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Inledning

Verksamhetsplan for servicendmnden anger inriktningen for nimndens verksamhet under ar
2022. Verksamhetsplanen utgar fran kommunfullméktiges budget for 2022 och ndmnden har
formulerat namndmal till de tre inriktningsmaélen,

1. En modern storstad med mojligheter och valfrihet for alla
2. En hallbart vixande och dynamisk storstad med hog tillvixt
3. En ekonomiskt hallbar och innovativ storstad for framtiden

Servicenamndens uppdrag och organisation

Servicendmnden har 1 alla fragor malgruppens fokus, for nimnden utgors mélgruppen av
kunder som é&r stadens alla forvaltningar och bolag samt de stockholmare som &r i behov av
stdd och service fran framforallt Kontaktcenters tjénster.

Servicendmndens uppdrag ir att effektivisera stadens administrativa funktioner, sékerstilla en
dndamalsenlig balans mellan kostnadseftektivitet, kvalitet och service samt att ta tillvara
mdjligheter till verksamhetsforbéttringar, innovation, gemensamma arbetssétt och
standardiserade 10sningar. Inom ramen for uppdraget ingar att ta tillvara digitaliseringens
mdjligheter och 1 allt utvecklingsarbete Gvervéiga om, och pa vilket sitt, digitalisering kan
anvéndas for att utfora uppdragen effektivare och med god kvalitet till en ldgre kostnad.

Att utveckla stadens administrativa funktioner pa ett kostnadseffektivt och kvalitativt sitt
kraver att utvecklingsinsatser gors i samarbete mellan serviceforvaltningen, processdgare och
serviceforvaltningens kunder utifrén respektive roller. Forvaltningen prioriterar ddrmed att
utveckla relation, dialog och dessa samarbetsformer i syfte att gynna effektivisering av
administrativa funktioner inom forvaltningar och bolag.

Servicendmnden ansvarar for stadens ekonomi- och 16neadministration, upphandlingsstdd och
genomforande av centralupphandlingar samt for stadens inkdpssupport och e-handelsstod.
Némnden &r ocksé ansvarig for inkOpskategorierna elkraft, livsmedel och méltider samt
inredning.

Inom ndmndens ansvarsomrade finns stadens interna stod inom rekrytering, lokalplanering
och hyresforhandlingsfunktion, samt webb- och kommunikation. Ndmnden har ansvaret for
Kontaktcenter Stockholm som svarar pa invanares fradgor om stadens verksamheter och
service. Genom att vara ett kompetenscentrum med sévil bred som djup kompetens inom
verksamhetsomradena kan forvaltningen tillhandahalla stdd och service som moter kundernas
och stadens behov.

Forvaltningen &r organiserad i atta avdelningar varav sex ar verksamhetsomraden och tva ér
interna, utvecklingsavdelningen samt administrativa avdelningen. Fyra av
verksamhetsomradena har uppdrag som i huvudsak &r obligatoriska for stadens 6vriga
ndmnder, sdsom 16nehantering, fakturering, centrala upphandlingar och Kontaktcenter. Inom
Kontaktcenter ingar d&ven enheten Webb- och kommunikationsstod. Tva verksamhetsomraden
erbjuder enbart frivilliga tjdnster avseende rekrytering respektive lokalfragor.

Forvaltningens ledning och medarbetare arbetar utifrdn en gemensam vision; tillsammans
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med stadens forvaltningar och bolag - for bésta service i en stad for alla!

Forvaltningens verksamhetsidé ar att effektivisera stadens administration. Det gors genom att
vara ett kompetenscentrum som erbjuder ett brett utbud av verksamhetsstodjande tjanster och
service till stadens forvaltningar och bolag. Férvaltningen arbetar néra kunder och stadens
ledning och utvecklar tjansterna utifran kundernas och medborgarnas behov. Tjénsterna ska
vara enkla att anvénda, prisvdrda och av hog kvalitet. Forvaltningen ska ha en hog
tillgénglighet och ett mycket gott bemotande.

Forvaltningens ledning och medarbetare arbetar dven utifrdn den gemensamma virdegrunden
KORA som star for kompetens, dppenhet, respekt och ansvar.

Verksamhetsaret 2022

Forvaltningen kommer under ret, utover ordinarie kdrnverksamheter och uppdrag, att
fokusera pé att utveckla anvindningen av det gemensamma drendehanteringssystemet som
driftsatts under 2021. Det gemensamma drendehanteringssystemet dr en betydande
digitaliseringsutveckling som kommer ge dnnu bittre service till kunderna, effektivisera
drendeadministrationen, skapa 0kad transparens i dialogen med forvaltningens kunder utifran
kvalitetssdkrade underlag for fakturering samt forbéttra forvaltningens styrning och
uppfoljning via statistik.

Som en del 1 forvaltningens perspektiv att ha kundernas fokus ska e-tjansternas funktionalitet
ses dver och utvecklas till att bli mer anviindarvinliga for kundernas. Aven forvaltningens
kunskapsbaser ska under aret utvecklas ytterligare - bade for mer effektivt internt
handldggarstdd och for att erbjuda effektiv hjélp till sjdlvhjilp till kunderna. Det ska vara
enkelt att hitta informationen kunden soker, det ska vara litt att gora ritt. En viktig del 1
utvecklingsarbetet ska ske inom Kontaktcenter som fortsatt behdver utveckla sina arbetssitt i
samtal och drendehantering for att minska kotiderna med bibehallen kvalitet.

Under verksamhetsaret kommer forvaltningen fokusera pa att slutfora upphandling och infora
nytt systemstod géllande 16sning for kontaktcenterplattform for hela staden inom SIKT?2.
Vidare kommer uppdraget att forvalta stadens kontaktcenterplattform, i samarbete med
stadsledningskontoret, utredas avseende dimensionering, organisering och
finansieringsmodell. Forvaltningen avser att organisera forvaltningsuppdraget enligt
objektstyrningsmetodiken pm3 och etablera en objektsorganisation under hosten 2022 redo att
ta emot inforandeprojektet i forvaltning fran 1 januari 2023.

Under forsta halvaret kommer ett viktigt arbete avseende utveckling av prismodellen for
verksamhetsomrade ekonomi att genomforas. Arbetet dr en foljd av tidigare genomlysning
och lamnade rekommendationer och syftar till en inriktning mot en fastprismodell som ar mer
lattoverskadlig och kan underldtta berdkning av effekthemtagning vid fortsatta
effektiviseringar samt bidra till 6kad kostnadsmedvetenhet. Inom Kontaktcenter finns ocksa
behov av att utveckla prismodellen samt granssnittet till kunderna inom de olika
tjdnsteomradena. Detta arbete kommer, 1 dialog med processédgaren inom
stadsledningskontoret, att inledas under 2022.

Forvaltningen har sedan 1 januari 2022 en ny organisation for det centrala stodet.
Fordndringen innebér bland annat att en utvecklingsavdelning skapas med uppdraget att leda
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och driva forvaltningsdvergripande verksamhetsutveckling i samarbete med 6vriga
avdelningar.

Under aret ska utvecklingsavdelningens roll som motor, i tvarfunktionell utveckling med béade
chefer och medarbetare inom Ovriga avdelningar, implementeras. Forvaltningen gor denna
fordndring for att skapa forutsittningar for att utvecklas i uppdraget att ge en hog grad av
tillgdnglighet och service samt att effektivisera stadens administrativa funktioner genom de
mdjligheter som en 6kad digitalisering ger. Genom inréttandet av en utvecklingsavdelning
kommer forvaltningen dven skapa styrning och struktur for tillimpning av stadens nya
kvalitetsprogram.

Forvaltningen ér stadens kompetenscenter som bade har en stor bredd i tjansteutbudet men
dven ett djup vad det avser sérskilda kompetensomrdden. For att ge kvalificerad service, 1 rétt
tid och utifran kundernas behov, har forvaltningen en stindig utmaning med att dimensionera
antalet anstdllda utifran kundernas efterfragade inriktning pa kompetens. Forvaltningen
konstaterar ocksa att rekryteringsmdjligheterna inom vissa kompetensomraden &r begrénsade,
en situation som véntas fortgd under 2022. Dimensioneringen &r sirskilt utmanande for
verksamhetsomrade Lokalplanering, Rekrytering och Upphandlingsstod som helt verkar pa
konkurrensutsatt marknad med frivilliga tjanster. Efterfrdgan pé dessa tjénster dr hog och
arbetsbelastningen &r inte langsiktigt héllbar, inom vissa omraden har férvaltningen dven
langre véntetider for kunderna dn 6nskvart. Under 2022 fortsétter forvaltningen att forstirka
inom verksamhetsomrade Lokalplanering, Rekrytering och Upphandlingsstod. For att uppnd
en hallbar belastning och fa ner vintetiderna kommer en stérre marginal i bemanningen att
skapas.

Verksamhetsomrade ekonomi

Verksamhetsomradet dr Stockholms stads gemensamma ekonomiadministration.
Verksamheten erbjuder stadens forvaltningar och bolag kvalificerade tjénster till
konkurrenskraftiga priser. Tillsammans med kunder och processidgare arbetar verksamheten
med att kontinuerligt forbéttra och utveckla de gemensamma ekonomiadministrativa
processerna utifran kundernas behov och med syfte att effektivisera dessa for staden som
helhet. Malet med utvecklingsarbetet &r att frigora ytterligare resurser for kundernas
kérnverksambhet.

Verksamheten foljer omvirldens fordndringar inom ekonomiomradet och en 6kad
digitalisering kan minska kostnader, korta ledtider och 6ka andelen korrekta transaktioner. Att
oka den digitala hanteringen &r darfor centralt i en effektivare ekonomiadministration.

Verksamheten ser att kunskapen hos forvaltningarna minskar avseende vissa processer i det
gemensamma ekonomisystemet Agresso. Detta 6kar kraven pa att verksamheten kan ge
kunderna kvalificerad viagledning inom det ekonomiadministrativa omradet, vilket forutsitter
att medarbetarna har kompetens kring kundservice, kundsupport och forstaelse for kundernas
verksamhet.

Verksamhetsomrade 16n och pension
Loneadministrationen erbjuder stadens forvaltningar tjdnster som omfattar bland annat
administration av 16neutbetalningar, registrering av anstillningsuppgifter vid nyanstéllning
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och avslut, avvikelser och tidrapportering samt manuell registrering av underlag som inte
omfattas av elektronisk sjadlvregistrering.

Pensionsadministrationen erbjuder forvaltningar och bolag handlédggning av pensions- och
forsdkringsfragor, vilket omfattar handlaggning och godkdnnande av kommunala élders- och
efterlevandepensionsforméner samt stadens del av avtalsforsékringar.

Verksamhetsomradet har d&ven uppdraget att samordna stadens rapportering kring
arbetsstdllekoder till Statistiska centralbyran samt administration av stadens hedersbeloningar.

Verksamheten bidrar med insatser och stdd for att 6ka kunskapen och kompetensen hos
kunderna nir det géller elektronisk lonerapportering. Detta syftar till att minska
felrapportering och dubbelarbete hos kunder.

Verksamhetsomrade Kontaktcenter Stockholm

Kontaktcenter ger invanare och foretagare vigledning och information om de flesta av stadens
verksamheter. Invénare och foretagare far god service med hog tillgédnglighet och en enkel
och tydlig kanal f6r snabb information och kvalificerad service.

Kontaktcenteruppdraget omfattar de enligt kommunfullmiktiges beslut obligatoriska
tjdnsterna avseende dldreomsorg, funktionsnedsdttning samt skol- och forskolefragor,
allménna fragor om Stockholms stad via Stockholm Direkt samt e-tjénstsupport. Vidare kan
namnder och bolag teckna tilldggsdverenskommelser om kontaktcentertjdnster gillande
verksamhetsspecifika fragor inom staden. Via enheten Webb- och kommunikationsstod
erbjuds tjénster som webbutveckling och publiceringsstod samt tillgénglighetsanpassning av
information pé stadens webbplatser for att klara géllande lagkrav. Enheten erbjuder dven
utbildning for lokala webbredaktorer.

I samverkan med namnder utvecklas arbetssétt och formerna for kommunikation for att
Stockholmarna ska fa den information som de behdver for att kunna vilja ritt stod och
service, utforare, boendeform eller skola.

Verksamheten utvecklar kontinuerligt systemstdd och arbetsformer tillsammans med
uppdragsgivare och bestéllare for en kvalificerad kundtjanstverksamhet. Inom ramen for
stadens upphandling av nytt centralt avtal for systemdrift och systemforvaltning (SIKT2) har
serviceforvaltningen och verksamhetsomrdde Kontaktcenter fatt ansvar for upphandlingen
och inforandet av nytt systemstdd gillande 16sning f6r kontaktcenterplattform for hela staden.
Vidare har forvaltningen fétt ansvaret att forvalta stadens kontaktcenterplattform, vilken
upphandlas och inférs inom ramen for SIKT2-projektet. Verksamheten har dven beviljats
medel frdn programmet Smart och uppkopplad stad for att under programtiden genomfora en
pilot for ett Chatbotverktyg med avsikt att finna former for mer effektiv kunddialog.

Verksamhetsomrade upphandling och inkop

Utveckling av stadens upphandlingsverksamhet dr prioriterat och upphandlingarna ska
anvéindas som ett medel i att driva utvecklingen i innovativ och héllbar riktning.
Upphandlingskompetensen ska stirkas for att ytterligare kunna stotta stadens nimnder och
bolag i deras upphandlingsarbete. Verksamhetsomradet tillhandahéller utbildning, support och
stod inom upphandling och inkdp samt forstiarker arbetet med avtalsforvaltning.
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Verksamheten ansvarar dven for kommunkoncernens inkdpskategorier for livsmedel och
maltider, el och inredning.

En av de utmaningar verksamhetsomréadet stir infor dr hur upphandlingsprocessen kan
forenklas for att underlitta for sméforetag, start-ups och innovationsforetag att delta i stadens
upphandlingar.

Forvaltningens insatser forvéntas resultera i1 att upphandlade tjdnster och varor uppfyller
miljokraven enligt stadens miljoprogram. Staden ska dven na sina mal om ekologiska maltider
och livsmedel samt mal om en ldgre klimatpaverkan fran upphandlade livsmedel och maltider.

I samtliga centralupphandlingar, men dven upphandlingar dér forvaltningen stoder andra
upphandlande ndmnder och bolag, ska miljo- och klimatkrav inkluderas i inkopsprocessen.
Fossila brinslen ska fasas ut i upphandlingar med sérskilt fokus pa transporter, entreprenader
och arbetsmaskiner.

Verksamhetsomride lokalplanering

Lokalplanering ar stadens bestéllarstod i1 lokalfragor och erbjuder resurseffektiva 10sningar
utifran bestéllarens behov. Verksamheten dr en resurs for att stodja forvaltningar och bolag i
effektiv lokalanviandning med 6kad grad av samlokalisering och att sékra resurseffektiva
lokalkostnader. Lokalplanering stdrker staden som bestéllare av verksamhetslokaler och 1
rollen som hyresgist. Verksamheten &r dven systemforvaltare for stadens lokaladministrativa
system LOIS och administrerar den stadsgemensamma hyresférhandlingsfunktionen pa
uppdrag av stadsledningskontoret. Under aret kommer utveckling av
hyresforhandlingsfunktionens uppdrag att ske 1 ndra samarbete med procességare.

Verksamhetsomride rekrytering

Rekrytering tillhandahéller rekryteringstjénster till sjdlvkostnadspris till alla stadens
forvaltningar och bolag. Verksamheten utvecklas tillsammans med stadens forvaltningar och
bolag. Kund- och kandidatupplevelsen dr hogt prioriterad 1 uppdragen och foljs upp 16pande.
Kunderna ska uppleva ett kvalificerat stdd i sina rekryteringsbeslut och se
verksamhetsomradet som forstahandsvalet ndr rekryteringsstod kops. Staden har fran och med
2022 endast externt ramavtal for rekrytering av forvaltningschefer och verkstéllande
direktorer. Detta fér till f6ljd att verksamhetsomrade rekrytering behdver ta hojd for en 6kad
efterfrigan pa kvalificerat stdd fran erfarna konsulter vid rekrytering av hogre chefer.

Verksamheten haller dven utbildningar i kompetensbaserad rekrytering och alla uppdrag
utfors enligt stadens kompetensbaserade rekryteringsprocess.

Verksamheten kommer att ha ett starkt fokus pé inkludering och mangfaldsperspektiv i
samtliga uppdrag dven kommande &r.

