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1. Servicendmnden godkénner verksamhetsplanen
2023 inklusive bilagor och dverldmnar den till
kommunstyrelsen for godkdnnande.

2. Servicendmnden anméler omslutningsfordndringar om
299,3 mnkr.

3. Servicendmnden begér budgetjustering om 8,8 mnkr
avseende driftskostnadsneutralisering av 6kade
personalomkostnadspaligg.

4. Servicenimnden begir budgetjustering om 3,0 mnkr for
driftskostnader avseende utredning och etablering av
omsdttningslager.

5. Servicendmnden begér budgetjustering om 1,85 mnkr for
inrdttande av en héllbarhetsfunktion.

Charlotte Goliath
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Inledning

Verksamhetsplan for Servicenimnden anger inriktningen for nimndens verksamhet under ar
2023. Verksamhetsplanen utgar fran kommunfullméktiges budget for 2023 och ndmnden har
formulerat namndmal till de tre inriktningsmalen,

1. Ett Stockholm som haller ssmman med en stark och jamlik vilfard i1 hela staden

2. Ett gront och fossilfritt Stockholm som leder en rittvis klimatomstéllning

3. Ett Stockholm med en stabil och hallbar ekonomi med utbildning, jobb och bostidder
for alla

Servicenamndens uppdrag och organisation

Servicendmnden har i alla frigor malgruppens fokus, for nimnden utgérs malgruppen av
kunder som dr stadens alla forvaltningar och bolag samt de stockholmare som é&r i behov av
vigledning och information frén framforallt Kontaktcenters tjénster.

Servicendmnden arbetar, inom ramen for uppdraget, med att effektivisera stadens
administrativa funktioner i syfte att frigora resurser for stadens forvaltningar och bolag.
Servicendmnden ska sékerstélla en andamalsenlig balans mellan kostnadseffektivitet, kvalitet
och service. Finansiering och prissittning av servicendmndens tjanster utgar fran sjdlvkostnad
och utvecklas for att 6ka transparens och mojliggdrande av fortsatta effektiviseringsvinster
med bibehdllen kvalitet.

Att utveckla stadens administrativa funktioner pa ett kostnadseffektivt och kvalitativt sitt
kraver att utvecklingsinsatser gors 1 samarbete mellan serviceforvaltningen, processdgare
inom stadsledningskontoret och serviceforvaltningens kunder utifran respektive roller.
Forvaltningen prioriterar ddrmed att forstérka relation, dialog och samarbetsformer med dessa
roller 1 syfte att utveckla de administrativa funktionerna.

Servicendmnden ansvarar for stadens ekonomi- och l6neadministration, upphandlingsstdd och
genomforande av centralupphandlingar samt for stadens inkdpssupport och e-handelsstdd.
Néamnden &r ocksa ansvarig for inkopskategorierna elkraft, livsmedel och maltider samt
inredning.

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

Forvaltningen ar organiserad i dtta avdelningar varav sex &r verksamhetsomraden och tva &r
interna, utvecklingsavdelningen samt administrativa avdelningen. Fyra av
verksamhetsomradena har uppdrag som i huvudsak ar obligatoriska for stadens 6vriga
ndmnder, sdsom lonehantering, fakturering, centrala upphandlingar och e-handel samt
Kontaktcenter. Inom Kontaktcenter ingar d&ven enheten webb- och kommunikationsstod. Tva
verksamhetsomraden erbjuder enbart frivilliga tjénster vilka utgors av rekrytering respektive
lokalfragor.
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Forvaltningens ledning och medarbetare arbetar utifran en gemensam vision; tillsammans
med stadens forvaltningar och bolag - for bésta service i en stad for alla! Forvaltningens
ledning och medarbetare arbetar Aven utifrin den gemensamma virdegrunden KORA som
star for kompetens, oppenhet, respekt och ansvar.

Forvaltningens verksamhetsidé dr 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. Forvaltningen arbetar ndra kunder och stadens
ledning och utvecklar tjdnsterna utifran kundernas och medborgarnas behov. Tjinsterna ska
vara enkla att anvénda, prisvdrda och av hog kvalitet. Forvaltningen ska ha en hog
tillgédnglighet och ett mycket gott bemdtande.

Styr- och samverkansmodell mellan kommunstyrelsen och servicendmnden
Kommunstyrelsens strategiska rad for verksamhet inom servicendmnden fattar beslut kring
uppdrag och inriktning, som ligger till grund for nimndens arbete inom samtliga
verksamhetsomriden. Tillimpningsanvisningar géllande omfattning, inriktning och
avgransningar for funktionen utfardas av stadsdirektoren. Det strategiska radet hanterar den
strategiska riktningen och fardplanen for hur serviceforvaltningen ska realisera de politiska
maélen. Pé nivan under, verksamhetsraden, deltar stadsledningskontorets processigare och dir
lyfts verksamhetsfrdgor for beslut samt eventuella nya uppdrag, vigval och principer. Ett
syfte med verksamhetsrad ér dven systematiskt erfarenhetsutbyte, tolkning och fortydligande
av budgetuppdrag, formalisering och forankring av uppdrag, finansiering av tjanster samt
utvecklingsarbete. Vid oklarheter om ansvarsforhédllanden eller vid gransdragningsfragor ska
aktuellt verksamhetsréd bereda ett drende till strategiska rédet for beslut.

Med utgédngspunkt frdn kommunfullméktiges budget 2023 kommer serviceforvaltningen
under &ret att etablera en operativ stodfunktion, i syfte att primért stodja fackndmndernas
arbete med digitalisering. For att etablera processidgandeskap i enlighet med styr- och
samverkansmodell for serviceforvaltningens nya uppdrag behover ett nytt verksamhetsrad
inréttas. Serviceforvaltningen forslér i enlighet med protokoll fran strategiska radet den 10
november 2022 att det nya verksamhetsradet inréttas vid stadsledningskontorets avdelning for
it och digitalisering som tillika far processdgandeskapet for den operativa stodfunktionen.

Styr-och samverkansmodellen kommer under aret dven utvecklas inom ramen for projekt
reviderad prismodell inom Kontaktcenter Stockholm.

Verksamhetsaret 2023

Forvaltningen kommer under aret, utover ordinarie kdrnverksamheter och uppdrag, att
fokusera pd att utveckla verksamhetens kundfokus, kundndjdhet och en kvalitativ och jimn
service. En del 1 forstirkt kundfokus ér utveckling av forvaltningens e-tjénster och
kunskapsbaser i forvaltningens drendehanteringssystem. Syftet ar att forbédttra det interna
handlaggarstodet samt erbjuda effektiv hjélp till sjdlvhjélp for kunderna.

I kommunfullmiktiges budget 2022 har servicendmnden fétt i uppdrag att genom
effektivisering erbjuda nuvarande obligatoriska tjdnster med en prissdnkning om motsvarande
en procent. Forvaltningen har arbetat fram ett forslag pd fordndringar 1 prislistan 2023 som
bildggs detta drenden. Forslaget har processats med processédgare inom stadsledningskontoret
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och justerats sa att samsyn rader kring planerade prisfordndringar. Under 2022 genomfordes
ett projekt for revidering av prismodell inom verksamhetsomrade Ekonomi. Projektet
resulterade i bland annat en ny prismodell med ett fast pris per tjansteomréde vilken har
anvénts som berdkningsgrund for berdrda delar 1 prislista 2023.

Serviceforvaltningen kommer i samarbete med processidgarna och i enlighet med
kvalitetsprogrammets intentioner, inleda arbetet med peka ut riktning, ambitionsniva samt
strategiska fokusomraden for servicendmndens fortsatta utveckling av tjansteutbud till stadens
forvaltningar och bolag. Arbetet kommer utga fran serviceférvaltningens bedomning av
identifierade utmaningar, sérbarheter och behov inom kommunkoncernens administrativa
funktioner. Serviceforvaltningen kommer foresla maojliga atgarder till utveckling 1 syfte att
frigora resurser for kdrnverksamheterna inom forvaltningar och bolag.

Forvaltningen kommer fran den 1 januari ta emot inférandeprojektet av stadens
kontaktcenterplattform (KCP) i forvaltning. Forsta delen av 2023 kommer fokus vara att
etablera forvaltningsuppdraget och organisering enligt objektstyrningsmetodiken pm3.

Under forsta halviret kommer utveckling av prismodell, uppdragsbeskrivning och styr- och
samverkansmodell inom verksamhetsomrdde Kontaktcenter att genomforas. Arbetet kommer
ske 1 ndra samarbete med processédgare inom stadsledningskontoret.

Serviceforvaltningen har frdn 2023 fatt ett nytt uppdrag i att samordna kommunkoncernens
arbete med beredskapslager. Uppdraget innebér att Gverta etablerad drift av omséattningslager
for visst medicinskt skydds- och forbrukningsmateriel samt att utreda och paborja etablering
av ett centralt omséattningslager for vissa livsmedel och vissa forbrukningsvaror i syfte att hoja
stadens beredskapsforméga. Det nya uppdraget kridver néra samarbete med
stadsledningskontoret och dvriga berdrda forvaltningar samt utredning av organisering och
finansiella forutsittningar for serviceforvaltningen.

