budgeterat. For att mota intaktsbortfallet och
forbereda sig for de ekonomiska utmaningar nastkommande ar har man minskat
personalkostnaderna.

Upphandling och inkop

Verksamheten prognostiserar ett nollresultat. Intékter for uppdragsupphandlingar
prognostiseras att minska med 3,4 mnkr. Intaktsbortfallet méts med lagre personalkostnader
om 3,4 mnkr.

Kontaktcenter

Verksamhetsomradet prognostiserar ett nettounderskott om 0,5 mnkr. Underskottet avser
framst minskade intakter om 1,3 mnkr. Pagaende pandemi har paverkat verksamhetens
ekonomi da det under varen anstalldes vikarier utéver budget for att sékra personalresurser for
sommaren. Men minskat infléde av arenden och dven minskad franvaro i bemanningen ledde
till arbetsbrist och intaktsbortfall da farre drenden inkommit &n budgeterat. Verksamheten har
minskade volymer jamfort med budget for svarsgrupperna Aldre direkt, Funktionsnedsattning
och Forskola. For att mota detta intdktsbortfall har verksamheten agerat for minskade
personalkostnader och prognostiserar en kostnadsminskning om 0,8 mnkr.

Ekonomi

Verksamhetsomradet prognostiserar ett nettounderskott om 1,4 mnkr. Underskottet avser
framst minskade intékter om 3,1 mnkr men téacks inte fullt ut av de minskade kostnader om
1,7 mnkr. Intdktsbortfallet avser volymminskningar pa leverantorsreskontra, kundreskontra
och hyresadministration. Volymerna spas aven att fortsatta minska annu mer resterande del av
aret.

I leverantdrsreskontraprocessen har verksamheten tydligt sett hur mangden
leverantorsfakturor sjunkit i samband med pandemin. Orsaken till nedgangen &r bland annat
stdngda gymnasieskolor, installda evenemang, stangda eller nedlagda verksamheter hos
stadsdelsforvaltningarna och kraftigt minskad extern och intern representation generellt inom
stadens verksamheter. Overgéangen till 20 dagars betaltid for leverantorsfakturor medférde en
tydlig nedgang i antalet betalningspaminnelser vilket innebér ett ytterligare avbrack i
intdkterna.

I kundreskontraprocessen ser man dven dar en minskning i volym kopplat till pandemin.
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Nagra exempel pa orsaker ar stangda dagverksamheter och nedlagda eller utlagda
aldreboenden hos stadsdelsforvaltningarna, minskad méangd kundfakturor for tillsynsavgifter,
minskat antal kundfakturor avseende hyror for fastighetskontoret, utebliven fakturering fran
Visningsenheten hos SLK som enbart under sommaren brukar sta fér ca 3000 manuella
underlag.

Verksamheten ser dven en intaktsminskning for hyresadministrationen. Under pagaende
pandemi har det dels skett en minskning av antalet skapade avtal vilket beror pa att aldre
(eller deras anhdriga) inte velat flytta in i erbjudet boende. Dels finns det samtidigt en 6kning
i antalet avslut av avtal pa grund av dodsfall till foljd av pagaende pandemi. Avsluten driver i
sin tur en hel del arbete och innebdr samtidigt en minskning av antalet administrerade avtal.

Verksamheten bedomer, utifran de effekter som man identifierat, att den totala minskning av
intakter som uppkommer till foljd av pagaende pandemi fran mitten av mars och framat ror
sig om minst 250 000 kr per manad.

Under perioden har arbetet med inkassohanteringen ocksa varit mycket problematisk efter
systembytet som stadens inkassobolag Sergel inkasso genomférde under slutet av november
2019. Forvaltningen fick inte testa systemet innan det togs i drift. Systembytet medforde fran
start stora problem i form av felaktiga och saknade uppgifter som skapat tidskrdvande
differenser och en omstandligare hantering av inkassodrenden. Detta har fortsatt genererat
mycket merarbete for forvaltningen under hela aret. Detta har bidragit till behov av att behalla
extra personal langre an planerat for att kunna hantera problemen som uppstatt, med dkade
kostnader till f6ljd. Det motsvarar for hela perioden knappt 200 000 kr i extra kostnader som
ligger utanfor ordinarie arbete.