Utvecklingsavdelningen

Utvecklingsavdelningen inréttas fran den 1 januari 2022 med uppdrag att leda och driva
forvaltningsovergripande verksamhetsutveckling i samarbete med dvriga avdelningar inom
serviceforvaltningen. Avdelningen ansvarar for styrning- och uppfoljning,
informationssikerhet och dataskydd samt strategisk- och operativ it och telefoni.
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Utvecklingsavdelningen har rollen som motor och verkar tvéarfunktionellt med bade chefer
och medarbetare inom 6vriga verksamhetsomraden. En stor del av utvecklingsuppdragen
inom avdelningen kommer att ha en digital agenda och vara kopplade till stadens centrala
system, samt forvaltningens egna drendehanteringssystem. Avdelningen ansvarar for
styrmodell och objektdgande i forvaltning- och utveckling av de system och plattformar
forvaltningen har dgandeskap for. Inom avdelningen ligger ocksé ansvaret for utveckling av
arbete med strategisk- och operativ it och telefoni inom forvaltningen.

Administrativa avdelningen

Administrativa avdelningen ansvarar for forvaltningens interna administration. Avdelningen
ska ge ndmnd, forvaltningsledning och verksamhetsomradena stod och service, samordna
forvaltningsovergripande fragor samt ta fram, utveckla och forvalta forvaltningsgemensamma
processer. Avdelningen ska ocksa arbeta for att forvaltningen foljer och inforlivar gillande
lagstiftning, reglementen och policys. Avdelningens ansvarsomraden omfattar
namndhantering, registratur, budget, ekonomiuppfoljning, statistik och fakturering av
forvaltningens tjdnster. Avdelningen ansvarar dven for intern kontroll, HR-fragor, lokal- och
inkopsfragor samt intern service.

Konsekvenser av pandemin

Servicendmndens verksamheter har under pandemin visat att de dr vél rustade for att fungera
dndamalsenligt d&ven vid oonskade hdndelser. Serviceforvaltningen har under aret med
pandemin visat att det finns stora mojligheter att snabbt stilla om verksamhet och skapa nya
stadsdvergripande funktioner inom befintlig verksamhet med den for staden gemensamma
materialforsorjningsfunktionen och distributionscentralen. Forvaltningen ser att detta dr en
mojlighet dven vid olika framtida stadsgemensamma behov, dér serviceforvaltningen kan ses
som en kostnadseffektiv och kompetent resurs med mdjlighet till snabb omstéllning vid
etablerande av nya uppdrag. Genom forvaltningsovergripande samarbete har
verksamhetsomradena minimerat konsekvenserna av pagaende pandemi och skapat
kontinuitet 1 verksamheterna.

Forvaltningen har under pandemin i stort sett bedrivit allt arbete hemifrdn med 1 huvudsak
bibehéllen kvalitet och hog effektivitet. Stora steg har tagits i medarbetarnas digitala mognad
och forvaltningen kommer fortsitta att utveckla digitala arbetssétt och tjénster for 6kad
kvalitet och effektivitet &ven efter pandemins slut. Erfarenheterna fran detta gor att
forvaltningen infort ett flexibelt arbetssatt vilket innebér att arbete vissa dagar kommer att
utforas hemifran dven i fortséttningen. I enlighet med stadens riktlinjer avgor verksamhetens
behov vilket arbete som ldmpar sig for arbete hemifran och vilka moment och arbetsuppgifter
som ska utforas fran kontoret. Darutover kommer forvaltningen fran sommaren 2022 att
infora ett aktivitetsbaserat arbetssitt dér fullt ergonomiska arbetsplatser kommer att erbjudas
pa kontoret, med mojlighet att vélja en plats som dr utformad for det arbete som ska utforas
for stunden. Att erbjuda ett aktivitetsbaserat arbetssétt med flexibilitet att &ven kunna arbeta
hemifréan dr en viktig del 1 att uppfattas som en modern och attraktiv arbetsgivare. Samtidigt
som en vél utformad kontorsarbetsplats ér fortsatt viktig for att skapa mojligheter till kreativ
samverkan och utveckling. Det stélls allt storre krav pa digitalisering och fungerande teknik 1
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samband med aktivitetsbaserat arbetssatt.

Pandemin har paverkat tillgdngen pa skyddsmaterial och haft stor paverkan pa de avtal som
upphandlats av staden. For vissa produkter har det varit stora stérningar i leveranskedjorna
vilket paverkat stadens upphandlade leverantor, som inte har kunnat leverera till stadens
verksamheter fullt ut. Forst i slutet av 2021 &r leveransen tillbaka pd en stabil niva frén
stadens leverantor.

En konsekvens av att forvaltningens medarbetare arbetat hemifran i stor omfattning &r att
verksamhetsomradena ekonomi och 16n och pension begrinsat vissa telefontider, vilket
kommer kvarsta dven 2022. Forvaltningen bedomer att kvaliteten i tjdnsterna och den totala
tillgdngligheten inte dr forsdmrad da verksamheterna fortsatt d4r ndbara via mejl och e-tjanst
under hela arbetsdagen, begrénsade telefontider dr dven ett steg i utvecklingen mot mer digital
drendehantering.

Pandemin har pdvisat att mycket av det administrativa arbetet kan utféras hemifrén, inte bara
hos serviceforvaltningen. Detta bedoms péverka behovet och utformningen av stadens
administrativa lokaler. Lokalplanerings projektledare och arkitekter har en gedigen kunskap i
dessa fragor och arbetar redan idag med flera forvaltningars- och bolags huvudkontor for att
hitta yteffektiva och flexibla 16sningar. Forvaltningen bedomer att detta arbete kommer att
fortsdtta med hog intensitet &ven under 2022.

Verksamhetsomrade rekrytering har under pandemin arbetat nistan uteslutande digitalt och
ser att trots en del tekniska utmaningar har kvaliteteten bibehallits 1 rekryteringsuppdragen
och kommer dérfor fortsitta med digitala arbetssétt.

Kontaktcenters verksamhet paverkas fortsatt av pandemin. Inflodet av d&renden och ddrmed
behovet av resurser fordndras snabbt och gor det fortsatt svart att prognostisera resursbehovet.
Léttnaderna 1 samhéllet ger en béttre arbetsmarknad inom serviceyrken vilket forsvarar
rekrytering med onskad kundtjdnstkompetens. Snabba férandringar 1 inflode och resursbrist
gor att Kontaktcenter far ldnga svarstider. Detta ger risk for simre servicegrad och lagre
kundndjdhet. Kontaktcenter fortsitter att utveckla verksamheten for att mota dessa
utmaningar och for att kunna tillgodose staden med en effektiv och professionell
kundtjédnstservice.

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

Servicendmnden ska inom ramen for malet En modern storstad med mdjligheter och valfrihet
for alla bidra till att stadens medborgare och brukare far en bra och likvardig service.
Forvaltningen ska erbjuda en lttillgédnglig och saklig information samt ge vdgledning om ett
stort antal verksamheter inom staden.

Forvaltningens insatser ska sdkerstélla att processer och arbetssitt dr kvalitetssdkrade och
fungerar dndamélsenligt d&ven vid odnskade hindelser och att information behandlas sikert
enligt gdllande lagar och riktlinjer. Information utgor kirnan i forvaltningens verksamheter
och ska skyddas i enlighet med stadens riktlinje for informationssékerhet.
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Forvaltningens samtliga verksamheter &r i stor utstrackning specialiserade, systemberoende
och kréver rétt kompetens och effektiv behorighetsadministration vilket begransar
mojligheterna att erbjuda praktikplatser och feriejobb. Forvaltningen samarbetar internt for att
kunna erbjuda fler kvalitativa arbetsuppgifter och 6ka mojligheterna att erbjuda fler platser.

Forvaltningen ger foretagare en enkel och léttillginglig kanal for information och service.
Invénare far likvardig och kvalificerad information, vigledning och support om fragor
gillande forskola, skola, sommarkoloniverksamhet, dldreomsorg, funktionshinderomradet
samt overformyndarfragor. Likviardighet sdkerstélls genom att servicen kan erbjudas pa flera
sprék.

For att attrahera och rekrytera bra lérare och rektorer till stadens skolor och férskolor bidrar
forvaltningen med en effektiv och kvalitetssidkrad rekryteringsprocess genom kvalificerade
rekryteringstjanster till utbildningsforvaltningen och stadsdelsférvaltningarna.

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

Stockholms stads naringslivspolicy sétter ramarna och beskriver syfte for hur staden ska
arbeta och utveckla néringslivsarbetet samt for att klargora samordning och samverkan kring
néringslivsfragor inom staden. Forvaltningen medverkar och bidrar i stadens niringslivsgrupp
for att tillsammans med Ovriga berorda forvaltningar och bolag gemensamt driva utveckling
inom néringslivspolicyns fokusomraden.

Inom Kontaktcenter Stockholms utvecklas kundservicetjdnsterna i samverkan med berdrda
forvaltningar sé att stockholmarna och de foretag som vill verka i staden far ett snabbt och
professionellt bemodtande, en lattillgdanglig kanal f6r information och kvalificerad service och
effektiva och dndamalsenliga kontaktvégar for foretag, inte minst genom digitalisering och
innovation.

Forvaltningen bidrar till att utveckla servicen géllande tillstdndsgivning och
myndighetsutovning och dirmed dven till en 6kad kundndjdhet géllande foretagarfragor.
Tillsammans med dvriga aktorer i staden utvecklas fler enkla eller digitala verktyg som kan
underlétta foretagarnas myndighetsutovning.

Forvaltningens uppdrag inom Kontaktcenter omfattar att informera om vilka tillstdnd som
behdvs och var man far hjélp for att starta foretag eller arrangera ett event inom Stockholms
stad. Via foretagslotsen erbjuds foretagare en lattillgénglig kanal for information och service
och hjilp med mycket av det som foretagare moter 1 sin vardag kring regelverk, avgifter och
tillsynsfragor. Kontaktcenter kommer fran forsta mars paborja uppdraget att for
Stadsbyggnadskontoret ge information och service till bade invénare och foretagare som har
fragor om ansdkan om bygglov, handldggningstider och likande. Detta kommer att férenkla
kontaktvigarna kring dessa fragor och ger minga samordningsvinster for tex foretagare som
behover information om tex bdde bygglov, serveringstillstand, miljé och hilsoskyddsregler
eller tomtréttsavgélder.

Forvaltningens service omfattar d&ven information om dispens for dubbdacksforbudet 1
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Stockholm samt handldggning av ansdkningar géllande nyttoparkering och sé kallade
”foodtrucks”. Vidare informeras foretagare om regelverk kring livsmedelsverksamhet och
serveringstillstand for alkohol och hélsoskydd och bokning av tillfélliga platser for
forséljning.

Forvaltningens samtliga verksamheter &r i stor utstrackning specialiserade, systemberoende
och kréver rétt kompetens vilket begriansar mojligheterna att erbjuda praktikplatser och
feriejobb. Forvaltningen samarbetar internt for att kunna erbjuda fler kvalitativa
arbetsuppgifter och 6ka mgjligheterna att erbjuda fler platser. Praktikplatser erbjuds 1
samverkan med olika utbildningssamordnare. Ett etablerat samarbete med skolor som har
yrkesutbildningar ger forvaltningen mojlighet att ta emot praktikanter som bidrar med
information och utbyte om nyheter inom omrédet.

En arbetsdifferentieringsanalys har genomforts 1 samarbete med arbetsmarknadsférvaltningen
och malsittningen dr att i enlighet med denna erbjuda en anpassad anstdllning inom
forvaltningens administration. Forvaltningen bidrar dven till att 6ka den sociala inkluderingen
genom att sociala klausuler och sysselséttningsbefrdmjande krav stélls i upphandlingar dér sa
ar lampligt och mojligt.

Indikator Arsmal KF:s arsmal Periodicitet
U Antal tillhandahallna platser for feriejobb 4 st Tasframav  Tertial
U namnd/styrel
se
U Antal tillhandahallna platser for Stockholmsjobb 2 st Tasframav  Tertial
U namnd/styrel
se
U Antal tillhandahallna praktikplatser for hogskolestuderande samt 10 Tasframav  Tertial
platser for verksamhetsfoérlagd utbildning namnd
U Antal ungdomar som fatt feriejobb i stadens regi 0 st 9 000 st Tertial

Namndmal: Servicenamnden ger foretagare information och vagledning om
stadens service

Beskrivning

Forvaltningen ska vidareutveckla Kontaktcenters service s att stockholmare och de foretag
som vill verka i staden far ett snabbt och professionellt bemodtande, en enklare och tydligare
kanal for information och littillgénglig kvalificerad service.

Kontaktcenter ska 6ka samverkan med berérda ndmnder kring tillstdnd- och tillsynsprocesser
for att erbjuda en sammanhallen och forenklad myndighetsutévning. Verksamheten foljer
arbetet med att vidareutveckla organisation och processer for etableringskedjor som ska
forenkla foretagarnas kontakter med myndigheter och offentlig organisationer.

Forvaltningen ska sdkerstilla att Kontaktcenters medarbetare har god kunskap om foretagens
vardag och behov samt effektivisera och utveckla tydliga och &ndamélsenliga kontaktvégar
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inte minst genom digitalisering och innovation.

En viktig del i Kontaktcenters strategiska utveckling dr forvaltningens deltagande i stadens
arbete med att undersoka behoven av och forutséttningarna for en strategi och struktur for de
huvudsakliga kontaktvdgarna in till staden. I arbetet bidrar serviceforvaltningen med viktig
information kring nuldget gillande hur de huvudsakliga kontaktvégarna in till staden ser ut,
vilka principer som tilldimpas for dem och hur vél de svarar upp mot sdvil invnarnas som
forvaltningarnas och bolagens behov. Fran nuldgesinventeringen kommer styrkor och
svagheter i dagens kontaktvégar identifieras och utgéra mal for en kommande kontaktstrategi.
En kontaktstrategi kommer utgora ett viktigt styrande dokument for Kontaktcenters
utveckling av tillgénglighet och service savil till foretagare som till medborgarna i stort.

Forvantat resultat

Foretagare far via Kontaktcenter snabbt och professionellt bemotande samt en enkel och
lattillgénglig kanal for information och service.

Aktivitet Startdatum Slutdatum

Forvaltningen ska delta i stadsledningskontorets forstudie med att ta fram 2022-01-01 2023-03-31
strategi och struktur for kontaktvagarna in till staden. | férstudien bidrar
forvaltningen bade i inventering och analys.

Forvaltningen ska erbjuda berérda medarbetare stadens évergripande 2022-01-01 2022-12-31
utbildning kring naringslivsfragor.

Férvaltningen ska genom Kontaktcenter i samverkan med berérda 2022-01-01 2022-12-31
namnder och bolag férenkla for stadens foretagare att hitta ratt vag in for
alla slags foretagarfragor.

Forvaltningen ska utifran genomford arbetsdifferentieringsanalys skapa 2022-01-01 2022-08-31
anpassade arbetsmdjligheter for en serviceassistent.

Forvaltningen ska via Kontaktcenter verka for etableringen av International ~ 2022-01-01 2022-12-31
House.

Forvaltningens medarbetare, i direkt kontakt med féretagare och 2022-01-01 2022-12-31

naringslivsfragor, ska genomfor stadens fordjupande utbildning kring
naringslivsfragor

Kontaktcenter ska delta i gemensamma utvecklingsprocesser med 6vriga 2022-01-01 2022-08-31
namnder for att 6ka stadens totala NKI, fortsatta att utveckla samverkan av

“ratt vag in” avseende e-tjanster, digitala méten med staden och

samverkan inom tillstandsansokningar for att férenkla och effektivisera

foretagens ansokningsforfarande.

KF:s mal for verksamhetsomradet: 1.2. Stockholm ar en trygg, saker och
valskott stad att bo och vistas i

Némndens insatser ska sékerstilla verksamheternas kontinuitet vid oonskade héndelser samt
viarna om sidkerheten pé arbetsplatsen. Verksamheten ska fungera &ndamalsenligt dven vid
oonskade hédndelser och information ska behandlas sikert enligt géllande lagar och riktlinjer.

Forvaltningens verksamheter ska vara vl rustade att fungera dndamalsenligt séval till vardags
som vid oonskade hindelser. Att virna stadens funktionalitet innebér att ha formaga att
minimera konsekvenserna av odnskade héndelser nér de dnda intréffar, samt att skapa tillit
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hos allménheten och andra aktdrer att denna forméga finns. Information utgdr kdrnan i
forvaltningens verksamheter och ska skyddas 1 enlighet med stadens riktlinje f6r
informationssdkerhet.