Ledarskapet ska priglas av de kompetenser som beskrivs i stadens chefsprofil. En langsiktig
plan for utvecklingsinsatser for att starka cheferna i bland annat tillitsbaserat ledarskap
pabdrjas under aret. Vidare kommer en omfattande insats for att stirka medarbetarnas digitala
mognad, for att mota 6kade och fordndrade krav pé digital kompetens att intensifieras under
aret.

Forvaltningen ér stadens kompetenscenter som bade har en stor bredd i tjansteutbudet men
dven ett djup vad det avser sérskilda kompetensomréden. For att ge kvalificerad service, 1 rétt
tid och utifran kundernas behov, har forvaltningen en stindig utmaning med att dimensionera
antalet anstéllda utifran kundernas efterfragan samt fluktuerade volymer som péverkan
bemanningen. Forvaltningen konstaterar ocksé att rekryteringsmojligheterna inom vissa
kompetensomraden dr begransade, en situation som véintas fortgd under 2023.
Dimensioneringen dr sdrskilt utmanande for verksamhetsomrade lokalplanering, rekrytering
och upphandlingsstdd som helt verkar pa konkurrensutsatt marknad med frivilliga tjénster.

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
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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 frigbra ytterligare resurser for kundernas
kérnverksambhet.

Verksamheten foljer omvérldens forédndringar inom ekonomiomradet och en 6kad
digitalisering kan minska kostnader, korta ledtider och 6ka andelen korrekta transaktioner. Att
Oka den digitala hanteringen &r dérfor centralt i en effektivare ekonomiadministration.

Som en f6ljd av personalomsittning inom forvaltningarna, minskar kunskapsnivan avseende
vissa processer i det gemensamma ekonomisystemet i staden som helhet. Detta géller sérskilt
de processer dir verksamheten har sina uppdrag och darmed sina nyckelkompetenser. Detta
okar kraven pa verksamheten att kunna ge kunderna kvalificerad vigledning. Det forutsitter
att verksamhetens medarbetare har kompetens kring kundservice, kundsupport och forstaelse
for kundernas verksamhet. Genom att tillhandahdlla generella och specialutformade
utbildningar samt genomfora arbetsmdten kan verksamheten dven bidra till att lyfta stadens
samlade kompetens.

Verksamhetsomrade 16n och pension

Loneadministrationen erbjuder stadens forvaltningar tjanster som omfattar bland annat
administration av loneutbetalningar, registrering av anstéllningsuppgifter vid nyanstéllning
och avslut, avvikelser och tidrapportering samt manuell registrering av underlag som inte
omfattas av elektronisk sjilvregistrering.

Pensionsadministrationen erbjuder forvaltningar och bolag handlédggning av pensions- och
forsdkringsfragor, vilket omfattar handliggning och godkénnande av kommunala alders- och
efterlevandepensionsformaner samt stadens del av avtalsforsakringar.

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

Verksamheten bidrar med insatser och stod for att 6ka kunskapen och kompetensen hos
kunderna nir det géller elektronisk 16nerapportering. Detta syftar till att minska
felrapportering och dubbelarbete hos kunder.

Verksamhetsomrade Kontaktcenter Stockholm

Kontaktcenter ger invénare och foretagare vigledning och information om de flesta av stadens
verksamheter. Invanare och foretagare far god service med hog tillgdnglighet och en enkel
och tydlig kanal for snabb information och likvérdig kvalificerad service.

Kontaktcenteruppdraget omfattar de enligt kommunfullméktiges beslut obligatoriska
tjdnsterna avseende dldreomsorg, funktionsnedsdttning samt skol- och forskolefrigor,
allménna fragor om Stockholms stad via Stockholm Direkt samt e-tjdnstsupport. Vidare kan
ndmnder och bolag teckna tilliggsoverenskommelser om kontaktcentertjanster géllande
verksamhetsspecifika fragor inom staden. Via enheten webb- och kommunikationsstdd
erbjuds tjdnster som webbutveckling och publiceringsstdd samt tillgdnglighetsanpassning av
information pa stadens webbplatser i enlighet med géillande lagkrav. Enheten erbjuder dven
utbildning for lokala webbredaktdrer.
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I samverkan med ndmnder och uppdragsgivare utvecklas arbetssétt och formerna for
kommunikation for att stockholmarna ska fa den information som de behover for att kunna
vilja rétt stdd och service, utforare, boendeform eller skola.

Verksamheten utvecklar kontinuerligt systemstod och kompetens samt arbetsformer for en
modern kundserviceverksamhet. Kontaktcenter som en gemensam vig in till staden mojliggor
att resurser inom kundernas kdrnverksamhet kan frigoras for andra individnéra insatser

Verksamhetsomrade upphandling och inkép

Utveckling av stadens upphandlingsverksamhet dr prioriterat och upphandlingarna ska
anviandas som ett medel 1 att driva utvecklingen i en jamlik, réttvis och ekologiskt hallbar
riktning. Upphandlingskompetensen ska starkas for att ytterligare kunna stotta stadens
ndmnder och bolag i deras upphandlingsarbete. Verksamhetsomradet tillhandahéller
utbildning, support och stéd inom upphandling och inkdp samt forstirker arbetet med
avtalsforvaltning. Verksamheten ansvarar dven for kommunkoncernens inkdpskategorier for
livsmedel och méltider, elkraft och inredning. Forvaltningen ska bidra till 6kad samordning
inom stadens inkOpsverksambhet.

En av de utmaningar verksamhetsomradet stér infor ar hur upphandlingsprocessen och
avtalsuppfoljningen kan anvindas for att i 6kad utstrackning stilla krav pa viktiga
kvalitetsméatt som utbildningsniva, bemanning och yrkesmaéssig formaga att leverera det
staden har bestillt. Vidare ska 6kad mojlighet att stilla sociala krav och arbetsrittsliga
kontraktsvillkor 1 nivd med svenska kollektivavtal vara en viktig del 1 utvecklingen av
ndmndens arbete med upphandling.

Forvaltningens insatser forvintas resultera i att upphandlade tjanster och varor uppfyller sévil
ekonomisk och social hdllbarhet som klimatambitioner. Staden ska dven ha mdjlighet att nd
sina mal om ekologiska méltider och livsmedel samt mal om en lidgre klimatpaverkan fran
upphandlade livsmedel och méltider.

I samtliga centralupphandlingar, men dven upphandlingar dir forvaltningen stoder andra
upphandlande nimnder och bolag, ska miljo- och klimatkrav inkluderas i ink&psprocessen.
Fossila brinslen ska fasas ut i upphandlingar med sérskilt fokus pa transporter, entreprenader
och arbetsmaskiner samt andelen plastprodukter och plastforpackningar i sortimenten ska
minska.

Verksamhetsomrade lokalplanering

Lokalplanering &r stadens bestéllarstod 1 lokalfrdgor och erbjuder resurseffektiva 16sningar
utifrin bestéllarens behov. Verksamheten ér en resurs for att stodja forvaltningar och bolag i
effektiv lokalanvdndning och att sékra resurseffektiva lokalkostnader. Lokalplanering stirker
staden som bestdllare av verksamhetslokaler och 1 rollen som hyresgést. Verksamheten ar
dven systemfoOrvaltare for stadens lokaladministrativa system LOIS och svarar for den
stadsgemensamma hyresforhandlingsfunktionen pa uppdrag av stadsledningskontoret.

Verksamhetsomrade rekrytering
Rekrytering tillhandahéller rekryteringstjénster till sjdlvkostnadspris till alla stadens
forvaltningar och bolag. Verksamheten utvecklas tillsammans med stadens forvaltningar och
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bolag. Kund- och kandidatupplevelsen ar hogt prioriterad i uppdragen och f6ljs upp 16pande.
Kunderna ska uppleva ett kvalificerat stdd i sina rekryteringsbeslut och se
verksamhetsomradet som forstahandsvalet nér rekryteringsstod kops.

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

Verksamheten kommer att ha ett starkt fokus pd fordomsmedveten rekrytering i samtliga
uppdrag dven kommande ar. Som ett led i detta genomfors ett pilotprojekt med rekrytering
utan personligt brev forankrat med personalstrategiska avdelningen pa stadsledningskontoret.

Utvecklingsavdelningen

Utvecklingsavdelningen har uppdraget att leda och driva forvaltningsdvergripande
verksamhetsutveckling i samarbete med dvriga avdelningar inom serviceforvaltningen.
Avdelningen ansvarar for styrning- och uppfoljning, informationssikerhet och dataskydd samt
strategisk- och operativ it och telefoni.