Rekrytering
Verksamheten prognostiserar ett nollresultat.

Lokalplanering

Verksamheten prognostiserar ett nollresultat. Intdkterna prognostiseras minska med 0,8 mnkr
pa grund av lagre efterfragan an budgeterat. Personalkostnaderna forvantas ocksa minska med
0,8 mnkr for att méta den lagre efterfragan.

Distributionscentralen (Tillfalligt uppdrag)

I mars fick serviceférvaltningen i uppdrag att sakerstalla distribution av skyddsmaterial till
stadens och lanets vard- och omsorgsverksamhet. | samband med detta uppréttades en
distributionscentral inom foérvaltningen. Beslut &r fattat att verksamheten ska finnas till och
med september. Serviceforvaltningen avvaktar eventuellt beslut om forlangning.

Administrativa avdelningen stallde snabbt om befintlig verksamhet och omférdelade tre
medarbetare att ansvara for logistiken, uppdatera aktuellt lagersaldo samt ansvara for in- och
utleveranser. Uppskattningen &r att dessa personer avsatt ca 75% av sin ordinarie arbetstid till
uppdraget vilket finansieras inom befintlig budgetram. Ingen lokalkostnad har tillkommit for
uppdraget. De kostnader som tillkommer avser visstidsanstalld personal, évertidsersattning
samt extrakostnader for utdkad larmbevakning och inkdp av viss utrustning.

Distributionscentralen har under perioden april till och med augusti bemannats mellan kil 8-19
samt haft beredskap for in- och uttransporter under helger. Fran slutet av augusti bemannas
verksamheten endast pa vardagar. Under april och maj forekom en hel del dvertidsarbete,
darefter har flodet varit jdmnare och i huvudsak varit mojligt att utféra inom planerad
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arbetstid.

Resultatenheter

Servicenamnden &r definierad som en resultatenhet. Av resultatfonden om 3,3 mnkr planeras
1,3 mnkr att anvands for att tdcka kostnader for strategiska satsningar. De strategiska
satsningarna innehaller bl.a. upphandling nytt drendehanteringssystem, div
utbildningsinsatser.

Resterade resultatfond om prognostiserade 2,0 mnkr fran 2020 foreslas foras 6ver till nasta
rakenskapsar.

Investeringar

N&mnden har tilldelats 1,0 mnkr i investeringsplan. Under 2020 berdknas 0,3 mnkr nyttjas for
tillaggsanskaffningar i form av inventarier. Den stérsta delen av investeringen avser moébler
for att battre anpassa lokalerna for verksamhetens krav.

Forséljningar av anlaggningstillgangar
Verksamhetsprojekt (driftprojekt)
Omslutningsférandringar
Budgetjusteringar

Medel for lokalandamal

Analys av balansrakning

Balansrakningen beskriver namndens tillgangar och skulder per 2020-08-31. Balansrakningen
redovisas i bilaga 2.

Tillgangar

Balansréakningen visar tillgangar om 68 293 209 kr. Av omslutningen avser 3 303 871 kr
anlaggningstillgangar som till storsta del ar inventarier. Omsattningstillgangarna uppgar till
64 989 339 kr och avser i huvudsak interna kundfordringar. Kundfordringar uppgar till

35 316 570 kr. Forutbetalda kostnader samt upplupna intékter uppgar till 23 047 292 kr.
Vidare finns diverse kortfristiga fodringar om 6 625 467 kr som framst avser ingadende moms.

Jamforelse med foregaende ar
| jamforelse med motsvarande period 2019 har tillgangarna minskat med 984 372 kr. Den
storsta minskningen avser lagre Ingaende mervardeskatt pa 891 722 kr.