Under aret ska forvaltningen implementera stadens nya riktlinje for informationssékerhet och
skapa forutsittningar for ett &ndamélsenligt och effektivt informationssékerhetsarbete.
Forvaltningen kommer under aret genomfora informationsinsatser i syfte att hoja
medvetenheten om dataskydd och informationssikerhet.

Tillsammans med fem av stadens fackforvaltningar planeras ett samarbete kring ett
gemensamt dataskyddsombud. Dataskyddsarbetet kommer i och med detta kunna forstirkas
och genom ett systematiskt samarbete, mellan flera av stadens forvaltningar i dessa fragor,
skapa forutsittningar for 6kad kunskap och ldrande samt gemensamma strategier dver
forvaltningsgranser. I samband med detta ska det interna arbetet med informationshantering
och personuppgiftshantering utvecklas. Rutiner, roller och strukturen kring
informationshantering och sidkerhet ska fortydligas och goras kidnd 1 organisationen.

Forvaltningen ska under aret fortsétta utvirdera den interna krishanteringen av pandemin och
utifran lirdomarna uppdatera de rutiner inom krishantering som redan finns. Under éret ska
forvaltningen fordjupa arbetet med risk- och sérbarhetsanalyser utifran nya anvisningar fran
stadsledningskontoret.

Aktivitet Startdatum Slutdatum

U Namnder och bolagsstyrelser ska omsatta lardomar fran krishanteringen av. 2022-01-01 2022-12-31
pandemin i uppdaterad beredskapsplanering, sdsom krisledningsplanering,
kontinuitetsplanering och krisledningsévningar

Namndmal: Servicenamndens verksamheter fungerar andamalsenligt aven vid
oonskade handelser.

Forvantat resultat

Servicendmnden ska sédkerstélla en hog grad av tillgédnglighet och service till stockholmarna
samt effektivisera stadens administrativa funktioner och anvinda de mgjligheter som en 6kad
digitalisering ger.

Forvaltningen sdkerstiller god efterlevnad av relevant lagstiftning och att stockholmarnas
samt medarbetarnas personliga data och integritet inte riskeras.

Indikator Arsmal KF:s arsmal Periodicitet

Antal medarbetare som har genomfért utbildningen 100 % Tertial
’Informationsséakerhet for medarbetare i Staden”

Aktivitet Startdatum Slutdatum
Forvaltningen ska genomfdra utbildningsinsatser for att hoja 2022-01-01 2022-08-31
medvetenheten om personuppgiftsrisker, [Ampliga arbetssatt och interna

rutiner.
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Aktivitet Startdatum Slutdatum
Férvaltningen ska implementera och tillampa stadens riktlinje for 2022-01-01 2022-12-31
informationssakerhet inklusive tillhdrande tillampningsanvisningar.
Forvaltningen ska internt informera om trygghetsprogrammet. 2022-01-01 2022-12-31
Forvaltningen ska revidera och samla arbetet med att férebygga otillaten 2022-01-01 2022-08-31
paverkan och hot, vald och trakasserier mot anstallda.
Forvaltningen ska sékerstalla att informationstillgangar och digitala 2022-01-01 2022-08-31
lagringsytor ar kartlagda.
Forvaltningen ska ta fram enhetliga och anpassade rutiner fér 2022-01-01 2022-04-30
behorighetshantering.
Forvaltningen ska tillsammans med kommunstyrelsens samordnande 2022-01-01 2022-12-31
funktion bidra till att stavja fusk, oegentligheter och organiserad brottslighet
inom staden.
Forvaltningen ska tillsammans med verksamhetsraden utreda och 2022-01-01 2022-08-31

faststalla agandeskap av information i samtliga huvudprocesser

Forvaltningen ska vid fornyelse av serviceavtal sakerstalla att 2022-01-01 2022-12-31
personuppgiftsansvaret ar dokumenterat och avtalat.

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

Némndens insatser forviantas underlitta for barn och deras vardnadshavare genom
Kontaktcenters uppdrag om grundskola, gymnasieskola, grundsirskola och gymnasiesérskola
samt kulturskola och support till vardnadshavare gillande Skolplattformen.

Forvaltningen ger via Kontaktcenter information och végledning som underlittar for
vardnadshavare vid val av forskola och skola, samt om regelverk och fakturafragor.
Informationen kan dven omfatta vad som géller for barn med funktionsnedséttning om deras
rattigheter, stadens utbud av resurser och serviceformer. Vardnadshavare far support kring
inloggningsrelaterade och handhavandefrégor for flera av de system som anvénds inom
omrédet forskola och skola.

Forvaltningen ska sd langt som mojligt tillhandahélla informationen sé att den ar lattillgénglig
och likvirdig for alla. Detta oavsett var man bor, om man behdver kommunicera pa ett annat
sprak @n svenska eller om servicen pa annat sitt behdver anpassas till medborgarnas olika
behov.

Genom Kontaktcenters telefonisystem fés kontinuerlig statistik som visar andel ndjda kunder
och graden av tillginglighet per svarsgrupp. Detta ger verksamheten mojlighet att utveckla
arbetssitt och tjanster i enlighet med de behov som varje kundgrupp har kring tillginglighet
kontra 16sningsgrad. Forvaltningens strdvan dr att genom optimering av resurser och
kompetens anpassa och utveckla verksamheten sd att forviantningarna pa tillgidnglighet och
16sningsgrad kan uppfyllas bade vid lagt och hogt inflode av drenden.

Att ha ett barnrittsperspektiv vid varje beslut eller atgéird som ror barn &r att beakta att dess
rattigheter enligt barnkonventionen tas tillvara. Forvaltningen arbetar med att sékerstélla att
krav som har béring pa barnkonventionen beaktas i centralupphandlingar. Forvaltningen
arbetar dven med att sdkerstélla att krav som stélls i de centralupphandlingar som beror
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stadens forskolor foljer kemikalieplanen och kemikaliesmart forskola.

Att klara skolan &r den enskilt viktigaste faktorn for att barn ska kunna bygga sig ett gott liv.
En likvidrdig skola dr en forutséttning for att alla elever ska f4 mdjlighet att lyckas.
Forvaltningens verksamhetsomrade rekrytering skraddarsyr utbildningar 1 kompetensbaserad
rekrytering pa uppdrag av bestéllande forvaltningar. Detta bidrar till att stadens rekryterings-
och kompetensforsorjningsprocess ar vil kidnd och anvénds i1 staden samt bidrar till att
attrahera och anstélla bra larare och rektorer till stadens forskolor och skolor.

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

Forvantat resultat

Genom Kontaktcenter far invénare likvérdig och kvalificerad information, vigledning och
support om fragor géllande forskola och skola, kulturskola och sommarkoloniverksamhet.
Likvérdighet sékerstélls genom att servicen kan erbjudas pa flera sprak.

Indikator Arsmal KF:s arsmal Periodicitet

Andel medborgare som ar néjda med service och tillganglighet 85 % Ar
gallande barn- och skolfragor ska vara hég och stabil.

| centralupphandlingar som berér stadens férskolor stélls krav i 100 % Tertial
enlighet med kemikaliesmart férskola i Kemikalieplanen.

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

Néamnden har uppdraget att ge information och végledning i frdgor géllande god man,
forvaltare och formyndare samt ge information om arvoden, informationsmaterial och
ansokningsblanketter.

Forvaltningen erbjuder information till familjer, anhdriga eller andra intressenter om vilka
insatser staden kan erbjuda for den med funktionsnedsittning. Kontaktcenter kan dven
vagleda till hur man far rétt hjélp eller insats via andra instanser som region och
forsikringskassa, samt hur beslut kan omprovas. Kontaktcenter formedlar d&ven kontakt med
rétt instans for bistandshandldggning eller ansvarig utforare.

Kontaktcenter samarbetar tillsammans med berorda forvaltningar for att ytterligare utveckla
uppdrag som ska mojliggora enkla kontaktvégar och service for invanarna. Om Kontaktcenter
anvinds som gemensam kanal till staden géllande information och végledning kan detta
medfora effektivare administration inom staden som helhet och stadsdelsforvaltningarna kan
avlastas och fokusera pé kdrnverksamheten.

Forvaltningen bidrar, genom enheten Webb- och kommunikationsstdd inom Kontaktcenter,
till det systematiska forbattringsarbetet inom staden med att tillgénglighetsanpassa
information pa stadens webbplatser. Det avser bland annat bearbetning av dokument och
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annat material som ska publiceras. Ett pilotprojektet ska under aret genomforas for att etablera
gemensamma arbetssétt for webbpublicering och for att sékerstélla kvalitet och efterlevnad av
lagkrav géllande tillgénglighet och personuppgifter, samt genom detta effektivisera stadens
kommunikationsarbete. Arbetet sker i samarbete med stadsledningskontorets
kommunikationsavdelning och inkluderar att utveckla standard och gemensamma arbetssétt
pa detta omrade for staden. Piloten omfattar stadens bestidllande nimnder och bolag.

I och med nytt avtal om kontaktcenterplattform under 2022 kommer verksamheten att fa
tillgdng till ny och modern teknik som ger mdjlighet att férnya och utveckla former for
kontaktvégar och stodfunktioner for kommunikation med stockholmarna, speciellt for de med
sdrskilda behov. Det kommer att ge mgjlighet att framdver anvinda fler inkommande
kommunikationskanaler som kan ge 6kad mojlighet att mdta stockholmarna pa fler sétt.

Néamndens bestillningscentral for persontransporter skapar forutsittningar for att bibehélla
eller oka aktivitet, delaktighet eller sjédlvstindighet for invdnare med en viss typ av
bistandsbeslut. Stadens alla bestillningar av persontransporter hanteras av forvaltningen.
Genom att bestillningscentralen hanterar och sékerstéller alla uppgifter i bestdllningarna har
leverantOrerna bittre forutsattningar att utfora sina uppdrag pa kvalitativt satt. Under 2022
kommer ett systemstdd som stodjer hela stadens bestédllningsprocess att upphandlas och
inforas med tillhorande arbetssitt. Detta kommer att forenkla stadens bestéllningsprocess av
persontransporter.

Namndmal: Servicenamnden ger invanare i behov av stéd vagledning om
insatser som underlattar i vardagen.

Beskrivning

Forvaltningen bidrar till mal 4 och 6 1 Program for tillgénglighet och delaktighet for personer
med funktionsnedsittning 2018-2023.

Enheten Webb- och kommunikationsstod inom Kontaktcenter tillganglighetsanpassar, pa
uppdrag av forvaltningar och bolag, dokument och information som publiceras pa stadens
webbplatser. Verksamheten bidrar till att webbpubliceringar foljer lagkraven géllande
tillgénglighet till digital offentlig service.

Forvantat resultat

Genom servicendmnden far invanare lattillgidnglig service och information géllande
funktionshinderomradet samt om 6verformyndarfriagor.

Genom tillgénglighetsanpassning av webbpubliceringar foljer information pa stadens
webbplatser kraven pa tillgéanglighet till digital offentlig service.

Indikator Arsmal KF:s arsmal Periodicitet
Andel medborgare som ar néjda med service och tillganglighet 85 % Ar

gallande funktionshinder och éverférmyndarfragor ska vara hég och

stabil.
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Indikator Arsmal KF:s arsmal Periodicitet
Andelen bestéllda persontransporter som hanteras i enlighet med 100 % Ar
bestallningsprocess

Aktivitet Startdatum Slutdatum

Férvaltningen ska genom enheten Webb- och kommunikationsstéd 2022-01-01 2022-12-31
utveckla stddet till férvaltningar och bolag gallande

tillganglighetsanpassning av information som publiceras pa stadens

webbplatser

Forvaltningen ska genomféra upphandling av ett systemstdd som stéder 2022-01-01 2022-12-31
hela stadens bestéllningsprocess av persontransporter

Forvaltningen ska infor lansering av stadens nya intranat 2022-01-01 2022-12-31
tillganglighetsanpassa forvaltningens publicerade information pa intranat
och kundwebben enligt gallande lagkrav

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

Nimndens insatser via Kontaktcenter, Aldre Direkt omfattar att ge information och
vagledning for dldre och anhdriga om dldreomsorgsformer, utbud, géllande regelverk,
boendemdjligheter, vikten av att std i bostadsko och regler om bostadstilldgg med mera.
Servicen innefattar dven att informera om mojligheten att jimfora olika alternativ for att skapa
valfrihet for den enskilde. Vidare ger Kontaktcenter information om trygghetslarm och
formedlar ansdkningarna till Trygghetsjouren inom Aldreforvaltningen. Via Kontaktcenter
fordelas utomkommunala ansokningar om sdrskilt boende mellan stadsdelsforvaltningarna.

Verksamheten samverkar med stadsdelsforvaltningarna och dldreforvaltningen for att
utveckla uppdrag och processer som kan bidra till en hog tillgdnglighet for invanarna.
Kontaktcenter kan vara en gemensam kanal for hela staden géillande kvalitetssékrad och lika
information och vigledning géllande dldreomsorgsfragor. Forvaltningen kommer under aret
dven fortsitta det goda samarbetet med dldreforvaltningen med att arbeta for att samtliga
stadsdelsforvaltningar anvinder Aldre direkt som vigen in for Stockholms Zldre. En enhetlig
vag in for dldre och dess anhdriga gynnar likvardighetsprincipen avseende serviceniva och
tillgénglighet pé ett positivt sétt. En vdg in for samtliga dldrefrgor i staden bidrar dven till att
na stadens intentioner gillande en Aldrevinlig Stad, med en inkluderande och tillginglig
miljo som framjar ett aktivt liv, hela livet.

Vidare vill verksamheten girna bidra till samarbete med dldrendmnden kring uppdraget,
utveckla ett digitalt stodsystem for att arbeta med avvikelsehantering och klagomal. Da de
flesta dldre, och deras anhériga, idag i forsta hand kontaktar Aldre Direkt gillande
dldrefragor, sa har verksamheten god kdnnedom om synpunkter och klagomal av olika
karaktér pa stadens service och tjinster. Ett systematiskt och strukturerat arbetssatt for att
omhiinderta denna information via Aldre Direkt kan vara en virdefull grund for forbittringar
och utveckling av service och utbud.

Inom #ldrenimndens uppdrag gillande Smarta Las, kan Aldre Direkt bistd med information.
Verksamheten kan dven vara med i arbetet med att testa mdjligheten for automatiserad eller
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digitaliserad bistindsbedomning av trygghetslarm. Verksamheten deltar &dven fortsatt i
dialogen om hur staden vill utveckla arbetssétt for en forenklad och likvardig
bistandsbedomning av serviceinsatser.

Aktivitet Startdatum Slutdatum
U Aldrendmnden ska i samarbete med servicendmnden och i samrad med 2022-01-01 2022-08-31

stadsdelsndmnderna utreda Aldre direkt som en vag in for alla Stockholms

aldre

Namndmal: Servicenamnden ger likvardig, tillganglig och kvalificerad
information och véagledning i fragor om aldreomsorg.

Forvantat resultat

Néamndens insatser bidrar till en dldreomsorg av god kvalitet med likvardig information och
service for dldre, deras anhoriga och dvriga intressenter.

Indikator Arsmal KF:s arsmal Periodicitet

Andel medborgare som ar néjda med service och tillganglighet 85 % Ar
géllande aldreomsorgsfragor ska vara hég och stabil.

Antal stadsdelsférvaltningar som uppger Aldre Direkt som sin férsta 13 Ar
kontakt gallande information och vagledning om &ldreomsorgsfragor.

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

Servicendmnden ska inom ramen for malet En hallbart vixande och dynamisk storstad med
hog tillvéixt bland annat underlétta for alla former av organisationer att lamna anbud i stadens
upphandlingar.

Forvaltningens insatser forvintas resultera i att upphandlade tjanster och varor uppfyller
miljokraven enligt stadens miljoprogram med tillhérande handlingsplaner. Staden ska dven na
sina mdl om ekologiska méltider och livsmedel samt mél om en ligre klimatpdverkan fran
upphandlade livsmedel och maltider.

Genom att uppfylla kraven i stadens miljoprogram bidrar forvaltningen till de globala mélen 1
Agenda 2030 om héllbar konsumtion och produktion samt bekdmpa klimatforandringarna.

Forvaltningen ska underlétta for stockholmarna och de foretag som vill verka i staden att fa ett
snabbt och professionellt bemdtande, en enklare och tydligare kanal for information och
lattillgénglig kvalificerad service.