Utvecklingsavdelningen har rollen som motor och verkar tviarfunktionellt med bade chefer
och medarbetare inom Ovriga verksamhetsomraden. En stor del av utvecklingsuppdragen
inom avdelningen har en digital agenda och ar kopplade till stadens centrala system,
kontaktcenterplattformen samt forvaltningens egna drendehanteringssystem. Avdelningen
ansvarar for styrmodell och objektdgande i forvaltning och utveckling av de system och
plattformar forvaltningen har dgandeskap for.

Utvecklingsavdelningen dr forvaltningens naturliga nod for uppnd synergier inom
forvaltningen och mellan verksamhetsomrédena i syfte att 6ka kvaliteten for
serviceforvaltningens kunder.

Administrativa avdelningen

Administrativa avdelningen ansvarar for forvaltningens interna administration. Avdelningen
ger ndmnd, forvaltningsledning och verksamhetsomradena stod och service, samordnar
forvaltningsdvergripande fragor samt tar fram, utvecklar och forvaltar
forvaltningsgemensamma processer. Avdelningen arbetar ocksé for att forvaltningen foljer
och inforlivar géillande lagstiftning, reglementen och policys. Avdelningens ansvarsomraden
omfattar nimndhantering, registratur, budget, ekonomiuppfdljning, statistik och fakturering
av forvaltningens tjinster. Avdelningen ansvarar dven for intern kontroll, HR-fragor, lokal-
och inkopsfragor samt intern service.

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

Servicendmnden ska inom ramen for mélet Ett Stockholm som haller samman med en stark
och jamlik vdlfdrd i hela staden bidra till att stadens medborgare och brukare far en bra och

likvardig service. Forvaltningen ska erbjuda en lattillganglig och saklig information samt ge
vigledning om ett stort antal verksamheter inom staden.

Néamndens insatser forvintas underldtta for barn och deras vardnadshavare genom
Kontaktcenters service och information om fragor gillande forskola och skola, kulturskola
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och sommarkoloniverksamhet. Kontaktcenter ger d&ven vardnadshavarsupport géllande
Skolplattformen.

Att klara skolan dr den enskilt viktigaste faktorn for att barn ska kunna bygga sig ett gott liv.
En likvérdig skola ar en forutsédttning for att alla elever ska 4 mojlighet att lyckas.
Forvaltningens verksamhetsomrade rekrytering skriddarsyr utbildningar i kompetensbaserad
rekrytering pa uppdrag av bestédllande forvaltningar. Detta bidrar till att stadens rekryterings-
och kompetensforsorjningsprocess dr vél kind och anvénds i staden for att attrahera och
anstélla larare och rektorer till stadens forskolor och skolor med hog kvalitet.

Kontaktcenter informerar kring funktionshinderfragor och dverformyndarfrdgor som kan
underlétta 1 vardagen for stockholmare i behov av stod. Kontaktcenter har dven trafikkontorets
uppdrag att utfiarda parkeringstillstaind for rorelsehindrade (PRH).

Genom att nyttja serviceforvaltningens tjénster gillande tillgdnglighetsanpassning av
webbpubliceringar sikerstills att information pa stadens webbplatser foljer kraven pa
tillgénglighet till digital offentlig service.

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

En vég in for samtliga dldrefragor i1 staden bidrar till att na stadens intentioner gillande en
dldrevénlig stad, med en inkluderande och tillgdnglig milj6 som frimjar ett aktivt liv, hela
livet.

KF:s mal for verksamhetsomradet: 1.1 Alla barn och ungdomar ska ges
mojlighet till jamlika uppvaxtvillkor och trygghet samt en rik fritid

Néamndens insatser forvantas underlitta for barn och deras vardnadshavare genom
Kontaktcenters uppdrag om grundskola, gymnasieskola, grundsirskola och gymnasiesirskola
samt kulturskola och support till vardnadshavare gillande Skolplattformen.

Kontaktcenters uppdrag om barn och skolfragor avser att underlétta for barn och deras
vardnadshavare med information och végledning vid val av forskola och skola, samt om
regelverk och fakturafrigor.

Uppdraget innefattar dven att ge informationen om vad som géller for barn med
funktionsnedséttning och deras réttigheter, stadens utbud av resurser och serviceformer.
Vérdnadshavare far support kring inloggningsrelaterade och handhavandefragor for flera av
de system som anvédnds inom omradet forskola och skola.

Under 2022 dverfordes ansvaret for samordningen av sommarkoloniverksamheten till
kulturférvaltningen. Kontaktcenter kommer under 2023 initiera ett samarbete kring 6versyn
av Kontaktcenters ansvar och uppdrag inom ramen for de nya forutsittningarna for tydliga
granssnitt, informationsuppdrag och prissittning. Forvaltningen ska dven bista
Kulturndmnden 1 att utreda mojligheter for att 6ka antalet kolloplatser.

Vidare ska Kontaktcenter tillsammans med forskolenimnden etablera en nira samverkan for
fortsatt utveckling av uppdragen for forskola, bade géllande stadsdelsndmndernas ansvar och
vad som giller de fristdende forskolorna, med fokus pa att vardnadshavare ska fa
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kvalitetssdkrad information och végledning via Kontaktcenter.

Forvaltningen ska sa langt som mojligt tillhandahalla informationen sé att den &r lattillgdnglig
och likvérdig for alla. Detta oavsett var man bor, om man behdver kommunicera pé ett annat
sprak dn svenska eller om servicen pa annat sétt behover anpassas till medborgarnas olika
behov.

Genom Kontaktcenters telefonisystem fas kontinuerlig statistik som visar andel ndjda kunder
och graden av tillgénglighet per svarsgrupp, vilket ger mdjlighet till utveckling av arbetssétt
och tjénster for att mota olika kundgruppers behov av tillgdnglighet kontra 16sningsgrad.

Att ha ett barnréttsperspektiv vid varje beslut eller atgdrd som rdr barn ér att beakta att dess
rattigheter enligt barnkonventionen tas tillvara. Forvaltningen arbetar med att sdkerstélla att
krav som har béring pa barnkonventionen beaktas i centralupphandlingar.

Aktivitet Startdatum Slutdatum

U Kulturndmnden ska i samarbete med stadsdelsnamnderna och 2023-01-01 2023-06-30
servicenamnden utreda mojligheter for att 6ka antalet kolloplatser

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

Forvantat resultat

Genom Kontaktcenter far invénare likvédrdig och kvalificerad information, vigledning och
support om fragor géllande forskola och skola, kulturskola och sommarkoloniverksamhet.
Kontaktcenter ger 4ven vardnadshavarsupport gédllande Skolplattformen.

- o KF:s arsmal T
Indikator Arsmal ar 2023 Periodicitet
Andel medborgare som ar néjda med service och tillganglighet 85 % Ar
gallande barn- och skolfragor ska vara hég och stabil.
| centralupphandlingar som berdr stadens forskolor stalls krav i 100 % Tertial
enlighet med kemikaliesmart férskola i Kemikalieplanen.

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

Néamndens insatser forvintas underlitta nidr Stockholm rekryterar till férskola och skola. Det
bidrar till mdgjligheter for fler forskolor att minska storleken pd barngrupper och 6ka
personaltéitheten vilket bidrar till att fler barn far den utveckling de har ritt till.

Att klara skolan &dr 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 mojlighet att lyckas.
Forvaltningens verksamhetsomrade rekrytering skraddarsyr utbildningar 1 kompetensbaserad
rekrytering pa uppdrag av bestéllande forvaltningar. Detta bidrar till att stadens rekryterings-
och kompetensforsorjningsprocess dr vil kdnd och anvénds 1 staden samt bidrar till att
attrahera och anstilla behoriga larare och rektorer till stadens forskolor och skolor.
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Samtliga skolor i staden har mdjlighet att kopa kvalificerat stod i sina rekryteringar till
sjalvkostnadspris for att frigora sina resurser till sin kdrnverksamhet. Detta bidrar till
kvalitetssdkrade och fordomsmedvetna rekryteringar dér kandidaterna far besked. Det finns
ett sdrskilt anpassat rekryteringspaket for lararrekryteringar.

Namndmal: Servicenamnden bidrar till att staden kan 6ka andelen utbildad personal
inom forskolan och skolan.

Forvantat resultat

Genom serviceforvaltningen rekrytering ges stadens forskolor och skolor mgjlighet att
kvalitetssdkert 6ka anstidllningen av utbildad personal i form av rektorer, bitrddande rektorer,
legitimerade forskolldrare och utbildade barnskdtare samt fler behdriga ldrare.

KF:s arsmal

ar 2023 Periodicitet

Indikator Arsmal

Antal stadsdelsforvaltningar som anlitar servicefrvaltningen 11 Ar
rekryterings tjanster for rekrytering av utbildad personal inom
verksamhetsomrade forskola ska 6ka

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

Néamndens uppdrag till stadsdelsndmnderna, gillande funktionshinderfrdgor, omfattar
information om hur invanare under 65 ar med funktionsnedséttning far ritt hjélp, vilka
insatser staden erbjuder eller vad som géller via regionen eller forsdkringskassan, samt hur
beslut kan omprovas.