Skulder och eget kapital

Skulder och eget kapital uppgar till 68 293 209 kr. Kortfristiga skulder uppgar till

9 388 696 kr varav leverantérsskulderna uppgar till 5 402 368 kr. Upplupna kostnader uppgar
till 3 439 315 kr och avser I6ner, IT-kostnader, telefoni m.m.
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Jamforelse med foregaende ar

| jamforelse med foregaende ar har skulderna 6kat med 674 542 kr. Okningen avser framst
upplupna kostnader om 1 803 876 kr. Skillnaden beror pa upplupna loner och sociala avgifter
och avser aretslonerevision 2020 dar man annu inte slutit nagra avtal.

Eget kapital uppgar till 58 904 513 kr och har minskat med 1 658 913 kr i jamférelse med
samma period foregaende ar.

Ovrigt

Intern kontroll

Forvaltningen har till storsta delen genomfort internkontroll enligt plan men den pagaende
pandemin har inneburit att forvaltningens arbete med den interna kontrollen har forsenats eller
har utforts i lagre omfattning &n enligt plan. Vissa kontroller som skulle ha utforts under
forsta halvaret ar nu planerad att ske under hosten.

Revisionskontoret har genom PWC genomfort en granskning av inkdpsprocessen avseende
kop av konsulttjanster. Syftet med granskningen &r att bedéma om den interna kontrollen
avseende inkopsprocessen (med fokus pa kop av konsulttjanster) ar tillracklig.Den
sammanfattande bedémningen &r att den interna kontrollen &r tillracklig i granskad process
och féranleder inga rekommendationer. Inga tidigare rekommendationer finns att félja upp
inom granskningsomradet.

Noterade mindre avvikelser

Forvaltningen har under aret arbetat fram rutiner for att sékerstalla att personuppgifter
hanteras korrekt. Ett omfattande arbete med upprattande av ett behandlingsregister har
genomforts. Implementering av rutiner for kontroll och uppféljning av dessa ar nagot forsenat
och de kontroller som anges i namndens internkontrollplan avseende hantering av
personuppgifter har inte paborjats. Tidplan med aktiviteter och ansvarsfordelning kommer att
tas fram for att implementera det tankta arbetssattet och kontroller kommer att ske innan
arsskiftet.

Forvaltningens arbete med behdrighetshantering for behorighet till gemensam IT, (e-post,
Officepaket t.ex.) och tjanstekort for inpassering och for att anvanda dator finns beskrivet pa
forvaltningens samarbetsyta. Ny forbattrad blankett for behdrighet har arbetats fram. Rutinen
ar den som forvaltningen tidigare har arbetat efter. Férvaltningens anstallda anvander ocksa
flera andra system for forvaltningens egen rakning eller kundernas réakning. En
systemkartlaggning har skett under aret av vilka system forvaltningen har och anvéander. Om
rutiner finns och &r kénda for dessa system har inte kontrollerats.

Till f6ljd av pandemin har den analys och kontroll som géller marknadsanalyser prioriterats
ner under det forsta halvaret da resurser har fatt laggas pa att tillgodose stadens och lanets
behov av skyddsutrustning. Kontroll och analys kommer i stallet att ske under hosten och da
omfatta hela aret.

Forvaltningens nyttjandegrad i inkGpssystemet under aret &r relativt 1dg och beror pa flera
orsaker. Vid felaktigt handhavande har berérda personer informerats om rutin. Den relativt
laga utnyttjandegraden forklaras dock &ven av orsaker som forvaltningen lokalt inte kan
paverka. Arbete med att forbattra befintliga rapporter och dialog med vissa leverantorer sker
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pa central niva. Pandemin har paverkat frekvens for kontroll da resurser har prioriterats for
den lagerverksamhet forvaltningen har for skyddsutrustning.

Stickprov pa att behorig person har attesterat och godkant leverantorsfaktura fran First Card.
Kontroller har genomfoérts och av 137 fakturor har 107 kontrollerats. Fem av dessa har haft
felaktigt redovisad moms. Fem fakturor har inte blivit attesterade av ratt person, det vill sdga
Overordnad chef. Godkannare som missat att distribuera fakturor till 6verordnad chef och
berérda chefer har blivit informerade om regelverket genom mejl.