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

Néamnden ska medverka till att Stockholm har Sveriges bista foretagsklimat och ett
internationellt konkurrenskraftigt naringsliv genom vissa tjdnster riktade till ndringslivet samt
genom att erbjuda mojligheter for foretag att 1imna anbud vid upphandling.
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Stockholms stads naringslivspolicy sétter ramarna och beskriver syfte for hur staden ska
arbeta och utveckla néringslivsarbetet samt for att klargora samordning och samverkan kring
néringslivsfragor inom staden. Forvaltningen medverkar och bidrar i stadens niringslivsgrupp
for att tillsammans med Ovriga berorda forvaltningar och bolag gemensamt driva utveckling
inom néringslivspolicyns fokusomraden.

Inom Kontaktcenter Stockholms utvecklas kundservicetjdnsterna i samverkan med berdrda
forvaltningar sé att stockholmarna och de foretag som vill verka i staden far ett snabbt och
professionellt bemodtande, en laittillgdanglig kanal f6r information och kvalificerad service och
effektiva och dndamalsenliga kontaktvégar for foretag, inte minst genom digitalisering och
innovation.

Forvaltningen bidrar till att utveckla servicen géllande tillstdndsgivning och
myndighetsutovning och dirmed dven till en 6kad kundndjdhet gédllande foretagarfragor.
Tillsammans med dvriga aktorer i staden utvecklas fler enkla eller digitala verktyg som kan
underlétta foretagarnas myndighetsutovning. Kontaktcenter kommer fran forsta mars paborja
uppdraget att for Stadsbyggnadskontoret ge information och service till bade invanare och
foretagare som har fragor om ansékan om bygglov, handldggningstider och likande. Detta
kommer att forenkla kontaktvdgarna kring dessa frdgor och ger manga samordningsvinster for
tex foretagare som behdver information om tex bade bygglov, serveringstillstand, miljé och
hilsoskyddsregler eller tomtréttsavgélder.

Genom marknadsanalyser kan battre hinsyn tas till marknadens forutséttningar. Utifran
analyserna kan olika alternativ 6vervigas for paketering och uppdelning av de olika
centralupphandlingsomradena och dirmed gora det mdjligt for mindre aktdrer och foretag att
lamna anbud 1 stadens upphandlingar.

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

Forvantat resultat

Forvaltningen underlittar for alla former av organisationer att lamna anbud i stadens
upphandlingar.

Aktivitet Startdatum Slutdatum
Forvaltningen ska genomféra marknadsdialoger infor alla upphandlingar 2022-01-01 2022-12-31
Forvaltningen ska utveckla arbetssatt for systematisk uppféljning med 2022-01-01 2022-12-31
anbudslamnare efter avslutad upphandling

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

Némnden har uppdraget att genom verksamhetsomrade lokalplanering ansvara for den
stadsgemensamma hyresforhandlingsfunktionen. Funktionens uppdrag har utokats fran och
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med 2022 med att utdver tidigare uppdrag genomfora hyresforhandlingar”. Uppdraget
kommer att specificeras i en tilldimpningsanvisning utfardad av stadsdirektoren.

Stadens lokaladministrativa system LOIS systemforvaltas av forvaltningen pa uppdrag av
stadsledningskontoret. Frdn 2020 erbjuds dven ndmnderna tjdnsten att registrera
inhyrningsavtal avseende lokaler och ldgenheter i LOIS och allt fler ndmnder anvénder denna
tjénst.

Lokalplanering genomfor introduktioner och utbildningar inom sitt verksamhetsomrdde och
specialanpassade utbildningar erbjuds dven till forvaltningar som efterfragar detta.

Namndmal: Servicenamnden tillhandahaller forutsattningar for effektiv
lokalforsorjning i stadens verksamheter.
Beskrivning

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

Forvantat resultat

Verksamhetsomrade lokalplanering dr stadens bestéllarstod och experter i1 lokalfragor.
Verksamhetsomradet bidrar till en effektiv lokalforsorjning i1 stadens verksambheter.

Aktivitet Startdatum Slutdatum

Forvaltningen ska anpassa hyresférhandlingsfunktionens verksamhet till de  2022-01-01 2022-12-31
anvisningar som utfardas av stadsdirektoren.

Forvaltningen ska i dialog med stadsledningskontoret utveckla stadens 2022-01-01 2022-12-31
arbete med det lokaladministrativa system LOIS.

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

Néamnden varnar om klimatet och en héllbar livsmiljé genom att milj6hadnsyn tas i samband
med upphandlingar. Dessa utfors 1 syfte att sdkerstdlla en héllbar energianvindning,
miljoanpassade transporter och en giftfri miljo for stockholmarna.

Forvaltningens arbete bedrivs i ndra samarbete med milj6forvaltningen och de
expertfunktioner som dr etablerade pé forvaltningen. Samarbetet omfattar en utvecklad dialog
med marknaden for att nd de uppsatta malen om en fossilbrinslefri organisation 2030.

I samtliga centralupphandlingar, men dven i1 upphandlingar dir forvaltningen stoder andra
upphandlande ndmnder och bolag, ska miljo- och klimatkrav inkluderas i inkopsprocessen.
Fossila brinslen ska fasas ut i upphandlingar med sérskilt fokus pa transporter, entreprenader
och arbetsmaskiner.
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Namndmal: Vid offentlig upphandling staller servicenamnden héga krav pa
miljéanpassning av transporter och fordon samt optimering av leveranser.
Forvantat resultat

Anvindningen av fossila brianslen i stadens upphandlade transporter minskar samt att
framkomligheten dkar.

Indikator Arsmal KF:s arsmal Periodicitet

| centralupphandlingar som innefattar transporter stélls krav pa 100 % Ar
miljdanpassning av transporter och fordon i enlighet med stadens
miljéprogram.

Aktivitet Startdatum Slutdatum

Forvaltningen ska successivt fasa ut fossila branslen i upphandlingar med 2022-01-01 2022-12-31
sarskilt fokus pa transporter, entreprenader och arbetsmaskiner

Forvaltningen ska tillsammans med miljéférvaltningen fortséatta att utveckla ~ 2022-01-01 2022-12-31
kravstallning for transporter for att na stadens mal.

Forvaltningen ska tillsammans med miljéforvaltningen fortsatta att utveckla ~ 2022-01-01 2022-12-31
uppféljningen av transportkrav for att na stadens mal

KF:s mal for verksamhetsomradet: 2.4. Stockholm ar en modern kultur-
och evenemangsstad med en stark besoksnaring
Néamndens insatser forviantas underldtta sa att stockholmarna och de foretag som vill verka 1

staden fér ett snabbt och professionellt bemdtande, en enklare och tydligare kanal f6r
information och léttillgdnglig kvalificerad service.

Likartad information, enkla kontaktvégar och kvalificerad hjélp ar forvaltningens sétt att bidra
till effektiv service for invanare, kunder och foretagare. Tjansten foretagslots underléttar och
forenklar for foretagare att fa adekvat information om processen for tillstandsgivning.

Via Kontaktcenter erbjuds information om fOrutséttningar och regelverk i Stockholm for
publika arrangemang. Kontaktcenter underlittar &ven for barn och deras vardnadshavare att fa
information om kulturskolan, hjélp med att vilja kurs eller aktivitet och géra anmailan.

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

Forvantat resultat

Kontaktcenter erbjuder servicetjanster som ger foretagare och invanare information och
véigledning géllande regelverk, avgifter, tillsyn samt kulturskolans utbud och verksambhet.
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KF:s mal for verksamhetsomradet: 2.5. Stockholm ar en hallbar stad
med en god livsmiljo

Némnden bidrar genom mélet om ett fossilfritt och klimatpositivt Stockholm till de globala
malen om hallbar energi for alla, hallbar konsumtion och produktion samt malet om att
bekdmpa klimatforandringarna.

Némnden har enligt miljoprogrammet ett sarskilt uppféljningsansvar for 6kad andel livsmedel
1 stadens inkdp som gynnar biologisk mangfald.

For det centralt upphandlade avtalet for livsmedel ska forvaltningen sikerstilla, inom avtalets
ramar, en fortsatt utveckling av tillgangen till ekologiska livsmedel samt lagre
klimatpaverkan. Inom inkdpskategori livsmedel och maltider, dir forvaltningen &r
kategoridgare, héller riktlinjer och mallar pa att arbetas fram kring hur upphandling av
maltidsverksamhet kan ske for att nd motsvarande mal om ekologiska maltider samt om ldgre
klimatpaverkan for maltider.

Det éar ett fortsatt stort fokus pa livsmedel och méltider och dess paverkan pa miljé och klimat.
En ny indikator infors och forvaltningen ska tillsammans med kommunstyrelsen ta fram en
definition och metod for aterrapportering pd nimndniva for indikatorn Andel inkdpt kétt och
fagel med krav pa djurskydd och restriktiv antibiotikaanvindning i nivd med svensk
lagstiftning i kronor av totala vdirdet inkdpt kott och fagel. Forvaltningen ska delta i
utbildningsforvaltningens arbete med att ta fram matt och méitmetoder for stadens matsvinn.
Forvaltningen ska ocksa delta i arbetet som drivs av Stockholm Vatten och Avfall for att ta
fram ett stadsdvergripande kommunikationskoncept for 6kad matavfallsinsamling i stadens
verksamheter.

Forvaltningen arbetar kontinuerligt med avtalsforvaltning for att sikerstilla att
utfasningsdmnen och prioriterade riskminskningsdmnen inte férekommer i upphandlade
produkter. Vid upphandling av plastprodukter och plastforpackningar, dér sa dr mojligt, ska
dessa bytas ut mot miljomassigt battre produkter. Arbetet sker 1 ndra samarbete med
miljoforvaltningen.

Genom upphandling stodjer forvaltningen miljoférvaltningen i deras arbete med att byta ut
energieffektiva armaturer for mer energieffektiv belysning med lika eller forbattrad
ljuskvalitet.

Forvaltningen ska bidra till 6kad cirkularitet genom att stélla krav pa hallbar design samt
mojlighet till aterbruk eller atertillverkning av de produkter och varor som kops in dir sa ar
lampligt och mojligt.

Under dret kommer férvaltningen etablera generell miljokunskap inom
upphandlingsforfarandet for att i kontakt med miljoforvaltningen kunna sékerstélla miljo- och
klimatkrav 1 ink&psprocessen.

Indikator Arsmal KF:s arsmal Periodicitet

U Andel inkdpt kétt och fagel med krav pa djurskydd och restriktiv 76 76 % Ar
antibiotikaanvandning i niva med svensk lagstiftning, i kronor av
totala vardet inkopt kott och fagel
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Indikator Arsmal KF:s arsmal Periodicitet
U Klimatpaverkan fran upphandlade livsmedel och maltider 1,7 kg CO2 1,70kg CO2  Ar
per kg
livsmedel
U Klimatpaverkan fran upphandlade livsmedel och maltider (Ny KF- 1,7 kg CO2 1,70 kg CO2 Ar
niva) per kg per kg
livsmedel
U Minskning av CO2e till 2023 4 000 Tasframav  Ar
namnd/bola
gsstyrelse
Aktivitet Startdatum Slutdatum
U Servicendmnden ska i samrad med kommunstyrelsen ta fram en definition 2022-01-01 2022-12-31
och metod for aterrapportering pa namndniva for indikatorn Andel inkopt
kott och fagel med krav pa djurskydd och restriktiv antibiotikaanvandning i
niva med svensk lagstiftning, i kronor av totala vardet inkdpt kott och fagel
U Servicendmnden ska i samrad med kommunstyrelsen ta fram matt och 2022-01-01 2022-12-31
matmetoder for stadens miljé- och klimatpaverkan fran maltider i
samarbete med utbildningsndmnden, miljé- och halsoskyddsnamnden och
aldrendmnden
U Stockholm Vatten och Avfall AB ska i samrad med kommunstyrelsen ta 2022-01-01 2022-12-31
fram ett stadsdvergripande kommunikationskoncept fér 6kad
matavfallsinsamling i stadens verksamheter i samarbete med
stadsdelsndmnderna, Stockholms stadshus AB, AB Familjebostader, AB
Stockholmshem, AB Svenska Bostader, utbildningsnamnden,
socialnéamnden och servicenamnden
U Utbildningsndmnden ska i samrad med kommunstyrelsen ta fram matt och ~ 2022-01-01 2022-12-31
matmetoder for stadens matsvinn i samarbete med milj6- och
halsoskyddsnamnden, dldrendmnden och servicenamnden

Namndmal: Servicenamnden bidrar till en hallbar utveckling som framjar klimat
och miljo

Beskrivning

Malet om ett fossilfritt och klimatpositivt Stockholm bidrar sérskilt till de globala mélen
nummer 7 Hallbar energi for alla, nummer 12 Héllbar konsumtion och produktion samt
nummer 13 Bekdmpa klimatférdndringarna.

Forvantat resultat

De centrala ramavtalen ska ge goda forutsdttningar for stadens verksamheter att nd sina mal
om ekologisk kostproduktion samt giftfri verksamhet. De centrala ramavtalen bidrar &ven till
minskad klimatpaverkan fran konsumtionen.

Indikator Arsmal KF:s arsmal Periodicitet

| centralupphandlingar som innefattar produkter stalls krav pa 100 % Tertial
minskning av fossil plast i enlighet med stadens klimathandlingsplan.

| centralupphandlingar som innefattar produkter stélls krav pa 100 % Ar
minskning av gifter i enlighet med stadens kemikalieplan.
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Aktivitet Startdatum Slutdatum

Forvaltningen ska bidra till 6kad cirkularitet genom att stélla krav pa hallbar ~ 2022-01-01 2022-12-31
design samt mdjlighet till aterbruk eller atertillverkning av de produkter och
varor som képs in.

Forvaltningen ska etablera miljdkunskap inom upphandlingsférfarandet fér 2022-01-01 2022-12-31
att sakerstalla milj6- och klimatkrav i inképsprocessen.

Forvaltningen ska genom upphandling minska inképen av plastprodukter 2022-01-01 2022-12-31
och plastférpackningar i stadens verksamheter

Forvaltningen ska genom upphandling stodja miljéférvaltningen i arbetet 2022-01-01 2022-12-31
med att byta ut energieffektiva armaturer for mer energieffektiv belysning
med lika eller forbattrad ljuskvalitet

Forvaltningen ska genomféra implementering av nytt kostdatasystem i 2022-01-01 2022-12-31
staden.
Servicendmnden ska tillsammans med miljo- och halsoskyddsnamnden, 2022-01-01 2022-12-31

trafiknamnden, Stockholm Business Region och kommunstyrelsen, framja
narproducerad mat, bland annat genom upphandlingskrav samt méjlighet
till torghandel

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

Servicendmnden ska inom ramen for mélet En ekonomiskt hdallbar och innovativ storstad for
framtiden arbeta for att forvaltningens kunder har ett hogt fortroende for att forvaltningens
verksamheter utfor 6verenskomna uppdrag och tjanster med balans mellan
kostnadseffektivitet, kvalitet och service.

Prismodellen ska vara transparant och bidra till 6kad kostnadsmedvetenhet och anvéndning av
forvaltningens tjdnster. Bilden av stadens gemensamma administration ska vara tydlig och
forvaltningens verksamheter och processer ska vara effektiva och medfora minskade
kostnader for staden som helhet.

Upphandlingar ska genomforas effektivt och dandaméalsenligt for att optimera och forbéttra
forsérjning av varor och tjanster for kommunkoncernen. Genom okat nyttjande av e-handel
effektiviseras och utvecklas inkdpsverksamheten.

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

Servicendmndens uppdrag ir att effektivisera stadens administrativa funktioner, sékerstilla en
dndamalsenlig balans mellan kostnadseftektivitet, kvalitet och service samt att ta tillvara
mdjligheter till verksamhetsforbéttringar, innovation, gemensamma arbetssétt och
standardiserade 10sningar. Inom ramen for uppdraget ingar att ta tillvara digitaliseringens
mdjligheter och 1 allt utvecklingsarbete Gverviga om, och pa vilket sitt, digitalisering kan
anvéndas for att utfora uppdragen effektivare och med god kvalitet till en ldgre kostnad.

Att utveckla stadens administrativa funktioner pa ett kostnadseffektivt och kvalitativt sitt
kraver att utvecklingsinsatser gors i samarbete mellan serviceforvaltningen, processdgare och
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serviceforvaltningens kunder utifrén respektive roller. Forvaltningen prioriterar ddrmed att
utveckla relation, dialog och samarbetsformer i syfte att gynna effektivisering av
administrativa funktioner inom forvaltningar och bolag.

Néamndens grunduppdrag kvarstar fran tidigare ar men utredning och forberedelse for nya
uppdrag genomfors under aret, detta avser bland annat att forvalta stadens
kontaktcenterplattform. En organisationsfordndring och forstarkning av de interna
stodfunktionerna gors for att mota kraven péd okad digitalisering och utvecklingsarbete.