Vidare har nimnden uppdrag for 6verformyndarndmnden att ge information och végledning i
fragor gillande god man, forvaltare och formyndare samt ge information om arvoden,
informationsmaterial och ans6kningsblanketter. I uppdraget ingar dven att utfarda
forvaltarfrihetsbevis.

Kontaktcenter verkar i samarbete med berorda forvaltningar for att utveckla enkla och
likvirdiga kontaktvagar till staden géllande det sociala omréddet. Om Kontaktcenter anvénds
som samlad kanal till staden géllande information och végledning f6r frdgor inom savél
funktionshinder- som socialpsykiatriomradet kan detta bidra till en mer effektiv
administration inom staden som helhet. Det ger stadsdelsforvaltningarna mojlighet att frigora
resurser och kompetens for individndra handlaggning och uppfdljning och dirmed mer
tillgénglig service for invanarna.

Aktivitet Startdatum Slutdatum

U Servicenamnden ska i samarbete med socialndmnden och i samrad med 2023-01-01 2023-04-30
stadsdelsndmnderna utreda Kontaktcenter som en vag in for alla
Stockholmare inom det sociala omradet
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Namndmal: Servicenamnden ger likvardig, tillganglig och kvalificerad information och
vagledning i frdgor inom det sociala omradet

Beskrivning

Forvaltningen bidrar till mél 4 och 6 1 Program for tillgdnglighet och delaktighet for personer
med funktionsnedséttning 2018-2023.

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

Forvantat resultat

Via Kontaktcenter ges service, information och vagledning i funktionshinderfragor och
overformyndarfragor samt stodformer och insatser via staden eller dvriga instanser, som kan
underlétta 1 vardagen for stockholmare i behov av stod.

Genom att nyttja serviceforvaltningens tjénster gillande tillgdnglighetsanpassning av
webbpubliceringar sékerstills att information pa stadens webbplatser foljer kraven pa
tillgédnglighet till digital offentlig service.

- o KF:s arsmal AT
Indikator Arsmal Ar 2023 Periodicitet
Andel medborgare som ar néjda med service och tillganglighet 85 % Ar
gallande funktionshinder och éverférmyndarfragor ska vara hog och
stabil.

Antal stadsdelsforvaltningar som uppger Kontaktcenter som sin 4 Ar
forsta kontakt gallande information och vagledning om

funktionshinderfragor.

Aktivitet Startdatum Slutdatum
Forvaltningen ska genomféra upphandling av ett systemstod som stéder 2022-01-01 2023-08-31
hela stadens bestéllningsprocess av persontransporter

Forvaltningen ska implementera nytt systemstdd samt nya arbetssatt for 2023-01-01 2023-12-31
stadens bestallningsprocess av persontransporter.

Forvaltningen ska infor lansering av stadens nya intranat 2022-01-01 2023-03-31
tillgénglighetsanpassa foérvaltningens publicerade information pa intranat

och kundwebben enligt gallande lagkrav

KF:s mal for verksamhetsomradet: 1.4 Stockholm ska vara en bra stad att
aldras i - med god omsorg och stor trygghet

Nimndens insatser via Kontaktcenter, Aldre Direkt omfattar att ge information och
végledning for dldre och anhdriga om dldreomsorgsformer, utbud, gillande regelverk,
boendemdojligheter, vikten av att std i bostadsko och regler om bostadstilligg med mera.
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Servicen innefattar dven att informera om mojligheten att jaimfora olika alternativ for att skapa
valfrihet f6r den enskilde.

Via Kontaktcenter, Aldre direkt fir stadens #ldre och anhériga information och viigledning
om utbudet av dldreomsorg, stddformer och hjilpmedel samt avgifts- och fakturafrigor. Aldre
direkt besvarar frigor om hemtjénstutforare, hemvardsbidrag, anhorigstod, vilka aktiviteter
for dldre som erbjuds 1 stadens regi, fragor angdende boendeformer och utférare samt om
fakturor och avgifter.

Aldre direkt ger information om trygghetslarm och ansokningarna formedlas till Stockholms
Trygghetsjour inom &dldreforvaltningen. Kontaktcenter har &ven uppdraget att fordela
utomkommunala ans6kningar om sirskilt boende mellan stadsdelsforvaltningarna.

Verksamheten samverkar med stadsdelsforvaltningarna och éldreforvaltningen for att
utveckla uppdrag och processer som kan bidra till en hog tillgédnglighet for invanarna. Inom
ramen for samarbetet identifieras mojligheter till forenklade kontaktvégar och till en
kvalitetssikrad service.

Via Kontaktcenter har staden en likvérdig, lattillgédnglig och samlad kanal for dldrefragor som
kan avlasta stadsdelsforvaltningarnas administration och ddrmed frigora resurser och
kompetens for en individndra handldggning och uppfoljning och mera tillginglig service for
invanarna.

Kontaktcenter foljer dldreforvaltningens och stadsdelsforvaltningarnas samarbete kring de
olika aktiviteterna for en Aldrevinlig stad.

Detta giller sérskilt insatserna for att ta fram ett digitalt stodsystem inom staden for
gemensam avvikelsehantering och klagomal samt analys kring en automatiserad
bistandsbedomning av trygghetslarm.

Vidare foljer Kontaktcenter dldrendmndens arbete for att utreda om fler delar 1
bistandsbedomningen kan automatiseras eller digitaliseras dér servicen via Aldre direkt kan
komplettera de digitala kanalerna.

Kontaktcenter fortsétter samarbetet med édldreforvaltningen om hur verksamheten inom givna
mojligheter kan tillhandahélla service pa de sprik som géller for de forvaltningsomraden som
staden ingér i och géllande kunskap kring forutsittningar for vriga territoriella
minoritetssprak.

Namndmal: Servicendmnden ger likvardig, tillganglig och kvalificerad information och
vagledning i fragor om aldreomsorg

Forvantat resultat

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

En vég in for samtliga dldrefragor i staden bidrar till att na stadens intentioner géillande en
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dldrevénlig stad, med en inkluderande och tillgdnglig miljé som framjar ett aktivt liv, hela
livet.

- o KF:s arsmal T
Indikator Arsmal Ar 2023 Periodicitet
Andel medborgare som ar néjda med service och tillganglighet 85 % Ar
gallande aldreomsorgsfragor ska vara hég och stabil.

Antal stadsdelsférvaltningar som uppger Aldre Direkt som sin férsta 11 Ar

kontakt gallande information och véagledning om aldreomsorgsfragor.

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

Kontaktcenters uppdrag gillande kulturskolan har vésentligt fordndrats under 2022 och
innebér idag mer kontinuerlig information och végledning och mindre administration av
platser.

Ett kontinuerligt drendeinflode over hela éret krédver en annan bemanning och bredare
kompetensbehov hos Kontaktcenter. Kulturskolans uppdaterade systemstdd har forenklat
bokningsprocessen och fordndrat invanarnas behov av information och support. Kontaktcenter
fortsétter samarbetet med kulturforvaltningen for att utveckla uppdrag, tjdnster och
prisséttning.

Néamndens insatser forvintas underldtta sd att stockholmarna och de foretag som vill verka 1
staden far ett snabbt och professionellt bemdtande, en enklare och tydligare kanal for
information och léttillgdnglig kvalificerad service.

I Stockholms stads néringslivspolicy har servicendmnden ett utpekat uppdrag att, i samverkan
med 6vriga nimnder och bolag, bidra till lattillgédnglig information och service for den som
vill arrangera evenemang eller tillstdllningar inom Stockholms stad. Likartad information,
enkla kontaktvégar och kvalificerad hjélp dr forvaltningens sitt att bidra till effektiv service
for invéanare, kunder och foretagare. Kontaktcenter deltar bland annat till det sa kallade
"Nattlivsprojektet" som ska dstadkomma en enklare process for foretagare och arrangorer
géllande livescener. Kontaktcenter deltar dven i arbetet med kulturforvaltningens
servicekedjor som bland annat ska utveckla en guide for forbattrad informationen vid
kulturella arrangemang.

Namndmal: Servicendmnden tillhandahaller Iattillganglig information om
kulturskolans utbud och verksamhet samt om forutsattningar for genomférande av
evenemang och publika handelser i staden

Forvantat resultat

Kontaktcenter underléttar f6r barn och deras virdnadshavare att fa information om
kulturskolan och hjélp med att vilja kurs eller aktivitet. Kontaktcenter erbjuder 4ven genom
evenemangs- och foretagslotsen information om forutsattningar och regelverk i Stockholm for
publika arrangemang.
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KF:s inriktningsmal: 2. Ett gront och fossilfritt Stockholm som leder
en rattvis klimatomstallning

Servicendmnden ska inom ramen for malet Ett gront och fossilfritt Stockholm som leder en
rattvis klimatomstdllning bidra till att Stockholm stad blir klimatpositiv senast ar 2030.