Fakturor som avser egna utlagg och utldagg som redovisats via stadens 16nesystem har inte
kontrollerats under aret. Detta da kontroll av moms ska ske mot ett fysiskt kvitto, vilka inte
ldamnas in da medarbetare framst arbetat hemifran under radande pandemi. Samtidigt har antal
egna utlagg minskat under pandemin. Forvaltningen bor dock ta fram en anpassad rutin sa att
kontroll av egna utlagg kan ske innan arets slut.

Konsekvenser av Covid-19-pandemin

N&mndens verksamheter har under perioden visat att de &r val rustade for att fungera
andamalsenligt dven vid oonskade handelser. Genom forvaltningsdvergripande samarbete har
verksamhetsomradena minimerat konsekvenserna av pagaende pandemi och skapat
kontinuitet i verksamheterna.

Forvaltningens krisledning aktiverades den 16 mars. Den 24 mars beslutade krisledningen att
fran och med den 25 mars skulle alla medarbetare som kan arbeta hemifran gora det tills
vidare. Medarbetare uppmanades att i dialog med narmaste chef mojliggora for arbete
hemifran. De medarbetare som ville fick lana hem tangentbord, skarm och andra tillbehor for
att kunna utfora sitt uppdrag i hemmiljo.

Forvaltnings krisledning avaktiverades 30 juni men beslutet om hemarbete har kvarstatt. Den
1 september beslutade forvaltningsledningen att hemarbete ska fortga aret ut. En arbetsgrupp
ar tillsatt for att ta fram riktlinjer for att viss narvaro pa kontoret ska kunna genomféras med
minimal smittrisk.

Forvaltningen har aktivt arbetat med kommunikation pa samarbetsytan for att informera,
lugna och stérka medarbetarna. Samarbetsytan har uppdaterats kontinuerligt med stadens
gemensamma budskap, information fran forvaltningschef, tips och trix for hemarbete,
information om hur man som chef leder pa distans, vikten av informationssékerhet vid
distansarbete och mycket annat. Den omfattande kommunikationen har varit mycket
uppskattad av medarbetarna. Flera av forvaltningens enheter har haft dagliga skypemaoten for
att forstarka gemenskapen pa arbetsplatsen trots avstanden som uppstar nar de flesta arbetar
hemifran.

Majoriteten av forvaltningens medarbetare arbetar fortsatt hemifran och méten, workshops,
kundmoten, referensgruppsméten med mera genomfors med hjélp digitala verktyg. Den
digitala mognaden har 6kat generellt, vilket &r en positiv effekt som forvaltningen kommer att
bibehalla. Forvaltningen kan i vissa fall se ett behov av andra typer av digitala métesverktyg.
Under perioden har forvaltningen satt éver mojligheter att infora alternativ till Skype da det
inte upplevs som funktionellt i alla avseenden.

Ett antal medarbetare &r schemalagda for att hantera de arbetsuppgifter som kréver att man ar
pa plats, exempelvis posthantering, viss intygshantering, utskrifter och fysisk arkivering.
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Begransningar i funktionaliteten e-legitimation via mobila I6sningar i telefonisystemet kraver
ocksa att vissa arbetsuppgifter utfors pa kontoret. Alla processer och system kan tyvarr inte
hanteras pa distans, utan speciellt Kontaktcenters tekniska enhets medarbetare maste fortsatt
arbeta pa kontoret. Att jobba mobilt hemifran medger inte heller all funktionalitet till nytta for
invanarna vilket bor utredas vidare om hemarbetet fortsatter.

Hantering av vissa moment tar nagot langre tid hemifran da inte alla medarbetare har plats for
dubbla skarmar. Detta kompenseras inom verksamhetsomrade ekonomi av att pandemin dven
genererat mindre volymer av leverantérsfakturor och kundfakturor med mindre manuell
hantering som foljd.

Inom verksamhetsomrade ekonomi andrades, i samband med hemgang, éppettiderna for
supporten till ekonomi, hyresadministrationen och avgiftshanteringen. Detta har fungerat val
under perioden och inte namnvart paverkat verksamhetens svarsfrekvens. Planen ar darfor att
de andrade Oppettiderna kvarstar aret ut.