Som ett led 1 effektiviseringsarbetet har nimnden under 2021 infort ett
forvaltningsgemensamt drendehanteringssystem som har i syfte att digitalisera och
effektivisera forvaltningens drendeprocesser. Med digitala floden och digital information i ett
samlat system dr det lattare att dela information och hantera drendefloden mer effektivt och
kundorienterat. Malet ar att bli sa effektiva som mgjligt och dirmed kunna sdnka kostnaderna
for stadens 6vriga ndmnder och bolag till forméan for kdrnverksamheterna. Under &ret dr det
stort fokus pé att utveckla handldggningsrutinerna och fullt ut nyttja systemstodets
funktionalitet i syfte att na att uppsatta effektmal {for inforandeprojektet samt ledtider och
kvalitetsmal till forvaltningens kunder.

For att minska ndmndens kostnader kommer forvaltningen 2022 gora ytterligare minskningar
pa lokalytorna. En del av befintliga lokaler kommer att vidareuthyras till
arbetsmarknadsforvaltningen och kvarvarande ytor kommer att struktureras om till ett
aktivitetsbaserat kontor.

Néamndens uppdrag 2022 ar att infor ar 2023 gora en prisreducering motsvarande en procent
pa de av kommunfullmiktige beslutade obligatoriska tjdnsterna. Prismodellen for
verksamhetsomrdde ekonomi kommer under dret ses 6ver 1 samrédd med kunder och
processigare. Det ér av stor vikt att prismodellen dr transparant och bidrar till 6kad
kostnadsmedvetenhet och anvindning av forvaltningens tjdnster. En viktig del i arbetet med
ny prismodell dr ocksa att mojliggora effektiviseringsberdkningar som svarar mot framtida
effektiviseringskrav. En ny prismodell for verksamhetsomrade Ekonomi kommer att
presenteras till 2023 4rs prislista.

Under dret kommer indikatorer och nyckeltal, for att méta och f6lja produktivitet och
effektiviseringsvinster, vidareutvecklas i syfte att forbéttra underlag for styrning, uppf6ljning
och okad transparensen gentemot kunderna.

Indikator Arsmal KF:s arsmal Periodicitet
U Namndens budgetféljsamhet efter resultatéverféringar 100 % 100 % Tertial
U Namndens budgetféljsamhet fore resultatéverforingar 100 % 100 % Tertial
U Namndens prognossakerhet T2 +/-100 % +-1% Ar
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Namndmal: Servicenamnden har en ekonomi i balans

Forvantat resultat

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

Prismodellen dr transparant och bidrar till 6kad kostnadsmedvetenhet och anvindning av
servicendmndens tjinster.

Kommentar

Forvaltningen har god ekonomisk kontroll medbalans mellan kostnader och intékter och en
god prognossikerhet.

I syfte att utveckla verksamheten mot malet att utfora tjansterna i balans mellan
kostnadseffektivitet, kvalitet och service har forvaltningen under 2021 genomfort ett
inforandeprojekt avseende gemensamt drendehanteringssystem. Denna satsning ér en
betydande digitaliseringsutveckling som kommer ge dnnu bittre service till kunderna,
effektivisera drendeadministrationen, skapa dkad transparens i dialogen med forvaltningens
kunder utifran kvalitetssédkrade underlag for fakturering samt forbéttra forvaltningens styrning
och uppfoljning via statistik.

Till forvaltningsfasen av drendehanteringssystemet har det etablerats ett objekt med en
objektsorganisation vars syfte dr stodja och vidareutveckla forvaltningens gemensamma
arendehanteringsprocesser. Objektsorganisationens bemanning bestar av rollerna
objektsledare, objektledare it, systemadministratorer och superanviandare. Budget for objektet
2022 uppgar till 4,5 mnkr varav ca 2,1 mnkr ar for kostnader for 16pande drift och 0,5 mnkr
for utvecklingsinsatser. Objektet finansernas via verksamheternas overhead péslag.

Servicendmnden har precis som foregéende drs budget fatt i uppdrag av kommunfullméktige
att genom effektivisering gora en prisreducering om en procent pd forvaltningens
obligatoriska tjénster. Serviceforvaltningen har som tidigare ar sett ett behov av en djupare
analys kring berdkning av effektiviseringskrav for att fa verklig effekt for kunderna, da en
procent reducering av priser inte nddvéndigtvis leder till nagon effektivisering. I nuvarande
prismodell méste man ta hinsyn till bade pris och volym for att sdkra att reell effektivisering
sker.

Forvaltningen genomfor ett projekt inom verksamhetsomradde ekonomi med syfte att ta fram
forslag till ny prismodell for verksamhetsomrédet som kan implementeras till prislista 2023.
Projektet dr en foljd av tidigare genomlysning och ldimnade rekommendationer som avser att
skapa en prismodell som dr mer ldttdverskddlig och kan underlitta berdkning av
effekthemtagning vid fortsatta effektiviseringar samt bidra till 6kad kostnadsmedvetenhet. I
projektet ingar ocksa att se over kvalitetsnivaer och vad som ska inga i respektive tjanst
tillsammans med verksamhetens kunder och intressenter hos stadsledningskontoret.

Under aret kommer forvaltningen dven se 6ver prismodell, uppdrag och tjénsternas
utformning inom Kontaktcenters verksamhet. Syftet ér att battre mota nya forutsittningar for
verksamheten liksom foréndringar 1 bestédllarnas och uppdragsgivarnas behov. En anpassning
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bor ske till dagens forutsattningar for att utveckla balansen mellan kostnadseffektivitet,
kvalitet samt krav pa service.

For att forbéttra styrning, medarbetarengagemang samt att tydliggora hur medarbetarnas
arbete bidrar till uppfyllelsen av forvaltningens, och 1 forlingningen kommunstyrelsens, mal
utvecklas under aret arbetet med enheternas verksamhetsplaner och uppf6ljning.

Aktivitet Startdatum Slutdatum

Forvaltningen ska genom effektivisering erbjuda nuvarande obligatoriska 2022-01-01 2022-08-31
tjanster med en prisséankning om motsvarande en procent.

Forvaltningen ska ytterligare minska lokalytan i syfte att effektivisera och 2022-01-01 2022-06-30
anpassa lokalutnyttjandet till aktivitetsbaserade arbetssatt

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

Némnden har i uppdrag att sékerstélla en hog grad av tillgidnglighet och service till
stockholmarna samt effektivisera stadens administrativa funktioner och anvénda de
mdjligheter som en 6kad digitalisering ger. Kostnaderna for stadens dvriga forvaltningar och
bolag ska minska till formén for kédrnverksamheterna.

Forvaltningar och bolag ska ha en tydlig bild av stadens gemensamma administration och alla
de tjanster som forvaltningen tillhandahéller och fortroendet for verksamheten ska vara hogt.

Forvaltningen ska verka for en mer lattoverskadlig prislista i samarbete med processidgare och
kunder. Under 2022 prioriteras utveckling av prismodell inom verksamhetsomridde ekonomi
och Kontaktcenter. I syfte att 6ka kinnedom om serviceforvaltningens tjénster och identifiera
ytterligare effektiviseringspotential inom stadens administration ska forvaltningen dven verka
for att 6ka bolagens engagemang i tjénster som bestills fran servicendmnden.

Under aret ska projekt Inforande av drendehanteringssystem 6vergd i forvaltning. Mélet med
drendehanteringssystemet dr bland annat att ge bittre service till kunderna, effektivisera
drendeadministrationen och skapa en rittssdker d&rendehantering. Med digitala floden och
digital information i ett system dr det léttare att dela information och hantera drendefloden
mer effektivt och kundorienterat. Malet ar att bli sa effektiva som mojligt och ddirmed kunna
sdnka kostnaderna for stadens dvriga ndmnder och bolag till formén for karnverksamheterna.
Under aret ar det stort fokus pa att utveckla handldggningsrutinerna och fullt ut nytta
systemstddets funktionalitet i syfte att nd att uppsatta effektmal for inforandeprojektet samt
ledtider och kvalitetsmal till forvaltningens kunder. En viktig del i det &r att utveckla
kunskapsbaser och handldggarstdd i drendehanteringssystemet. Vidare dr fokus for aret att
utveckla e-tjdnsternas anvandarvinlighet och funktionalitet for att ytterligare 6ka servicenivan
och forenkla for forvaltningar och bolag som &r i behov av forvaltningens tjanster. I syfte att
forbattra det forvaltningsgemensamma det forvaltningsgemensamma underlaget for styrning
och uppfoljning kommer statistik och rapporter genererade fran drendehanteringssystemet
vidareutvecklas under 4ret.

Kommunstyrelsen har det styrande och samordnande ansvaret for att stodja verksamheterna i
arbetet med innovation, digitalisering och it. Under aret kommer forvaltningen bista
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kommunstyrelsen i att utreda behov och nyttor med att etablera en operativ stod-
/supportfunktion inom servicendmnden, avseende it, telefoni och digitalisering.
Serviceforvaltningen ser positivt pd utredningens syfte och anser att det finns betydande
nyttor for stadens forvaltningar och bolag i att bland annat kunna fa stdd i att realisera
kvalitetsprogrammets intentioner avseende digitalisering och innovation samt att nyttja
tillgédnglig funktionalitet i stadens it-miljo.

Forvaltningen bidrar, genom enheten webb- och kommunikationsstod inom Kontaktcenter, till
det systematiska forbattringsarbetet inom staden med att tillgénglighetsanpassa information pa
stadens webbplatser. Det avser bland annat bearbetning av dokument och annat material som
ska publiceras. Ett pilotprojektet ska under aret genomforas for att etablera gemensamma
arbetssitt for webbpublicering och for att sdkerstdlla kvalitet och efterlevnad av lagkrav
gillande tillgédnglighet och personuppgifter, samt genom detta effektivisera stadens
kommunikationsarbete. Arbetet sker i samarbete med stadsledningskontorets
kommunikationsavdelning och inkluderar att utveckla standard och gemensamma arbetssétt
pa detta omrade for staden. Piloten omfattar stadens bestéllande ndimnder och bolag.

Genom att tillhandahélla utbildning, stéd och support inom upphandling och ink&p bidrar
forvaltningen till att utveckla inkdpsarbetet inom hela kommunkoncernen. Forvaltningen ska,
1 samrad med stadsledningskontoret, fortsdtta bidra till en 6kad e-handel med stadens
leverantorer samt prioritera stdd och inriktning i upphandlingsarbetet. Arbetet med
avtalsuppfoljning ska stéirkas. I samrdd med stadsledningskontoret ska forvaltningen utveckla
kategoribaserad inkOpsstyrning, gemensamma processer samt systemstdd for upphandling,
avtalshantering och inkdpsanalys. Forvaltningen ska i samrédd med stadsledningskontoret dven
16pande utreda forutsiattningar for att etablera ytterligare inkdpskategorier 1 stadens
gemensamma kategoriorganisation. Forvaltningen ska ansvara for kommunkoncernens
inkopskategorier el, méltider och livsmedel samt inredning.

Forvaltningen ska arbeta med fortsatt utveckling av medarbetarskap och ledarskap.
Medarbetarna ska erbjudas goda arbetsvillkor och en bra arbetsmiljo. Arbetsklimatet ska
kinnetecknas av dppenhet, respekt och en vilja att forsta andras perspektiv.

Indikator Arsmal KF:s arsmal Periodicitet
U Aktivt Medskapandeindex 83 83 Ar
U Andel upphandlade avtal dar kontinuerlig uppféljning genomférts 93 % 93 % Ar
U Andel upphandlingar dar marknadsdialog har genomférts 100 % Tas framav ~ Ar
namnd/styrel
se
U Index Bra arbetsgivare 84 84 Ar
U Sjukfranvaro 6,5 % Tasframav  Tertial
g‘ namnd/styrel
se
U Sjukfranvaro dag 1-14 22% Tasframav  Tertial
g‘ namnd/styrel
se
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Aktivitet Startdatum Slutdatum
U Kommunstyrelsen ska i samrad med servicenamnden leda och samordna 2022-01-01 2022-12-31

ett pilotprojekt i syfte att etablera arbetssatt fér webbpublicering i syfte att
sakerstalla kvalitet och efterlevnad av lagkrav gallande tillganglighet och
personuppgifter samt effektivisera stadens kommunikationsarbete

Namndmal: Servicenamnden effektiviserar stadens administration

Forvantat resultat

Forvaltningens verksamheter och processer ér effektiva och medfor minskade kostnader for
staden. Fortroendet for stadens gemensamma administration dr hogt och fler forvaltningar och
bolag nyttjar tjnsterna.

Kommentar

Servicendmnden ska inom ramen for sitt uppdrag arbeta med att effektivisera stadens
administrativa funktioner. Detta ska leda till sdnkta kostnader for stadens dvriga ndmnder och
bolag till férman for kirnverksamheterna. Namnden ska sdkerstilla en &ndamalsenlig balans
mellan kostnadseffektivitet, kvalitet och service. Finansiering och prisséttning av ndmndens
tjénster ska utvecklas for att mojliggora fortsatta effektiviseringsvinster.

Forvaltningen ska verka for en mer lattoverskadlig prislista i samarbete med processidgare och
kunder. I syfte att 6ka kinnedom om serviceforvaltningens tjdnster och identifiera ytterligare
effektiviseringspotential inom stadens administration ska forvaltningen verka for att 6ka
bolagens engagemang i tjdnster som bestélls fran servicenimnden.

Forvaltningens nyligen inrédttade tvarfunktionella team, som arbetar med
forvaltningsgemensam verksamhetsutveckling, ska under aret etablera arbetssétt och rutiner
for arbete framat i enlighet med uppsatta mal i verksamhetsplan och objektplan.

Kommunstyrelsen har det styrande och samordnande ansvaret for att stodja verksamheterna i
arbetet med innovation, digitalisering och it. Underdret kommer forvaltningen bista
kommunstyrelsen i att utreda behov och nyttor med att etablera en operativ stod-
/supportfunktion inom servicendmnden, avseende it, telefoni och digitalisering.
Serviceforvaltningen ser positivt pa denna utredning och bedémer att det finns stora nyttor f6r
forvaltningar och bolag i att kunna fa stod fran serviceforvaltningen i bland annat realisering
av kvalitetsprogrammets intentioner avseende digitalisering och innovation samt att nyttja
tillgénglig funktionalitet i stadens it-milj6. Utredningen kommer genomf6ras under véren
under ledning av stadsledningskontoret och i samarbete med referensgrupp fran stadens
forvaltningar och bolag.

Gemensamt arendehanteringssystem

Inforandeprojektet for ndmndens gemensamma drendehanteringssystem ar mottaget i
objektsorganisation for styrning av fortsatt forvaltning och utveckling i enlighet med stadens
valda modell pm3. I syfte att skapa en effektiv styrning och uppfdljning av objektet integreras
objektplanen med styrning av ordinarie linjeorganisationer inom avdelningar och enheter.
Objektplanen har darfor upprittats i Stockholms stads styrmodell ILS (Integrerad ledning och
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styrning). Mélen i objektplanen kategoriseras utifran uppdragen att vidmakthalla
(anvandarstod, support, kapacitet med mera), vidareutveckla och nyutveckla. Kopplat till
maélen finns dven aktiviteter och indikatorer som foljs upp 16pande for att sdkra
effekthemtagning. Vidmakthallande sker inom ramen for objektorganisationen medan
ansvaret for att vidareutveckla och nyutveckla drendehanteringsprocesserna samt
handldggningen 1 systemstodet ligger inom respektive verksamhetsomrade. Vid forslag kring
funktionalitet inom vidareutveckling och nyutveckling ska beslut fattas av objektledningen.
Under aret ar det stort fokus pa att utveckla handldggningsrutinerna och fullt ut nytta
systemstddets funktionalitet i syfte att effektivisera, minska sérbarhet och personberoenden
samt 0ka kvaliteten 1 &rendehandldggningen sa att uppsatta effektmal for inférandeprojektet
samt ledtider och kvalitetsmal till forvaltningens kunder uppnaés.

For att ytterligare 6ka servicenivan och forenkla for forvaltningar och bolag som ér i behov av
forvaltningens tjénster ska e-tjansternas anvandarvinlighet och funktionalitet ses 6ver och
utvecklas. Delar i1 utveckling av e-tjansterna &r att sikra forvaltningsgemensam kompetens for
e-tjdnstebyggare samt att faststélla plan for utfasning av forvaltningens funktionsbrevlador.
Aven forvaltningens kunskapsbaser ska under aret utvecklas ytterligare, bade for effektivare
internt handldggarstdd och for att erbjuda eftektiv hjélp till sjdlvhjélp till kunderna. Det ska
vara enkelt att hitta informationen kunden soker, det ska vara létt att gora rétt.