Forvaltningens insatser forvéntas resultera 1 att upphandlade tjdanster och varor uppfyller
miljokraven enligt stadens miljoprogram med tillhdrande handlingsplaner. Genom att uppfylla
kraven i stadens miljoprogram bidrar forvaltningen till de globala mélen i Agenda 2030 om
héllbar konsumtion och produktion samt bekédmpa klimatférédndringarna.

De centrala ramavtalen ska ge stadens verksamheter goda forutséttningar att nd sina mal om
minskad klimatpaverkan och giftfri verksamhet. Genom att tillimpa handlingsplanen {for
héllbar plastanvéndning i de upphandlingar dér det &r mojligt, bidrar servicendmnden till att
staden minskar anvéndning av fossil plast.

Genom att stélla krav i upphandling utifran Matstrategins intentioner samt anvdnda
Virldsnaturfondens (WWF) konsumentguider, ges stadens verksamheter goda forutsittningar
att bidra till att 6ka biologisk mangfald i skogar, jordbrukslandskap och hav. Staden ska dven
ges mojlighet att nd sina mél om ekologiska maltider och livsmedel samt mal om en ldgre
klimatpdverkan fran upphandlade livsmedel och maltider.

KF:s mal for verksamhetsomradet: 2.1 Stockholm ska bli klimatpositivt —
genom minskade utslapp och 6kad koldioxidlagring

Néamnden bidrar till att stadens egen organisation ska vara helt fossilbranslefri senast ar 2030
genom att fortsétta stélla krav i enlighet med klimathandlingsplanen. Forvaltningen ska bidra
till 6kad cirkularitet genom att i centralupphandlingar stilla krav, dér sa ar lampligt och
mojligt, pa hallbar design samt mojlighet till aterbruk eller atertillverkning av de produkter
som upphandlas.

For det centralt upphandlade avtalet for livsmedel ska forvaltningen sidkerstilla, inom avtalets
ramar, en fortsatt utveckling av tillgangen till ekologiska livsmedel samt lagre
klimatpaverkan. Inom inkdpskategori livsmedel och méltider, dir forvaltningen ar
kategoridgare, finns riktlinjer och mallar framtagna pa hur upphandling av méltidsverksamhet
kan ske for att nd motsvarande mal om ekologiska maltider samt om lagre klimatpaverkan for
maltider.

Forvaltningen arbetar kontinuerligt med avtalsforvaltning for att sdkerstilla att
utfasningsdmnen och prioriterade riskminskningsdmnen inte forekommer i upphandlade
produkter. Vid upphandling av plastprodukter och plastforpackningar, dér sé ar mojligt, ska
dessa bytas ut mot miljoméssigt béttre produkter. Arbetet sker i ndra samarbete med
milj6forvaltningen och medverkar till att utslappsbeting 1 klimathandlingsplanen kan nas.

Genom upphandling stodjer forvaltningen miljéforvaltningen i deras arbete med att byta ut
energieffektiva armaturer for mer energieffektiv belysning med lika eller forbattrad
ljuskvalitet. Forvaltningen foljer, genom sitt dgarskap av inkdpskategori elkraft, utvecklingen
av arbetet med energieffektivisering i staden och kan bistad med statistik och analys vid
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efterfragan.
: o KF:s arsmal Lo
Indikator Arsmal ar 2023 Periodicitet

U Klimatpaverkan fran upphandlade livsmedel och maltider 1,6 kg CO2 1,6 kgCO2 Ar
per kg per kg
livsmedel livsmedel

U Minskning av CO2e till 2023 4000 CO2e Tasframav  Ar

namnd/styrel

se

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

Beskrivning

Milet om att Stockholm ska bli klimatpositivt — genom minskade utsldpp och 6kad
koldioxidlagring bidrar sérskilt till Agenda 2030:s globala mal nummer 7 Hallbar energi for
alla, nummer 12 Hallbar konsumtion och produktion samt nummer 13 Bekédmpa
klimatforandringarna.

Forvantat resultat

De centrala ramavtalen ger stadens verksamheter forutséttningar att bli fossilbrénslefri
organisation ar 2030 samt att nd sina mal om giftfri verksamhet. Genom att tillimpa
handlingsplanen for héllbar plastanvdndning 1 de upphandlingar dir det &r mojligt, bidrar
servicendmnden till att staden minskar anvdndning av fossil plast.

. KF:s arsmal L
Indikator Arsmal Ar 2023 Periodicitet
| centralupphandlingar som innefattar produkter stélls 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.

Aktivitet Startdatum Slutdatum
Forvaltningen ska genom upphandling stédja miljéforvaltningen i arbetet 2022-01-01 2023-12-31
med att byta ut energieffektiva armaturer fér mer energieffektiv belysning

med lika eller forbattrad ljuskvalitet

KF:s mal for verksamhetsomradet: 2.2 Stockholm ska vara en stad dar den
biologiska mangfalden 6kar

Maten som serveras i stadens verksamheter ska i storre utstrackning vara ekologisk,
vixtbaserad, lokalproducerad och sdsongsanpassad. Forvaltningen bidrar till detta genom att i
centralupphandling stdlla krav pa livsmedel, som uppfyller Matstrategins intentioner och att
anvinda Virldsnaturfondens (WWF) konsumentguider for kott och fisk. Genom
centralupphandling 6kas andelen inkdpta livsmedel som gynnar naturbete och/eller ar
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ekologiskt mérkta samt vegetariska och sdsongsanpassade. Dessutom stélls kav pa djurskydd
och restriktiv antibiotikaanvindning i livsmedelproduktionen motsvarande svensk niva.
Forvaltningen deltar i miljoforvaltningens fortsatta arbete med att implementera métt och
matmetoder for miljo- och klimatpéverkan fran mat och maltider som serveras inom stadens
verksamheter och fran matsvinn.

Néamnden har enligt miljoprogrammet ett sirskilt uppfoljningsansvar for 6kad andel livsmedel
i stadens ink&p som gynnar biologisk mangfald.

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

Forvantat resultat

Genom att stilla krav i upphandling utifrdn Matstrategins intentioner och anvinda
Virldsnaturfondens (WWF) konsumentguider for kott och fisk, ges stadens verksamheter
goda forutsattningar att bidra till att skydda biologisk mangfald i skogar, jordbrukslandskap
och hav.

Aktivitet Startdatum Slutdatum
Forvaltningen ska genomféra implementering av nytt kostdatasystem i 2022-01-01 2023-12-31
staden.

KF:s mal for verksamhetsomradet: 2.3 Stockholm ska vara en stad dar
framkomligheten okar och utslappen minskar

Néamnden virnar om klimatet och en hallbar livsmiljé genom att miljohénsyn tas i samband
med upphandlingar.

Forvaltningens arbete bedrivs i ndra samarbete med miljoforvaltningen och de
expertfunktioner som dr etablerade pa forvaltningen. Samarbetet omfattar en utvecklad dialog
med marknaden fOr att minska utsldppen fran transportsektorn och nd de uppsatta malen om
en fossilbrinslefri organisation 2030.

I samtliga centralupphandlingar, men dven 1 upphandlingar dir forvaltningen stoder andra
upphandlande ndmnder och bolag, stills hoga krav pa transporter for att om mdjligt fasa ut
fossila branslen med sérskilt fokus pa transporter, entreprenader och arbetsmaskiner.

For att 6ka framkomligheten stélls krav pé effektiva leveranser men dven, dér sa ar mojligt,
leveranser med hjélp av cykel. Forvaltningen foljer arbetet att ta fram en ny godsstrategi for
att ambitioner om samlastning och tysta leveranser kan beaktas i upphandling.
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Namndmal: Vid offentlig upphandling staller Servicenamnden héga krav pa
miljdanpassning av transporter och fordon samt optimering av leveranser.

Forvantat resultat

Anvéndningen av fossila brinslen i stadens upphandlade transporter minskar och
framkomligheten okar.

- . KF:s arsmal .
Indikator Arsmal ar 2023 Periodicitet

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

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

Néamndens insatser forvintas bidra till att stadens verksamheter ges goda forutséttningar att
skapa rena och giftfria miljoer. Genom att stélla krav i enlighet med miljoprogrammet och
dess handlingsplaner ska forvaltningen bidra till att forhindra ink&p av produkter som
innehaller PFAS, ftalater och bisfenoler. Genom att stilla krav i enlighet med handlingsplan
for plast och handlingsplan for minskning av mikroplaster bidrar forvaltningen till att
stockholmarnas hélsa framjas.

- o KF:s arsmal AT
Indikator Arsmal Ar 2023 Periodicitet
U Andel inkdpta animalier med krav pa djurskydd och restriktiv 88 88 % Ar
antibiotikaanvandning i niva med svensk lagstiftning
U Andel inkdpta ekologiska maltider och livsmedel i staden i kronor av 70 % 70 % Ar
totala vardet av inkdpta maltider och livsmedel

Namndmal: Genom offentlig upphandling framjar Servicenamnden rena och giftfria
miljoer
Forvantat resultat

Genom att stélla krav 1 upphandling utifrdn Miljoprogrammet och dess handlingsplaner ges
stadens verksamheter goda forutséttningar att skapa rena och giftfria miljoer.