Under perioden har verksamhetsomrade 16n och pension anpassat dppettiderna for
telefonifunktion for stadens medarbetare. De forandrade Oppettiderna har fungerat val och
bemanningen i funktionen kommer att 6ka fran september for att sakerstalla det forvantade
svarstiderna.

Pagaende pandemi har kraftigt paverkat stadens avtal som serviceforvaltningen har
avtalsuppfoljningsansvar for. Manga leveranser har stoppats och bokats av pa grund av att
verksamheter i staden helt eller delvis stangts. Manga avtal har minskat i omfattning medan
nagra avtal istdllet har okat i leverans. Det i sig har inneburit utmaningar for stadens
leverantdrer men &ven for stadens verksamheter.

Verksamhetsomrade upphandling och inkdp har arbetat med inkop av skyddsmaterial och
varit involverade pa olika satt i den centrala materialfunktion som satts upp for staden.
Administrativa avdelningens internservice har stallt om sin verksamhet for att skota
distributionscentralen som forsett staden och lanet med skyddsmaterial. Uppdraget har
inneburit bemanning utéver ordinarie kontorstid samt med beredskap under helg. Med
anledning av detta, och for att klara sommarens semestrar har verksamheten forstéarkt
bemanningen med fyra allmant visstidsanstéllda. Kostnader har tillkommit for detta samt for
inkOp av utrustning och forstarkning av bevakning.

Inom verksamhetsomrade Kontaktcenter har pandemin kravt att verksamheten fatt gora
manga anpassningar till foljd de snabba forandringar for att kunna ge en god service kring
aktuella fragor. Det har skett en 6versyn av rutiner, arbetssatt och omfordelning av
arbetsuppgifter och ny teknik i samband med att stérre delen av personalen tidvis jobbar
hemifran.

Inflddet for de stora obligatoriska tjansterna géllande dldreomsorg, funktionshinder och dven
till viss del skola har minskat i forhallande till arsprognosen. Efter varens hoga sjukfranvaro
har bemanningssituationen helt férandrats och franvaron har starkt minskat i samband med
hemarbetet. | mars togs beslutet att anstédlla "Corona-sommarvikarier" for att garantera
bemanningen fér sommaren. Men da inflodet minskat for vissa svarsgrupper och aven det
sammantagna resursbehovet uppstod arbetsbrist. For att kunna hantera den ekonomiska
situationen har bemanningen anpassats genom avslut av tidsbegrénsade anstéllningar.

Verksamhetsomrade lokalplanering har inte haft nagon storre forandringar av inflodet av
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uppdrag. Inriktningen har i storre utstrackning férskjutits mot administrativa lokaler och
kontor fran bland annat boenden. Lokalprojekt kan ha forsenas eller lagts i malpase vilket kan
fa till foljd att behovet av stod kan bli stort innan arsskiftet. Den langsiktiga ekonomiska
utvecklingen kommer ocksa att paverka arbetet med lokaler.

Ovrigt

Barns rattigheter

Att ha ett barnrattsperspektiv vid varje beslut eller atgard som ror barn ar att beakta att dess
rattigheter enligt barnkonventionen tas tillvara. Forvaltningen arbetar med att sakerstalla att
krav som stalls i de centralupphandlingar som beror stadens forskolor féljer kemikalieplanen
och kemikaliesmart forskola.

Namndens insatser forvantas underlatta for barn och deras vardnadshavare att fa information
om grundskola, gymnasieskola, grundsérskola och gymnasiesérskola. Forvaltningen ger via
Kontaktcenter information och végledning som underlattar for vardnadshavare att vélja val av
forskola och skola, samt om regelverk och fakturafragor. Informationen omfattar dven vad
som géller for barn med funktionsnedsattning om deras rattigheter, stadens utbud av resurser
och serviceformer.

Medarbetarna pa Kontaktcenter barn och ungdom har tillgodosetts kunskaper om
barnkonsekvensanalyser och stadens Program for barnets rattigheter och inflytande i
Stockholms stad 2018-2022. Detta gjordes genom ett utbildningstillféalle tillsammans med
stadens barnombudsman och forvaltningens kvalificerade utredare.
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