Forvaltningen kommer under aret att vidareutveckla uppfoljning via tillgénglig statistik och
rapportuttag frdn det gemensamma drendehanteringssystemet i syfte att forbéattra det
forvaltningsgemensamma underlaget for styrning och uppfoljning. I syfte att ytterligare
effektivisera de administrativa processerna fortsétter arbetet med att digitalisera
forvaltningens faktureringsprocesser. Det finns ett behov av att ena hanteringen inom
forvaltningen och statistikuttag frén drendehanteringssystemet dr en forutsittning for
effektivisering. En annan faktor for effektivisering ar att tidrapportering avseende utforande
av tjanster utvecklas och hélls enhetlig. Férnyad undersékning av i vilken mén stadens
inkopssystem kan anviandas dven for bestidllning av forvaltningens frivilliga tjanster kommer
goras under aret. Syftet dr att undersoka mojligheter for forenklad hantering av
overenskommelser och avtal med forvaltningens kunder.

Projekt SIKT2 och upphandling av kontaktcenterplattform

Stadens arbete med att fornya avtalen for drift och forvaltning av centrala system,
programvarulicenser, datakommunikation och d@ven nya avtal om telefoni och
kontaktcenterplattform inom projekt SIKT 2 kommer att paverka forvaltningens verksamhet i
olika omfattning.

Forvaltningens nya uppdrag, att forvalta stadens kontaktcenterplattform, férbereds som en del
1 projektet upphandling av kontaktcenterplattform inom SIKT2. Uppdraget innebir att
serviceforvaltningen tar emot inférandeprojektet i driftsfas och att fortsatt férvaltning och
utveckling styrs och organiseras enlig objektstyrningsmetodiken pm3. Under éret ska det nya
uppdragets dimensioner, finansiering och organisering utredas och beslutas i samrad med
stadsledningskontoret.

Fornyelsen av det nya telefoniavtalet inom SIKT 2-upphandlingen med infrastruktur for
kommunikation samt bade mobil och fast telefoni har en stor paverkan pa en
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serviceorganisation som Serviceforvaltningen. Hairmed ges fler och moderna mojligheter till
digitaliserade tjanster och stdd for omradet. Omfattning och det nya systemavtalets paverkan
som bland annat omfattar ny version av Agresso ir i dagsldget inte helt klargjord vad det
innebér konkret for det kommande aret.

Verksamhetsomrade ekonomi

Verksamhetsomrdde ekonomis medarbetare har kundens fokus i hanteringen av deras drenden
och hjélper dem att l0sa dessa genom att ge effektiv och korrekt service, och hér spelar
forvaltningens drendehanteringssystem en nyckelroll. Genom att utveckla smartare e-tjénster
och ta fram en informativ och léttillgdnglig kundinformation vill verksamhetsomradet arbeta
for att fa nojdare kunder. Under aret kommer verksamhetsomrade ekonomi darfor fortsétta att
bade forenkla uppsittningen dér sé ar mojligt och att utveckla och forenkla arbetssitt i
systemet for intern effektivisering. En viktig del i utvecklingen blir ocksa att vidareutveckla
bade verksamhetens och forvaltningens e-tjdnster da detta &r en forutséttning for att
verksamhetsomradet pé sikt ska kunna minska antalet funktionsbrevlador.

Under slutet av 2021 pdborjades inférandet av automatiska filinldsningar i kundreskontra och
leverantorsreskontra. Arbetet med att sla pd automatiken sker succesivt och kommer fortga
under 2022. [ samband med inférandet kommer verksamhetsomride ekonomi se ver och
justera arbetssitt for att hitta effektivast mgjliga hantering internt.

Under 2021 skulle automatiska leverantérsuppldgg och leverantorskontroller inforas. Detta
blev dock inte mojligt att genomfora i stor skala. Endast en pilot, Stockholm Hamnar, infordes
under slutet av 2021. Detta innebir att verksamhetsomrade ekonomi kommer behova arbeta
fram arbetssétt under 2022 f6r den nya hantering som blir foljden nér man slar pa
funktionaliteten for stadens alla forvaltningar.

Det téta samarbetet mellan stadsledningskontorets internationella avdelning och
verksamhetsomrade ekonomi kommer fortsétta under dret. Verksamheten kommer delta i
olika sammanhang och dir fortsitta sprida information om det stod forvaltningen kan erbjuda
avseende den ekonomiska redovisningen infor och under ett EU-projekt.

Under dret kommer verksamhetsomrade ekonomi arbeta for att fortsdtta utveckla tjansten for
hyresadministration avseende andrahandsuthyrning, med syfte att stotta verksamheterna
ytterligare.

Stadsledningskontoret kommer under aret driva ett projekt for utbildningskoncept avseende
det stadsgemensamma ekonomisystemet Agresso i samarbete med verksamhetsomrade
ekonomi och enheten webb och kommunikation hos Kontaktcenter. Detta projekt kan bidra
till att stotta och underlitta for kundernas ekonomiavdelning bade 1 upplarning av nya
medarbetare och 1 att sprida kunskap och information om hantering av specifika moment eller
om nyheter i ekonomisystemet.

Inom verksamhetsomrade ekonomi kommer en sérskild satsning goras for att implementera
kundens fokus och kundfokus i hela verksamheten. Alla ska kénna att de dger” kunden och
arbeta for att Idsa kundens problem — oavsett vad frdgan giller. Verksamheten vill ocksa
arbeta mer med att na ut till ny personal i1 forvaltningarnas ekonomifunktion.
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Verksamhetsomrade 16n och pension

Verksamhetsomrade 16n och pension ér Stockholms stads gemensamma l6ne- och
pensionsadministration. Tillsammans med kunder och processédgare arbetar
verksamhetsomradet med att utifran kundernas behov kontinuerligt forbéttra de gemensamma
16ne- och pensionsprocesserna med mal att effektivisera dessa for staden som helhet.

Utveckling av nya och befintliga tjanster inom l6ne- och pensionsomradet gors i dialog
processédgare och kunder. Forbéttrade och forenklade blanketter ska tas fram i1 samarbete med
processagaren.

Verksamheten foljer omvirldens fordndringar inom lone- och pensionsomradet och det ér
tydligt att 6kad digitalisering minskar kostnaderna och kortar ledtider.
Arendehanteringssystemet ger mojligheter till ett mer effektivt system att ta fram statistik och
enklare hantering for att skapa fakturaunderlag. Under aret kommer verksamhetsomradet att
utreda mojligheten att leverera digitala intyg till stadens medarbetare via exempelvis Kivra.

Inom verksamheten kommer en sérskild satsning goras for att 6ka kundndjdheten samt
implementera kundens fokus i hela verksamheten. Alla ska stédja kunderna och kunna
hinvisa rétt inom staden.

Verksamhetsomrade Kontaktcenter

Forvaltningen ska i samarbete med processdgare och kunder se 6ver Kontaktcenters tjénster,
uppdrag och prissittning. Oversynen bor belysa savil utformning som innehéll och
avgransningar for tjdnsterna, inte minst for att kunna hantera sdsongsméssiga och ovéntade
plétsliga dkningar av infléde som ofta sker. Oversynen bor dven bidra till en mer
lattoverskadlig prislista samt flexibel prissittning bade for obligatoriska tjanster och modell
for prisséttning for frivilligt 6verenskomna tjénster. Utformningen av prismodell bor ge
mdjlighet att beskriva hur Kontaktcenters tjdnster bidrar till forbéttrad service och 6kad nytta i
stadens totala serviceprocess samt ge mgjlighet till en 6kad kostnadsmedvetenhet och fortsatta
effektiviseringar inom stadens verksambheter.

Verksamhetsomrade upphandling och inkop

Verksamhetsomrade upphandling och ink6p genomfor centrala upphandlingar men bistar
dven ndmnder och bolag med upphandlingsstod. Under 2022 kommer arbetet med
avtalsuppfoljning att stiarkas och utvecklas ytterligare i enlighet med stadens avtalsprocess.
Verksamheten dr viktig i arbetet med att minska stadens klimatavtryck genom mojligheten att
stélla krav pa miljo och klimat i stadens upphandlingar.

Stadens inkOp ska styras i s hog utstrackning som mojligt till stadens inkdpssystem och
malgruppsanpassad utbildning ska erbjudas stadens bestéllare. Verksamheten har en viktig
roll i arbetet med att utveckla kommunkoncernens kategoribaserade inkdpsstyrning.

Verksamhetsomrade rekrytering

Verksamhetsomrade rekrytering tillhandahéller rekryteringstjénster till sjalvkostnadspris till
alla stadens forvaltningar och bolag. Verksamheten erbjuder dven 6ppna och skriddarsydda
utbildningar i kompetensbaserad rekrytering som syftar till att staden ska gora bittre och
effektivare rekryteringar for alla inblandade parter.
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Verksamhetsomradet kommer att arbeta vidare med digitala rekryteringsprocesser och att
effektivisera urval genom si kallade screeningtester. Den digitala referenstagningen fortsatter
och kandidaterna aldggs ett 6kat ansvar i detta, vilket 6kar transparensen och effektiviserar
denna del i rekryteringsprocesserna. Verksamhetsomradet kommer under éret att erbjuda ett
nytt paket for enkel personbeddmning for socionomer. Frén och med 2022 har staden enbart
ett externt ramavtal for rekrytering av forvaltnings- och bolagschefer.

Verksamhetsomrade lokalplanering

Némnden har uppdraget att genom verksamhetsomrade lokalplanering ansvara for den
stadsgemensamma hyresforhandlingsfunktionen. Funktionens uppdrag har utdkats fran och
med 2022 med att "utover tidigare uppdrag genomfora hyresforhandlingar”. Detta kommer att
specificeras i en tillimpningsanvisning utfardad av stadsdirektoren. Lokalplanering kommer
sannolikt att utoka hyresforhandlingsfunktionen under éret.

Stadens lokaladministrativa system LOIS systemforvaltas av forvaltningen pa uppdrag av
stadsledningskontoret. Under 2022 kommer sa kallad autoattest att inféras. Det innebar att
inkomna hyresfakturor automatiskt stdms av med uppgifterna som ir registrerade i LOIS.
Stammer dessa dverens attesteras fakturan automatiskt. Da det &r stor mangd hyresfakturor
kommer detta att innebdra en betydande effektivisering for staden samtidigt som det stéller
hogre krav pé att uppgifterna i LOIS &r korrekta.

Fran 2020 erbjuds dven ndmnderna tjinsten att registrera inhyrningsavtal avseende lokaler
och lagenheter 1 LOIS och allt fler nimnder anviander denna tjanst. Utover detta konstateras
att ndmnderna har ett allt storre behov av support. Under 2022 bor dérfor ses over hur arbetet
med LOIS, pa savil kommunodvergripande som lokal nivé ska ske. For serviceforvaltningen
kan den 6kade efterfrdgan innebira att ytterligare en medarbetare behdver anstéllas.

Indikator Arsmal KF:s arsmal Periodicitet
Andel rekryteringar inom stadens férvaltningar som utférs av 15 % Tertial
serviceforvaltningen rekrytering.

Andel &renden i arendehanteringssystemet som inkommer via e- 30 % Tertial
tjanster

Antal moderbolag som koper tillaggstjanster av verksamhetsomrade 8 Tertial
ekonomi

Antal moderbolag som koper tillaggstjanster av verksamhetsomrade 8 Tertial
Kontaktcenter

Antal moderbolag som kd&per tillaggstjanster av verksamhetsomrade 4 Tertial
lokalplanering

Antal moderbolag som koper tilldggstjanster av verksamhetsomrade 10 Tertial
rekrytering

Kundernas néjdhet med servicen som helhet inom Kontaktcenter 86 Tertial
Verksamhetsomrade ekonomi har néjda kunder 73 Tertial
Verksamhetsomrade lokalplanering har néjda kunder. 90 Tertial
Verksamhetsomrade 16n och pension har ndjda kunder 78 Tertial
Verksamhetsomrade rekrytering har néjda kunder 97 Tertial
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Indikator Arsmal KF:s arsmal Periodicitet
Verksamhetsomrade upphandling och inkdp har néjda kunder 90 Tertial
gallande uppdragsupphandlingar.

Aktivitet Startdatum Slutdatum

Forvaltningen bistar kommunstyrelsen i att utreda behov och nyttor med att  2022-01-01 2022-12-31
etablera en operativ stéd-/supportfunktion inom servicenamnden,
avseende it, telefoni och digitalisering.

Forvaltningen ska delta i projekt for utbildningskoncept i Agresso 2022-01-01 2022-12-31

Forvaltningen ska faststélla roller och uppdrag for en central 2022-01-01 2022-04-30
controllerfunktion i syfte att utveckla styrning och uppféljning via
rapportuttag fran arendehanteringssystemet

Forvaltningen ska formulera uppdrag och mal fér férvaltningsgemensam 2022-01-01 2022-04-30
verksamhetsutveckling som bedrivs inom férvaltningens tvarfunktionella

team.

Forvaltningen ska i enlighet med kvalitetsprogrammets intentioner utreda 2022-01-01 2022-08-31

hur kunddialogerna kan utvecklas som en del av verksamhetsutvecklingen

Forvaltningen ska ta fram en gemensam malbild och ett gemensamt 2022-01-01 2022-05-31
koncept avseende utveckling och implementation av e-tjanster, saval
befintliga som nya.

Forvaltningen ska ta fram nyckeltal och indikatorer for att mata 2020-08-31 2022-12-31
forvaltningens produktivitet, kvalitet men aven for att mata
effektiviseringsvinster.

Forvaltningen ska under aret i samverkan med kunder och processagare ta  2022-01-01 2022-05-31
fram ett forslag till reviderad prismodell infér 2023 for verksamhetsomrade
ekonomi.

Forvaltningen ska utreda hur metodiken fér kundundersdkningar kan bli 2022-01-01 2022-08-31
mer likartad inom forvaltningen

Forvaltningen ska utreda hur rapporteringsrutiner och verktyg for matning 2022-01-01 2022-08-31
av intern tidsatgang for genomférda tjanster kan utvecklas och géras mer
enhetligt

Forvaltningen ska utveckla benchmarking med andra Shared service 2022-01-01 2022-08-31
organisationer i syfte att 6ka samarbete kring organisering, tjansteutbud,
effektivitetsmatt med mera.

Forvaltningen ska utveckla sina arbetssatt i systemstod for 2022-01-01 2022-12-31
arendehantering i syfte att effektivisera och 6ka kvaliteten
arendehandlaggningen

Forvaltningen ska utveckla arendehanteringssystemet med tillhérande e- 2022-01-01 2022-09-30
tjanst for verksamhetsomrade rekryterings arenden.

Forvaltningens ska utreda forutsattningar och méjligheter for 2021-01-01 2022-04-30
automatisering av faktureringsprocess

| syfte att faststalla en langsiktig malbild fér utveckling i enlighet med 2022-01-01 2022-08-31
kvalitetsprogrammets delar stéandiga forbattringar, innovation och

digitalisering ska forvaltningen ta fram en plan for strategisk it med

tillhdrande aktivitetslista fér genomférande

Namndens riktlinjer for direktupphandling ska ses Over efter att nya 2022-02-01 2022-12-31
bestammelser inférs 1 februari fér upphandlingar under tréskelvardena och
direktupphandlingar

Samtliga verksamhetsomraden ska félja upp effektmal ett ar efter 2022-01-01 2022-12-31
inférandet av gemensamt arendehanteringssystem samt vid behov ta fram
andralytterligare indikatorer som mater effektivitet i arendehantering.
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Namndmal: Servicenamnden optimerar och utvecklar stadens gemensamma
inkop for framtiden

Forvantat resultat

Upphandlingarna priaglas av hog kvalitet och hallbara villkor. Upphandlingar genomfors
effektivt och dandamalsenligt for att optimera och forenkla bestéllning av varor och tjinster for
kommunkoncernen. Genom 6kat nyttjande av e-handel effektiviseras och utvecklas
inkdpsverksamheten.

Kommentar

Offentlig upphandling kan med fordel anvéndas som verktyg for att prova nya losningar och
utveckla stadens verksamheter. Upphandling och inkop, 1 samrad med stadsledningskontoret,
fortsatter att utveckla kategoribaserad inkdpsstyrning.

Forvaltningen ansvarar for de tre inkopskategorierna, livsmedel och maltider, el samt
inredning. Gillande el, hanterar forvaltningen all handel for hela kommunkoncernen i enlighet
med beslutad elhandelspolicy.