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

Servicendmnden ska inom ramen for malet Ett Stockholm med en stabil och hallbar ekonomi
med utbildning, jobb och bostdder for alla arbeta for att forvaltningens kunder har ett hogt
fortroende for att forvaltningens verksamheter utfor 6verenskomna uppdrag och tjdnster med
balans mellan kostnadseffektivitet, kvalitet och service.

Prismodellen ska vara transparent och bidra till 6kad kostnadsmedvetenhet och anvéndning av

start.stockholm



Tjansteutlatande
g:ggkho"ns Sid 20 (46)

forvaltningens tjinster. Bilden av stadens gemensamma administration ska vara tydlig och
forvaltningens verksamheter och processer ska vara effektiva och medféra minskade
kostnader for staden som helhet.

Forvaltningen utfor 6verenskomna uppdrag med balans mellan kostnadseffektivitet, kvalitet
och service. Prismodellen dr transparent och priserna &r satta utifrén sjdlvkostnad. Priser som
styr mot Onskade beteenden ar beslutade 1 samrad med processidgare och kommuniceras i
16pande kunddialoger.

Servicendmnden utvecklar och effektiviserar administrativa funktioner i syfte att frigéra
resurser for stadens forvaltningar och bolag. P4 sé sitt bidrar forvaltningens tjénster till att
frigora resurser i1 form av kompetens, tid och/eller kostnader for stadens forvaltningar och
bolag.

Serviceforvaltningens breda kunskap om staden, i kombination med specialistkompetens
inom forvaltningens uppdrag, innebér att forvaltningen erbjuder konkurrenskraftiga
konsulttjanster med specialistkompetens till forvaltningar och bolag.

Uppbyggnaden av serviceforvaltningens hallbarhetsfunktion sdkrar att upphandling och
avtalsforvaltning sker utifran ekologisk, ekonomisk och social hallbarhet. Mal inom milj6 och
klimat samt ekonomiskt och social hallbarhet efterlevs, prioriteras och tolkas som underlag
for kvalitativa avtal med upphandlade leverantorer. Upphandlare och avtalsforvaltare har stod
av héllbarhetsfunktionen i att efterleva, prioritera och tolka malen.

Genom sociala klausuler eller sysselsittningskrav tillgéngliggors arbetstillfallen,
praktikplatser med mera via stadens upphandlade leverantdrer som bidrar till en inkluderande
arbetsmarknad.

Serviceforvaltningen tillhandahéller forutsdttningar for effektiv lokalfoérsorjning 1 stadens
verksamheter genom att verksamhetsomrade lokalplanering &r stadens bestéllarstod och
experter i lokalfragor.

Forvaltningens medarbetare har tydliga krav och forvéntningar for att na bade egna och
organisationens mél. Forvaltningen bedriver ett aktivt arbetsmiljoarbete och har verktyg for
forandringsledning. Forvaltningen tillimpar ett strukturerat arbetssétt for
kompetensutveckling och det tillitsbaserade ledarskapet frimjar en kultur av fordndring och
nytdnkande dir medarbetarna ar delaktiga 1 utvecklingsarbetet.

Forvaltningens verksamheter fungerar &ndamélsenligt d&ven vid odnskade héndelser.
Forvaltningen sdkerstéller god efterlevnad av relevant lagstiftning och att stockholmarnas
samt medarbetarnas personliga data och integritet inte riskeras. Nér en oonskad hidndelse dnda
intréffar ska forvaltningen vidta ratt atgérder 1 tillrdcklig utstrickning for att minimera dess
konsekvenser, uppritthélla verksamhet samt sékerstélla en snar atergéng till normallége.

Serviceforvaltningen arbetar aktivt med avtalsuppfoljning inom stadens ink&psprocess for att
uppticka och motverka valfdardsbrott och darigenom framja en sund konkurrens mellan
serifsa foretag.

Ett jimlikt samhaélle bygger pa principen om allas lika réittigheter och mdjligheter. Genom
Kontaktcenter fir invénare enkelt tillgang till likvardig och léttillgénglig service, information
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och vigledning. Kontaktcenter dr den sjdlvklara kontaktvigen for information om stadens
service och verksamheter och samarbetspartner for stadens verksamheter vid effektivisering
av kontaktvagar och tillgénglighet.

De rekryteringar forvaltningen dr involverade i foljer stadens kompetensbaserade
rekryteringsprocess och stadens chefsprofil. Fordomsmedvetna urvalsprocesser tillimpas och
utvecklas 16pande. Pilotprojektet, att rekrytera utan personligt brev, bidrar med ytterligare
kunskap och utveckling av stadens rekryteringsarbete.

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

Med utgdngspunkt frdn kommunfullméktiges budget 2023 kommer serviceférvaltningen
under éret att etablera en operativ stodfunktion, i syfte att primirt stodja fackndmndernas
arbete med digitalisering. Uppdraget och tjansterna kommer utga fran stadens
kvalitetsprogram med tillhdrande styrdokument inom it och digitalisering. Den operativa
stodfunktionen kommer utgoéras av interna konsulter som utfor tjinster med utvecklingsfokus
och stdd i verksamheternas digitalisering.

Kontaktcenter ger foretagare snabb och lattillgénglig information och végledning till
foretagare om tillstdndsgivning gillande bygglov, hélsoskydd, livsmedel, upplatelser och
alkohol. Kontaktcenter ger stdd till personer som vill starta eget foretag genom att lotsa till
och ge support for e-tjansten ’Starta eget Stockholm”.

Genom Kontaktcenters uppdrag bidrar serviceférvaltningen till fortsatt utveckling av
International House som ska ge stod vid kvalificerad arbetskraftsinvandring.

Serviceforvaltningen medverkar i stadens arbete for stadens totala NKI géillande
foretagarfragor ska uppna ett resultat pd minst 70 i NKI. Detta genom att medverka i
gemensamma utvecklingsprocesser med 6vriga nimnder och genom att utveckla den egna
verksamheten.

: o KF:s arsmal Lo
Indikator Arsmal ar 2023 Periodicitet
U Namndens budgetféljsamhet efter resultatoverféringar 100 % 100 % Tertial
U Namndens budgetféljsamhet fore resultatéverforingar 100 % 100 % Tertial
U Namndens prognossakerhet T2 +-1 % +-1% Ar
Aktivitet Startdatum Slutdatum
U Servicenamnden ska i samrad med kommunstyrelsen etablera en operativ.~ 2023-01-01 2023-12-31
stodfunktion, i syfte att stddja primart facknamndernas arbete med
digitalisering
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Namndmal: Servicenamnden erbjuder konsulttjanster med specialistkompetens till
forvaltningar och bolag.

Beskrivning

Nyttjandet av serviceforvaltningens tjdnster frigor resurser for stadens forvaltningar och bolag
till forman for karnverksamheterna. Genom serviceforvaltningens breda kunskap om staden i
kombination med specialistkompetens erbjuds konkurrenskraftiga konsulttjanster.

Verksamhetsomrade lokalplanering dr stadens spetskompetens 1 lokalfradgor och stodjer
forvaltningarna i sitt arbete med lokaler. Verksamhetsomrade rekrytering erbjuder
professionellt rekryteringsstod till hela eller delar av rekryteringsprocessen for rekrytering av
stadens alla medarbetar- och chefsroller. Stodet erbjuds i olika definierade paket eller
skraddarsytt mot timarvode. Utbildning i kompetensbaserad rekrytering erbjuds ocksa.
Verksamhetsomrade ekonomis medarbetare har expertis inom stadens ekonomiadministration,
stadens riktlinjer, policys och hanteringsanvisningar inom ekonomiomradet. Utover befintliga
tillaggstjénster erbjuder forvaltningen dven kundanpassade 16sningar utifran kundernas
specifika behov inom ekonomiomradet. Enheten webb- och kommunikationsstdd har ett brett
utbud av konsulttjanster inom webb och kommunikation, exempelvis textproduktion,
bildhantering, grafisk formgivning, webbutveckling med mera. I kontaktcenters uppdrag ingér
att i samarbete med forvaltningarna bidra till gemensam utveckling av tjdnsterna.
Kontaktcenter erbjuder vid behov konsulttjdnster till respektive uppdragsgivare i syfte att
stotta forvaltningarnas verksamhetsutveckling. Inom upphandling och ink&p finns flera
tilldggstjanster, bland annat kan stdd i att genomf6ra en upphandling, stotta i avtalsforvaltning
samt anslutning av leverantdrer till stadens inkOpssystem, kdpas.

Forvantat resultat

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

Kommentar

Etablering av operativ stodfunktion fér digitalisering

Med utgangspunkt frdn kommunfullméktiges budget 2023 kommer serviceforvaltningen
under aret att etablera en operativ stodfunktion, i syfte att primért stédja fackndmndernas
arbete med digitalisering. Uppdraget och tjansterna kommer utgé fran stadens
kvalitetsprogram med tillhorande styrdokument inom it och digitalisering. Den operativa
stodfunktionen kommer utgoéras av interna konsulter som utfor tjdnster med utvecklingsfokus
och stdd 1 verksamheternas digitalisering. [ uppdraget ingér dven att effektivt bidra till stadens
gemensamma arbetssitt, processer och system/plattformar, inkl. en god forstaelse for
informationssédkerhet, helhetssyn och héllbarhet. Under aret planerar och budgeterar
forvaltningen for att etablering kommer ske genom rekrytering av enhetschef samt ca fem
interna konsulter.
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For att etablera processidgandeskap i enlighet med styr- och samverkansmodell for
serviceforvaltningens nya uppdrag behdver ett nytt verksamhetsrad inréttas.
Serviceforvaltningen forslar i enlighet med protokoll frén strategiska rddet den 10 november
2022 att det nya verksamhetsradet inréttas vid stadsledningskontorets avdelning for it och
digitalisering som tillika far processdgandeskapet for den operativa stodfunktionen.

Den operativa stodfunktionen som under 2023 etableras pa serviceforvaltningen ska vara helt
sjalvforsorjande (sjdlvkostnadspris) fran r 2026. Under etableringen och tillvaxtfasen 2023-
2025 kommer det finnas uppstartskostnader som inte ar debiteringsbara till stadens
forvaltningar (kunderna). Uppstartskostnaderna kommer bland annat att utgoras av tid till
introduktion till rekryterade medarbetare, framtagande av modeller och mallar samt att
etablera process och arbetssitt mot stadens forvaltningar. Forvaltningen kommer soka om
finansiellt etableringsstod motsvarande 1,5 mnkr for 2023 fran centralt avsatta medel for
smart stad och kvalitetsprogrammet.

Under etablering och efter 2025, nér enheten finansieras via sjdlvkostnad, bedoms tjansterna
medfora ldgre kostnader for forvaltningarna én dagens tillgiingliga externa avtal. De interna
konsulterna kommer prissittas i den nedre skalan av vad motsvarande externa konsulter idag
kostar. Detta innebér for staden som helhet att inga nya medel tillfors, utan det &r en viss
omfordelning fran externa konsultkop till interna konsultkop.

Verksamhetsomrade lokalplanering

Lokalplanering dr stadens bestéllarstdd i lokalfragor. Inom avdelningen finns f6ljande
personalkategorier: projektledare, arkitekter, hyresforhandlare och systemforvaltare.

I rollen som bestéllarstdd stodjer lokalplanering forvaltningarna i de frdgor som uppstar i en
lokalprocess. Lokalplanering anpassar stodet utifran den unika ny-, om- och tillbyggnaden
eller inhyrningen. Processen kan f6ljas fran att ett behov uppstar till dess lokalen &r klar att tas
i bruk. Lokalplanering haller samman projekten genom en projektledare utifrdn be behov den
aktuella forvaltningen har.

Genom avdelningens arkitekter tas underlag och mobleringar fram vilket inkluderar listor for
upphandling eller inkép av mobler. Lokalplanering arbetar med aterbruk av mdbler dir
malsdttningen &r att en stor mdngd av de mdbler som anvénds ska vara befintliga mobler.
Lokalplanering kan #ven administrera renovering av mobler. Aven forslagsskisser och
gestaltning for ombyggnader tas fram.

Néamnden har uppdraget att genom verksamhetsomrade lokalplanering ansvara for den
stadsgemensamma hyresforhandlingsfunktionen. Funktionen ska, med undantag av avtal inom
SISAB och Micasas samverkansavtal, géra en bedomning av alla nya och fordndrade
lokalhyresavtal. Dessutom ska alla samtliga storre hyresavtal med enskilda/privata vérdar
forhandlas och alla inkommande och utgédende uppsdgningar kvalitetsgranskas av
hyresforhandlingsfunktionen. Uppdraget &r specificerat i en tillimpningsanvisning utfdrdat av
stadsdirektoren.

Stadens lokaladministrativa system LOIS forvaltas av lokalplanering pa uppdrag av
stadsledningskontoret. Det innebér att ocksa att forvaltningarna far 16pande support.
Lokalplanering erbjuder &ven tjdnsten att registrera inhyrningsavtal avseende lokaler och
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lagenheter i LOIS. Under varen 2023 planeras att en sa kallad autoattest ska inforas. Det
innebadr att inkomna hyresfakturor automatiskt stims av med uppgifterna som ar registrerade i
LOIS. Stimmer dessa 0verens attesteras fakturan automatiskt. D4 det &r stor mangd
hyrestakturor kommer detta att innebéra en betydande effektivisering for staden samtidigt
som det stiller hogre krav pa att uppgifterna i LOIS ar korrekta.

Verksamhetsomrade rekrytering

Verksamhetsomrade rekrytering har en bred kompetens att rekrytera alla olika roller till
staden. Uppdrag fordelas med utgéngspunkt fran kundernas 6nskemaél. Ibland &r tiden den
avgorande faktorn, ibland rekryteringskonsultens erfarenhet och kompetens. Aterkoppling om
nér stdd kan ges sker skyndsamt och malséttningen &r att kunna starta upp rekryteringar inom
1-2 veckor. Kvaliteten méts och foljs upp i varje uppdrag. Kvalitetsnivan &r stabil och har en
konkurrenskraftig niva som 16pande forfinas genom omvirldsbevakning och utveckling av
arbetssdtt. Rekryteringskonsulterna &r vél insatta i stadens chefsprofil och har aktivt
medverkat 1 dess framtagande.

Verksamhetsomrade ekonomi

Verksamhetsomrdde ekonomi sitter pa nyckelkompetens inom stadens ekonomiadministrativa
processer och erbjuder tjanster med hog tillgédnglighet och god kvalitet. Verksamhetens
medarbetare kan staden och &r vél insatta i vad som géller utifran olika riktlinjer, policys och
hanteringsanvisningar. Utover befintliga tillaggstjanster kan verksamheten dven erbjuda
tjanster som formas utifrdn kundens sirskilda behov inom det ekonomiadministrativa
omradet.

Inom leverantorsreskontra och kundreskontra erbjuder verksamheten tjdnster som
effektiviserar och frigor tid for kundens ekonomiadministrativa personal. Inom
leverantorsreskontra finns exempelvis tjdnsterna “utredning av kreditfakturor”, och “utredning
av okind fakturamottagare hos kunden”. Inom kundreskontra erbjuds bland annat tjinsten
’superanvédndare for forséljningsorder pa webben”.

Serviceforvaltningens erfarna systemforvaltare ar en virdefull resurs vid tex acceptanstest vid
nya eller fordndrade integrationer av forsystem till stadens ekonomisystem. Inom
redovisningsomréadet erbjuder verksamheten avstimningar, utredningar och hjilp vid
bokslutsarbete och sikerstiller att stadsledningskontorets tekniska anvisningar och riktlinjer
foljs. Investerings och anldggningsredovisning ar ett komplext omrade som kriver god
kunskap for att sékerstélla korrekt hantering i stadens ekonomisystem Agresso. Har besitter
verksamheten stadens spetskompetens och erbjuder konkurrenskraftiga tjdnster inom omradet.
Tjénsten utformas tillsammans med kunden.

For att ett EU-projekt ska f4 de medel som beviljats ér det viktigt att rapportering och
redovisning sker pé ett korrekt sitt. Pa serviceforvaltningen ekonomi finns erfarenhet av och
kompetens inom redovisningsregler och rapportering 1 olika EU-program. Verksamheten
hjélper till med hela eller delar av de ekonomiska uppgifter som ingér i ett EU-projekt.

Inom hyresadministrationen erbjuder verksamheten bland annat registrering av in- och
uthyrning av forsoks- och traningslédgenheter i stadens hyresadministrativa system LOIS.
Verksamheten haller sig stindigt uppdaterad pd och foljer de gemensamma regler och direktiv
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som giller for hela staden. Vid registrering kopplas all dokumentation till avtalen i LOIS sé
att den finns lattillgénglig for kund.

Kontaktcenter

Kontaktcenter medverkar vid forvaltningarnas utvecklingsarbete for en gemensam utveckling
av processer och arbetssétt da det paverkar Kontaktcenters uppdrag mot invanarna. Vid behov
kan Kontaktcenter dven erbjuda att pa konsultbasis erbjuda tjénster till respektive
uppdragsgivare i syfte att stotta forvaltningarnas verksamhetsutveckling kring de
gemensamma uppdragen.