Genom att tillhandahalla utbildning, stdd och support inom upphandling och inkdp bidrar
forvaltningen till att utveckla inkdpsarbetet inom hela kommunkoncernen. Upphandling och
inkop ska, 1 samrdd med stadsledningskontoret, fortsétta att bidra till en 6kad e-handel med
stadens leverantdrer samt prioritera stod och inriktning 1 upphandlingsarbetet.

En viktig del 1 inkdpsarbetet dr avtalsuppfoljning. Arbetet med att utveckla den systematiska
avtalsuppfoljningen fortsétter och ska stirkas, for att kontrollera att ingangna avtal efterlevs
och att stadens bestéllare far den leverans som efterfragas.

En forutsittning for ett bra upphandlingsarbete dr marknadsdialoger. Det ger en forstéelse till
de olika marknadernas forutsittningar att svara upp mot stadens behov. Utifrédn analyserna
kan olika alternativ 6vervégas for paketering och uppdelning av de olika
centralupphandlingsomradena for att underlitta for fler leverantorer att limna anbud i stadens
upphandlingar samt utréna mgjligheterna for innovationsupphandling.

Aktivitet Startdatum Slutdatum

Forvaltningen kommer att erbjuda malgruppsanpassade utbildningar 2022-01-01 2022-12-31
avseende inkop.

Forvaltningen ska arbeta for att 6ka andelen elektroniska fakturor som 2022-01-01 2022-12-31
automatmatchas i stadens inkdpssystem genom uppféljning inom staden
samt med leverantérer.

Forvaltningen ska vidareutveckla samarbetsformer vid avtalsuppféljning 2022-01-01 2022-12-31
mellan forvaltningens verksamhetsomraden.
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Namndmal: Servicenamnden ar en attraktiv arbetsgivare med en effektiv och
andamalsenlig organisation.

Forvantat resultat

Forvaltningens medarbetare har tydliga krav och forvdntningar for att nd bade egna och
organisationens méal. Forvaltningen bedriver ett aktivt arbetsmiljoarbete och har verktyg for
forandringsledning. Forvaltningen tillimpar ett strukturerat arbetssétt for
kompetensutveckling och ledarskapet fridmjar en kultur av fordndring och nytdnkande dér
medarbetarna dr delaktiga 1 utvecklingsarbetet.

Kommentar

Néamndens roll som arbetsgivare innefattar ansvaret for att medarbetarna ska erbjudas goda
arbetsvillkor och en bra arbetsmiljo. Arbetsklimatet ska kénnetecknas av 6ppenhet, respekt
och en vilja att forstd andras perspektiv och mdjlighet att bidra till innovationer och
utveckling.

Ledarskapet ska priaglas av de kompetenser som beskrivs 1 stadens nya chefsprofil; att ha en
helhetssyn, att vara utvecklingsinriktad, mal och resultatorienterad, tydlig och att verka for
samarbete. Forvaltningens ledarskapsidé ska utvarderas och utvecklas for att finga samtliga
kompetenser i chefsprofilen. En ldngsiktig plan for utvecklingsinsatser for att stirka cheferna i
sitt ledarskap ska tas fram och péaborjas under éret i enlighet med stadens ledarskapsmodell
”Full range leadership model”.

For att ses som en attraktiv arbetsgivare och mota forviantningar i det nya arbetslivet efter en
langre tid av arbete hemifrén har forvaltningen infort ett flexibelt arbetssitt, ddr medarbetare
ges mojlighet att bedriva arbete fran annan plats dn kontoret nédr verksamheten sa tillater. Ett
aktivitetsbaserat arbetssitt infors pa kontoret vid halvarsskiftet och lokalen byggs om for att
underlétta samarbete, stodja digitala 16sningar och erbjuda en inspirerande arbetsmiljo.
Visionen for de nya lokalerna och det aktivitetsbaserade arbetsséttet beskriver forvaltningen
ska skapa en arbetsplats att vara stolt 6ver. Arbetsplatsen ska stodja digitala arbetssitt och ge
utrymme for 6kat samarbete och underlétta erfarenhetsutbyte. Utformningen av lokalen ska
uppmuntra kreativitet och underldtta moéten och passa for olika behov och arbetsuppgifter och
samtidigt vara flexibla for framtida fordndrade forutséttningar. I samband med detta flyttar
ocksa arbetsmarknadsforvaltningens huvudkontor in i lokalen och vissa delar och funktioner
kommer att vara gemensamma. Infor detta involveras medarbetare 1 framtagande av
gemensamma och nya arbets- och forhéllningssitt.

Forvaltningen kommer att fortsétta att utveckla det 1dngsiktiga arbetet for ett gott bemotande i
effektiva kundmoten. Genom utbildningsinsatser och coaching i grupp och individuellt samt
genom utbildning av vardagscoacher inom Kontaktcenter ska kvaliteten och kompetensen
bibehéllas och samtidigt skapa en trygghet for medarbetarna i de dagliga kundkontakterna.

En fOrutséttning for effektivisering ar att arbeta med utveckling och fornyelse. Genom
omvirldsbevakning och att systematiskt ta tillvara idéer och forbéattringsforslag fran chefer,
medarbetare och kunder utvecklar och forbattrar alla verksamheter sina processer. Samtliga
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medarbetare ska vara delaktiga i att kontinuerligt utvirdera arbetssitt och ges mdjlighet att
foresla forbéattringar. Forvaltningens olika uppdrag har mdnga gemensamma utmaningar och
det dr avgorande for den framtida utvecklingen att det interna ldrandet 6kar. Ett samordnat
arbete med tydliga strukturer ska 6ka forutséattningarna for effektiva l1osningar.

Sjukfranvaron ska analyseras regelbundet. Forvaltningen ska ha ett aktivt arbete med tidiga
signaler pa ohélsa och atgirder ska vid behov vidtas i syfte att sdnka den ldngre
sjukfranvaron.

For att mota behovet av effektivisering genom digitalisering skapas en ny avdelning inom
forvaltningens interna stod, utvecklingsavdelningen vid sidan av den administrativa
avdelningen. Forandringen skapar en 6kad tydlighet och dkar forutsidttningarna att mota
verksamhetens behov av stdd i interna utvecklingsfragor.

En arbetsdifferentieringsanalys har genomforts pd forvaltningen 1 samarbete med
arbetsmarknadsforvaltningen och resultatet visar att det finns goda moéjligheter att erbjuda
sysselséttning for en person som idag star utanfor arbetsmarknaden. Detta 1 syfte att avlasta
organisationen med avgriansade och rutinmédssiga arbetsuppgifter.

Rutinerna for det systematiska arbetsmiljoarbetet ska utviarderas och kompletteras med rutiner
for systematisk uppfoljning av den lokala samverkan samt det arbetsmiljdarbete som bedrivits
under éret.

Indikator Arsmal KF:s arsmal Periodicitet

Antal medarbetare som har genomfort utbildningen 100 % Tertial
"Informationssakerhet fér medarbetare i Staden”

Aktivitet Startdatum Slutdatum
Forvaltningen ska inféra och utveckla ett aktivitetsbaserat arbetssatt. 2021-01-01 2022-12-31
Forvaltningen ska ta fram en langsiktig plan fér chefsutveckling och 2022-01-01 2022-12-31

genomfodra aktiviteter som starker cheferna i sitt ledarskap.

Forvaltningen ska utifrdn kompetensutvecklingsplan fér 2022 genomféra 2021-01-01 2022-12-31
utvecklingsinsatser for chefer och medarbetare i syfte att na de langsiktiga
malen i kompetensforsorjningsplanen.

Forvaltningen ska utvardera ledarskapsidén mot den nya chefsprofilen. 2021-01-01 2022-04-30

Redovisning av ekonomi

Namndens ekonomiska forutsattningar

I det f6ljande redovisas forvaltningens ekonomiska forutsdttningar for aret.

Utover drendet redovisas i blanketter (bilaga 1) nimndens budget, kostnadsanalys,
omslutningsforidndringar, investeringar, samt resultatenhet. Vidare bildggs forslag till prislista
for ndmndens tjénster.

start.stockholm



Tjansteutlatande
g:ggkholms Sid 39 (46)

Budgetférutsattningar

Verksamheterna dr intdktsfinansierade och ndmnden &r definierad som en resultatenhet vilket
innebdr att det ekonomiska resultatet vid arets slut kan overforas till ndstkommande ar enligt
gillande regelverk. Resultatenheten skapar forutsdttningar for nimnden att ha en langsiktig
ekonomisk planering vilket dnda dr utmanande for en helt intdktsfinansierad verksamhet med
volatila volymer.

Forvaltningen ér stadens kompetenscenter som har bade en stor bredd i tjansteutbudet men
dven ett djup vad det avser sérskilda kompetensomrdden. For att ge kvalificerad service i rétt
tid och utifran kundernas behov har forvaltningen en stdndig utmaning med att dimensionera
antalet anstdllda utifran kundernas efterfragade inriktning pa kompetens. Forvaltningen
konstaterar ocksa att rekryteringsmdjligheterna inom vissa kompetensomraden &dr begrénsade,
en situation som véntas fortgd under 2022. Dimensioneringen &r sirskilt utmanande for
verksamhetsomrade Lokalplanering, Rekrytering och Upphandlingsstod som helt verkar pa
konkurrensutsatt marknad med frivilliga tjanster. Efterfridgan pé dessa tjénster dr hog och
arbetsbelastningen ar inte 1angsiktigt hallbar, inom vissa omraden har forvaltningen dven
langre véntetider for kunderna 4n onskvirt. Under 2022 fortsétter forvaltningen att forstirka
inom verksamhetsomrade Lokalplanering, Rekrytering och Upphandlingsstdd. For att uppna
en héllbar belastning och fi ner véntetiderna kommer en storre marginal i bemanningen att
skapas.

De totala kostnaderna for 2022 dr budgeterade till 279,0 mnkr. Kostnaderna finansieras
framst av stadsinterna forsiljningsintékter regerade 1 avtal mellan servicenimnd och
respektive dvriga nimnd och bolag. I avtalen framgér de tjinster som omfattas samt priserna
for dessa. De ekonomiska forutsdttningarna kan dndras under budgetaret beroende pa
fordndringar 1 volymer och efterfrigan pé forvaltningens tjénster.

Personalomkostnadspaldgget dr fordandrat i forhallande till 2021 fran 41,45 procent och
uppgér till 41,05 procent for ar 2022.

Budget per verksamhet

For nimnden géller att budgeten ska redovisas i tabellform enligt nedan, uppdelning per
verksamhetsomrade gors 1 enlighet med stadens centrala krav. Frdn och med 2022 gér
forvaltningen en organisationsforidndring avseende de centrala stodfunktionerna
Administrativa avdelningen och Staben. Staben upphor och dess medarbetare och
ansvarsomraden placeras i en ny Utvecklingsavdelning. Mélséttningen med denna
organisationsfordndring dr att rusta forvaltningen med 6kat fokus och kompetens inom it och
digitalisering for framtida utveckling och nya uppdrag. Malet ér dven att skapa mdjligheter att
stirka forvaltningens arbete med informationssidkerhet och dataskydd kopplat till utveckling
och digitalisering. Budgeterade kostnader for Utvecklingsavdelningen avser kostnader for
personal samt utveckling av it och telefoni. Hér ingar dven kostnader for forvaltning och
utveckling av objekt drendehanteringssystem, som totalt uppgar till ca 4,5 mnkr.

I "ndmnd och administration" ingér kostnader for nimnd, forvaltningschef, administrativa
avdelningen samt dvriga gemensamma kostnader som t.ex. lokalkostnader. I syfte att sinka
lokalkostnaderna har forvaltningen sedan 2020 arbetat for att minska férhyrda lokalytor.
Tidigare hyresavtal som striackte sig till mitten av 2021 omfattade totalt 5901 kvm. I mitten av
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2021 tecknades ett nytt femdrigt hyresavtal omfattande 5423 kvm. [ samband med det tecknas
aven en dverenskommelse om vidareforhyrning av lokaler till arbetsmarknadsforvaltningen
vilket fran juni 2022 innebér att:

e Serviceforvaltningen nyttjar 2881 kvm exklusivt
e Arbetsmarknadsforvaltningen nyttjar 1270 kvm exklusivt
e Serviceforvaltningen och arbetsmarknadsforvaltningen nyttjar 1280 kvm gemensamt.

Under 2022 kommer lokalerna byggas om for att gora lokalerna &ndamalsenliga for ett
aktivitetsbaserat arbetssétt samt anpassa lokalerna for samnyttjande med
arbetsmarknadsforvaltningen. Ombyggnaden planeras kosta ca 12 mnkr och kommer att
avbetalas via hyrestilligg under kontraktstiden. Kostnaderna for de gemensamma ytorna
kommer att fordelas mellan servicendmnden (75%) och arbetsmarknadsndmnden (25%).

Verksamhet Kostnader Intékter Netto
Némnd och adminstration 36,9 0,1 -36,8
Lén och Pension 43,2 58,9 15,7
Upphandling och inkép 43,6 51,2 7,7
Ekonomi 59,2 75,8 16,6
Kontaktcenter 45,3 58,6 13,3
Utveckllingsavdelningen 21,1 0,0 -21,1
Rekrytering 16,8 20,6 3,8
Lokalplanering 11,7 13,8 2,2
Finansiella kostnader 1,3 0,0 -1,3
Summa 279,0 279,0 0,0
Resultatfond 0,0 0,0 0,0
Resultat efter disposition 279,0 279,0 0,0

Ekonomiska forandringar mellan aren 2020-2022

Ekonomiskt utfall Ar 2020 Ar 2021 Ar 2022
(bokslut) (prognos okt) (budget)
Kostnader 259,2 260,5 279,0
Intékter 262,0 261,8 279,0
Resultat fore disposition 2,8 1,3 0,0

Okningen av intiikter och kostnader mellan 2020 och 2022 beror frimst p4 6kade volymer och
nya uppdrag.

Investeringar

Servicendmnden har tilldelats 1,0 mnkr i investeringsmedel fran kommunfullmiktige
avseende investeringar 1 maskiner och inventarier (se bilaga 1).
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Forsaéljningar av anlaggningstillgangar

Resultatenheter

Verksamheterna dr intdktsfinansierade och ndmnden &r definierad som en resultatenhet vilket
innebdr att det ekonomiska resultatet vid arets slut kan 6verforas till ndstkommande ar enligt
géllande regelverk.

Verksamhetsprojekt (driftprojekt)
Budgetjusteringar

Omslutningsférandringar

Omslutningen om 279,0 mnkr ar berdknad utifran kop och forsédljningar mellan
servicenimnden och stadens ndmnder och bolag (se bilaga 1).

Medel for lokalandamal

Ovriga ekonomiska redovisningar

Sarskilda redovisningar

Agenda 2030

Kommunstyrelsen har utsett mélansvariga ndmnder for de 17 olika mélen 1 Agenda 2030.
Servicendmnden dr inte utsedd men bidrar till dessa mél. Stadens prioriterade omriden for
hallbarhetsarbetet dr 6kad jamstélldhet, 6ka den sociala inkluderingen, minskad ojamlikhet
och minskad klimatpéverkan.

Forvaltningen ser framst mojligheter att skapa goda forutséttningar for minskad
klimatpaverkan. Genom att uppfylla kraven i stadens miljoprogram, med tillhdrande
handlingsplaner, bidrar forvaltningen till de globala malen om hallbar konsumtion och
produktion samt bekdmpa klimatforandringarna.

Servicendmnden ska genom de centrala ramavtalen ge goda forutséttningar for stadens
verksamheter att nd sina mal om ekologisk kostproduktion samt giftfri verksamhet. De
centrala ramavtalen bidrar dven till minskad klimatpaverkan fran konsumtionen.

Malet om ett fossilfritt och klimatpositivt Stockholm bidrar sdrskilt till de globala mélen
nummer 7 Hallbar energi for alla, nummer 12 Héllbar konsumtion och produktion samt
nummer 13 Bekédmpa klimatférdndringarna.

Forvaltningen bidrar till mal nummer 10 om minskad ojdmlikhet. Ett jamlikt samhille bygger
pa principen om allas lika rattigheter och mojligheter och genom forvaltningen far invanare
lattillgénglig service och information 1 fradgor gédllande god man, forvaltare och formyndare.

start.stockholm



Tjansteutlatande
g:ggkho"ns Sid 42 (46)

Forvaltningen erbjuder information till familjer, anhoriga eller andra intressenter om vilka
insatser staden kan erbjuda for den med funktionsnedsittning.

Bestiéllningscentralen for persontransporter skapar forutsittningar for att bibehalla eller 6ka
aktivitet, delaktighet eller sjalvstindighet for invanare med en viss typ av bistandsbeslut.
Stadens alla bestéllningar av persontransporter hanteras av forvaltningen.

Forvaltningen bidrar dven till att 6ka den sociala inkluderingen genom att sociala klausuler
och sysselséttningsbefrimjande krav stélls 1 upphandlingar dér sa &r 1ampligt.

Forvaltningen arbetar aktivt med jamstélldhetsintegrering genom att sdkerstilla att samtliga
medarbetare i borjan av sin anstdllning genomgér forvaltningens interna
jamstilldhetsintegreringsutbildning. Dérigenom sékerstélls att samtliga medarbetare
medvetandegjorts av vikten av att standigt beakta dessa fragor i det dagliga arbetet och i motet
med invanarna. Infor den arliga 16nedversynen gors en kartldggning och analys av loneldget
inom forvaltningen i syfte att finga upp eventuella ojamlikheter i l6nesdttning mellan mén
och kvinnor. Vid nyanstéllningar anvinds genomgaende en kompetensbaserad rekrytering,
vilket sdkerstiller att val av kandidater och anstéllning sker oaktat kon. P4 sa sétt bidrar
forvaltningen till mal nummer 5 om jamstélldhet.

Inom forvaltningen ingér det i den gemensamma kompetensen att ha kunskap kring
jamstilldhetsfragor. Som en del i introduktionen fortsétter verksamhetsomrade rekrytering
med en utvecklad utbildning for alla nyanstidllda med fokus pa jimstalldhet och normkritik.
Utbildningen &r ett komplement till bemd&tandeutbildning. Normkritik handlar om att
synliggora, kritisera och fordndra strukturer, sociala och sprakliga normer som begrénsar livet
for bade vara kunder och medarbetare.

Att ha ett barnrittsperspektiv vid varje beslut eller atgard som ror barn dr att beakta att dess
rittigheter enligt barnkonventionen tas tillvara. Forvaltningen arbetar med att sdkerstilla att
krav som stélls 1 de centralupphandlingar som berdr stadens forskolor foljer kemikalieplanen
och kemikaliesmart forskola.

Forvaltningen ger via Kontaktcenter information och végledning som underléttar for
vérdnadshavare att vilja val av forskola och skola, samt om regelverk och fakturafragor.
Informationen omfattar d4ven vad som géller for barn med funktionsnedséttning om deras
rittigheter, stadens utbud av resurser och serviceformer.

Inom verksamhetsomrdde Kontaktcenter finns krav om kunskap gillande nationella
minoriteter som en del av ordinarie introduktion vid nyanstillning. Vid rekrytering av
servicehandldggare ar det ett ska-krav att kunna engelska och meriterande om den sokande
kan finska, samiska eller meédnkieli. Kontaktcenter kan vid behov ge service pa finska, och ge
service via telefon pé arabiska, turkiska och spanska vid behov. Verksamheten har ett
kontinuerligt samarbete med stadsledningskontoret och dldreforvaltningen kring padgaende
satsningar och utbildning kring dessa fragor.

Systematiskt kvalitetsarbete

Stadens system for integrerad styrning och ledning stodjer verksamheterna att ha tydligt fokus
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pa resultat. Ndmndens strategiska arbete med kvalitetsutveckling utgar frén fokus pa resultat
och effekter for kunder. Resultatperspektivet finns med i verksamhetsplanering, uppfoljning,
och rapportering.

Sarskilt fokus under aret kommer att fortsatt ligga pa det utvecklingsarbete som pabdrjats
under 2021 inom forvaltningens gemensamma drendehanteringssystemet.

Forvaltningen deltar 1 stadens gemensamma aktiviteter och nitverk for att sprida goda idéer
och metoder inom olika verksamheter, exempelvis stadens kvalitetsnitverk,
kvalitetsutmérkelsen och Framsteget.

I linje med stadens kvalitetsprogram ska forvaltningen ha malgruppens fokus. For
serviceforvaltningens del dr mélgruppen kunder, i form av férvaltningar och bolag, samt
medborgarna i kontakter med Kontaktcenter. Styrsignalerna i programmet &r tydliga ur ett
kundperspektiv och forvaltningen arbetar med att kunderna far en effektiv och god service.
Kundernas synpunkter vérdesitts, tas tillvara och utgor en viktig grund for
kvalitetsutveckling. Medarbetarna uppmuntras till att vara engagerade och nytdnkande for att
utveckla verksamheten. Detta mojliggdrs genom att medarbetare ges utrymme, incitament och
verktyg for att omsitta goda idéer till verksamhetsutveckling.

Innovationer och digitala arbetssétt leder till effektivitet och dkad kvalitet for verksamheten.
Utveckling av nya arbetssétt har som avsikt att underlitta vardagen for forvaltningens kunder
och avlasta forvaltningens medarbetare. Under 2022 kommer forvaltningen att arbeta samlat
utifran stadens nya kvalitetsprogram och de fokusomrdden och grundldggande forhallningssétt
for okad kvalitet som ar sérskilt viktiga att beakta 1 kvalitetsutvecklingen.

Flertalet samlade utvecklingsinitiativ kommer pabdrjas under 2022. Bland annat kommer ett
tvarfunktionellt team med representanter fran flertalet avdelningar tillsittas, 1 syfte att bedriva
forvaltningsgemensam verksamhetsutveckling. Arbetet kommer att ledas av
utvecklingsavdelningen inom ramen for uppdraget att verka som forvaltningsévergripande
motor for utveckling. Teamet bidrar till utveckling av férvaltningens styrning- och
uppfoljningsprocesser inom avdelningar och enheter och driver forvaltningsdvergripande
utvecklingsfragor pa uppdrag av utvecklingschef/forvaltningschef och i enlighet med
verksamhetsplan och objektplan.

Serviceforvaltningens interna och extern samverkan bidrar till systematisk kvalitetsutveckling
och en 6kad digitalisering och innovationskapacitet. I dialog och samverkan med olika aktorer
sker ett 0msesidigt ldrande. For forvaltningens digitaliseringsprojekt ska det finnas tydliga
metoder for projektarbete, uppfoljning och utviardering som leder till effektivisering och/eller
okad kvalitet och tydlig kundnytta. Forvaltningen samverkar for innovation och strategiska
digitaliseringsfragor med olika aktorer bland annat stadsledningskontoret, 6vriga
forvaltningar, néringsliv och akademi. Under &r 2022 kommer forvaltningen ta fram en it-
strategi med tillhorande aktivitetslista 1 syfte att 6ka kvaliteten och systematiken i kommande
digitaliseringsprojekt.

Forvaltningen kommer under 2022 lagga sarskilt fokus pa att utveckla féljande omraden:

e Under 2022 prioriteras arbetet med att skapa och sitta strukturer for ett
forvaltningsévergripande team 1 syfte att driva forvaltningsgemensam
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verksamhetsutveckling.

e Framtagande av en it-strategi med tillhorande aktivitetslista i syfte att skapa ett
langsiktigt fokus samt 6ka kvaliteten och systematiken i kommande
digitaliseringsprojekt.

e Utreda hur metodiken for kundundersdkningar kan bli mer likartad inom forvaltningen

e [ enlighet med kvalitetsprogrammets intentioner utreda hur kunddialogerna kan
utvecklas som en del av verksamhetsutvecklingen

e Inleda samarbete med akademin i syfte att {4 inspiration och stod 1 mojligheter till
verksamhetsutveckling via innovation och digitalisering

Synpunkter och klagomal

Inom f6rvaltningen ar synpunkter och klagomal vérdefull information i verksamheternas
kvalitetsutveckling. Forvaltningen tar emot forslag och idéer om forbéttringar och klagomal,
réttar till eventuella brister och aterkopplar till den som framfort synpunkten eller klagomalet
pa verksamhetsniva. For att ytterligare samordna och effektivisera synpunktshanteringen
kommer processen kring inkomna synpunkter utvecklas for hantering i forvaltningens
drendehanteringssystem, vilket 6kar mojligheten att uppfylla kvalitetsprogrammets
intentioner.

Verksamhetsomrade ekonomi

Verksamhetsomrade ekonomi skickar arligen ut en enkét for att méata NKI (N6jd kund index)
inom staden. I enkéten fragas bland annat hur verksamhetens kunder uppfattar
verksamhetsomradets effektivitet 1 hantering, formaga att erbjuda stod och végledning samt
information. Mottagare &r, utover kontaktpersoner som har mycket kontakt med
verksamhetsomradet, stadens samtliga forvaltningars ekonomichefer (eller motsvarande roll),
redovisningsansvariga, samt ovriga chefer. Enkétresultatet ligger till grund for att hitta
forbattringsomraden och utforma aktiviteter for att utveckla verksamhetens kvalitet och
service ytterligare. Samtliga medarbetare involveras i diskussion kring enkétresultatet och for
att ta fram forslag till aktiviteter.

Medarbetare ldmnar ocksa 16pande forslag till kontinuerliga forbéttringar utifran 6nskemal
eller behov som framkommit i den dagliga kommunikationen med kunder, i kundméten eller
som véckts av ett internt behov i det dagliga arbetet. Dessa forslag utvarderas, prioriteras och
utvecklas inom verksamhetsomrédet.

Ansvariga for processerna traffas regelbundet under aret for att utbyta information,
erfarenheter och idéer vilket bidrar till att sprida goda exempel inom verksamhetsomradet.
Verksamhetsomradets kundansvariga fangar upp synpunkter och 6nskemaél frén
verksamhetens kunder. Dessa synpunkter och dnskemal dokumenteras och formedlas vidare
till berérda medarbetare inom verksamheten som vid behov vidtar &tgird och dérefter
aterkopplar till kunden. Verksamhetsomrade ekonomi har ocksa en sirskild
kundreferensgrupp. Kundreferensgruppen bestér av kontaktpersoner hos kundforvaltningar
vilka anmélt intresse att bidra med synpunkter pa olika fragestéllningar kring
ansvarsfordelning, tjénster och tjansteutformning som verksamheten skickar ut 8-10 ganger
per ar.
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Under 2022 ska verksamhetsomrade Ekonomi utreda mojligheten att mer regelbundet méta
kundndjdheten for verksamhetens hantering av d&renden med hjélp av forvaltningens
drendehanteringssystem.

Verksamhetsomrade 16n och pension

Arligen skickas en kundenkit ut for att mita NKI. I enkiiten frigas bland annat hur
verksamhetens kunder uppfattar verksamhetsomradets effektivitet i hantering, formaga att
erbjuda stod och vigledning samt information. Mottagare dr utdver kontaktpersoner som har
mycket kontakt med verksamhetsomradet samtliga chefer inom forvaltningarna.
Enkétresultatet ligger till grund for att hitta forbattringsomraden och utforma aktiviteter for att
utveckla verksamhetens kvalitet och service ytterligare. Samtliga medarbetare involveras i
diskussion kring enkétresultatet och for att ta fram forslag till aktiviteter.

Verksamheten arbetar med sténdiga forbéattringar vilket innebéra att medarbetare lamnar
forslag 16pande till kontinuerliga forbattringar, dels utifrdn 6nskemaél eller behov som
framkommit i den dagliga kommunikationen med kunder, dels i kundméten eller som véckts
av ett internt behov i det dagliga arbetet. Dessa forslag utvérderas, prioriteras och utvecklas
inom verksamhetsomradet

Verksamhetsomrade Kontaktcenter

Som underlag for kvalitetsutveckling av service och bemoétande sker kontinuerlig
kundundersokning (tillgdnglighet, 16sningsgrad, service och bemoétande) med fem fragor via
telefonisystemet och dven for epost-drenden. Resultatet redovisas bade for den enskilde
medarbetaren och pa total niva som underlag for forbéttringsarbetet. Medarbetarna far
kontinuerlig coachning pé individ och gruppnivd och under aret ska ett system med
vardagscoacher utvecklas som stdd for kundservicearbetet.

Via moten med bestillande kunder och genom att delta i nitverk i samarbete med
forvaltningar och bolag inom respektive verksamhetsomrade kan Kontaktcenter fa
aterkoppling pa service och utford leverans vilket ocksa utvecklar samarbetet om tjénsterna.

Verksamhetsomrade upphandling och inkop

Verksamheten foljer upp hur ndjda anvéndare i staden dr med de uppdrag som verksamheten
genomfort. Efter avslutade upphandlingsuppdrag och genomforda utbildningar fér alla
anvédndare ldmna betyg och synpunkter pa genomfort uppdrag. Dessutom kan bestéllare i
staden ocksé ldmna betyg och synpunkter pa de samtal man har haft med ink&pssupporten.
Verksamheten foljer ocksd upp de anslutningar till stadens inkdpssystem som gors med
leverantorer till staden. All uppf6ljning kommer under 2022 att ses 6ver och ensas for att
kunna samla hela verksamhetens NKI.

Enheterna arbetar med stdandiga forbattringar vilket innebér att medarbetarnas forslag till
forbattring tas omhand inom enheterna. Vid eventuell prioritering gérs den av verksamhetens

ledningsgrupp.

Verksamhetsomrade rekrytering
Verksamhetsomradet gor kundundersokningar via ett enkdtverktyg efter varje avslutat
uppdrag. Enkéten bestér av 11 frdgor om hur uppdraget utforts och hur kontakten varit med
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rekryteringskonsulten. Svarsfrekvensen dr hog, cirka 75 procent och resultatet presenteras pa
gruppniva varje tertial och bidrar till I6pande justeringar och forbattringar 1 arbetssétt.
Rekryteringskonsulterna fir varje manad sina egna resultat i en egen rapport. Dessa diskuteras
med verksamhetschefen. Resultaten har sedan starten 2014 legat pa en hog och jamn niva med
ett totalt snitt pa mellan nio och tio pé en tiogradig skala dér tio dr hogsta betyg.

2021 implementerade verksamhetsomradet ytterligare en kvalitetsuppfoljning via
enkétverktyg dir resultatet efter rekryteringen foljs upp med en enkel frdga: Hur vél matchar
din nya medarbetare tjdnsten den anstélldes for? Denna skickas enbart till de uppdragsgivare
dér verksamheten stottat genom hela rekryteringsprocessen i ett sd kallat stort paket eller
chefspaket. Denna enkét skickas fyra gdnger per ar och resultatet foljs upp pa gruppniva.

Verksamhetsomradet skickar dven enkéter vid motsvarande tva tillféllen till de kandidater
som fick tjansten. Det hade varit onskvirt att skicka &ven till kandidater som inte fick tjansten
men detta &r inte integrerat 1 stadens rekryteringssystem sa hanteringen blir for kostsam.
Resultaten och kommentarerna frdn samtliga enkéter anvénds 16pande i det systematiska
kvalitetsarbetet for stindiga forbattringar. Samtliga enkiter ses 6ver varje ar i samband med
verksamhetsplaneringen.

Verksamhetsomrade lokalplanering

Lokalplanering genomfor under ett ar cirka 100 olika uppdrag. I samband med att ett uppdrag
avslutas skickas en enkat till uppdragsgivaren. Enkétsvaren sammanstélls och f6ljs upp. De
eller den medarbetare som arbetat med ett uppdrag skriver, beroende pa uppdragets storlek,
antingen enskilt, med kollegor eller tillsammans med uppdragsgivaren en avslutsrapport.
Avslutsrapporterna tas upp och diskuteras pa avdelningens sé kallade kunskapsmoten.

Intern kontroll

Forvaltningen har ett system for intern kontroll som beskriver de olika delarna och de olika
rollerna i den interna kontrollen. Genom systematiska kontroller sikerstills att forvaltningen
bedriver ett arbete 1 enlighet med regler och riktlinjer for att uppna de beslutade mal som styr
forvaltningens arbete. Arbetet med intern kontroll pagér standigt i verksamheten,
dokumenteras och f6ljs upp i samband med tertialrapport 2.

Visentliga processer ér identifierade och atgérder for att undvika oonskade hindelser beskrivs
1 forvaltningens visentlighets- och riskanalys. Vissa processer ska sérskilt beaktas och fors
ocksa in i internkontrollplanen. Under aret ska forvaltningen arbeta vidare med att sékerstélla
att forvaltningen bedriver ett systematiskt informationssidkerhetsarbete och att personuppgifter
hanteras i enlighet med dataskyddsférordningen. Darutover kommer ett sarskilt fokus ligga pa
att forvaltningen foljer stadens anvisning for identitet och dtkomst genom att forbattra rutiner
for behorighetshantering. Rutiner for att motverka otillaten paverkan kommer att foljas upp
sarskilt vid intern kontroll. Detta for att nimna nagra av de processer som identifierats 1
analysarbetet.

Ovrigt
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