Enheten webb- och kommunikationsstdd har ett brett utbud av konsulttjanster inom webb och
kommunikation. Medarbetarna inom enheten har mycket goda kunskaper inom
kommunikation och webbpublicering och &r experter pd webbplatserna inom
forvaltningsobjektet Stockholm webb. De dr vil insatta i de lagar som géller pa omradet, bl.a.
DOS-lagen, och sékerstéller med sin kompetens att alla webbpubliceringar foljer
lagstiftningen for hantering av personuppgifter samt tillgédnglighet.

Verksamheter inom stadens forvaltningar och bolag kan teckna tillaggsdverenskommelser
med webb- och kommunikationsstdd for lopande stod med webbpubliceringar och annat
under hela aret, eller for specifika och tidsbegriansade projekt. Stodet utformas utifran
kundernas behov. Exempel pa uppdrag som genomfors som projekt dr uppbyggnad av
samarbetsytor, trycksaksproduktion, produktion av e-utbildningar, fotografering,
filmproduktion, tillgdnglighetsanpassning av dokument med mera.

Webb- och kommunikationsstod har ett ndra samarbete med kommunikationsenheten pa
stadsledningskontoret och deltar i moten och nitverk inom stadens webborganisation. Inom
ramen for uppdraget frdn Stockholm webb utbildar enheten nya huvudredaktorer och
tillhandahéller huvudredaktorsstod. Under 2023 deltar enheten 1 det kommunstyrelsens
utvecklingsprojekt om centraliserad webbpublicering, och tillhandahaller personella resurser i
projektet som bygger stadens nya intranit.

Verksamhetsomrade upphandling och inkdp

Avdelningen for upphandling och inkdp har flera tilldggstjénster. Enheten upphandling kan
stotta 1 upphandlingsfragor, allt ifrdn enstaka avgrinsade delar 1 en upphandling till att hjdlpa
forvaltningar att genomfora hela upphandlingen. Enheten avtal kan stdtta i avtalsforvaltning,
frén att avtal tecknas, f6lja upp avtalet enligt 6verenskommen plan fram till att avtalet I6per
ut. Enheten kan dven stotta 1 att skapa struktur infor en avtalsuppfoljning med en enskild
leverantdr. Enheten kan ocksé stotta 1 att registrera ett avtal i stadens avtalssystem, Kommers.

E-handelsenheten ansluter stadens centralt upphandlade avtal till stadens inkdpssystem,
Agresso. Enheten kan dven stotta i att ansluta lokalt upphandlade avtal och samordnade,
gemensamma avtal samt administrera prisférdndringar och avtalsférdndringar i
inkopssystemet. Enheten erbjuder ett brett utbud av utbildningar inom inkdp, 1 syfte att hoja
stadens bestdllarkompetens.
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: o KF:s arsmal T
Indikator Arsmal Ar 2023 Periodicitet
Andel chefsrekryteringar inom stadens forvaltningar som utférs av 35 % Ar
serviceforvaltningen rekrytering
Andel rekryteringar inom stadens férvaltningar som utférs av 15 % Tertial
serviceforvaltningen rekrytering.

Antal moderbolag som koper tillaggstjanster av verksamhetsomréade 8 Tertial
ekonomi

Antal moderbolag som koper tilldggstjanster av verksamhetsomrade 5 Tertial
Kontaktcenter

Antal moderbolag som kdper tillaggstjanster av verksamhetsomrade 4 Tertial
lokalplanering

Antal moderbolag som koper tilldggstjanster av verksamhetsomrade 9 Tertial
rekrytering

Enheten Webb- och kommunikations har néjda kunder 85 Tertial
Verksamhetsomrade lokalplanering har néjda kunder. 91 Tertial
Verksamhetsomrade rekrytering har ndjda kunder 9,5 Tertial
Verksamhetsomrade upphandling och inkép har ndjda kunder 90 Tertial

gallande uppdragsupphandlingar.

Namndmal: Servicenamnden har en ekonomi i balans

Forvantat resultat

Forvaltningen utfor 6verenskomna uppdrag med balans mellan kostnadseffektivitet, kvalitet
och service. Prismodellen &r transparent och priserna &r satta utifran sjalvkostnad. Priser som
styr mot Onskade beteenden ar beslutade i samrad med processdgare och kommuniceras i
l6pande kunddialoger.

Kommentar

Forvaltningen har god ekonomisk kontroll med balans mellan kostnader och intékter och en
god prognossékerhet.

I syfte att utveckla verksamheten mot malet att utfora tjansterna i balans mellan
kostnadseffektivitet, kvalitet och service genomfor forvaltningen under forsta halvaret 2023
ett projekt inom verksamhetsomrade Kontaktcenter. Projektet ska ta fram en transparent och
harmoniserad prismodell vars styrning och uppfoljning tydliggors i Kontaktcenters styr- och
samverkansmodell. Den reviderade prismodellen ska kunna implementeras till prislista 2024.
Arbetet kommer ske i1 ndra samarbete med procességare inom stadsledningskontoret.

Aven verksamhetsomrade upphandling och inkdp behover utreda forutsittningarna for
finansiering av tjdnster pa uppdrag ifrdn processdgare inom stadsledningskontoret. Arbetet
startas upp under aret 1 syfte att sdkra att tjinsterna &r prissatt enligt sjdlvkostnadsprincipen i
enlighet med serviceforvaltningens uppdrag och prisséttning i ovrigt.

D4 det ar forsta aret en ny prismodell anvédnds for bastjdnsterna inom ekonomi och
volymutvecklingen ar osdker, ska bastjansternas resursbehov foljas ndra for att sékerstélla
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korrekt prisbild. Samtidigt kommer en ny modell for uppfoljning av kostnader och intékter
avseende tilldggstjanster inforas for att sdkerstilla god ekonomisk kontroll.

Forvaltningen fortsdtter arbete med att utveckla det gemensamma drendehanteringssystemet.
Denna satsning dr en betydande digitaliseringsutveckling som effektiviserar
drendeadministrationen, skapa 0kad transparens i dialogen med forvaltningens kunder utifran
kvalitetssdkrade underlag for fakturering samt forbéttra forvaltningens styrning och
uppfo6ljning via statistik. Objekt drendehanteringssystem har i uppdrag att stodja och
vidareutveckla forvaltningens gemensamma drendehanteringsprocesser. Budget for objektet
2023 uppgér till 4,7 mnkr varav ca 3,7 mnkr dr for kostnader for 16pande drift och 1,0 mnkr
for utvecklingsinsatser. Objektet finansernas via verksamheternas overhead paslag.

Forvaltningen tar frdn den 1 januari emot inférandeprojektet av stadens
kontaktcenterplattform (KCP) 1 forvaltning. Objektledaren for objektet dr placerad inom
serviceforvaltningen och leder och koordinerar arbetet avseende forvaltning och utveckling
for de 12 forvaltningar och bolag som nyttjar plattformen. Serviceférvaltningens budget for
uppdraget 2023 uppgér till 1,9 mnkr och finansieras genom forvaltningens prislista.
Kostnaden fordelas mellan samtliga forvaltningar och bolag som omfattas av avtalet och
faktureras frin serviceforvaltningen arsvis enligt fordelningsnyckeln; antal samtida inloggade
anvédndare per organisation

Servicendmnden har precis som foregdende drs budget fatt i uppdrag av kommunfullméktige
att genom effektivisering gora en prisreducering om en procent pa 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, d4 en
procent reducering av priser inte nddvéndigtvis leder till ndgon effektivisering. I nuvarande
prismodell méste man ta hdnsyn till bade pris och volym for att sdkra att reell effektivisering
sker. Under aret kommer indikatorer och nyckeltal, for att méta och f6lja produktivitet och
effektiviseringsvinster, vidareutvecklas 1 syfte att forbattra underlag for styrning, uppf6ljning
och dkad transparensen gentemot kunderna.

Forvaltningen kommer under aret forbereda sig for inférandet av det stadsgemensamma
planeringsverktyget for ekonomisk budget och prognos. Forberedelserna avser att se dver
forvaltningens interna budgetprocess 1 syfte att 6ka kompetensen samt skapa biéttre
forutsittningar for cheferna att ha kontroll och ta ansvar for sin budget och uppf6ljning.
Verktyget kommer att ge mojligheter till gemensamma och digitaliserade arbetssétt, en
Oppnare och mer transparent budgetprocess, ett minskat personberoende samt ett smart
systemstod for chefer, projektledare och controllers.

Aktivitet Startdatum Slutdatum

Forvaltningen ska ta fram en transparent och harmoniserad prismodell for 2023-01-01 2023-06-30
verksamhetsomrade Kontaktcenter. Styrning och uppféljning ska

tydliggoras i styr- och samverkansmodell samt uppdragsbeskrivning. Den

reviderade prismodellen ska kunna implementeras till prislista 2024.

Servicefdrvaltningen ska i samarbete med processagare inom 2023-01-01 2023-12-31
Stadsledningskontoret utreda forutsattningarna for finansiering av

tjansterna inom Upphandling och Inkdp i syfte att sakra att tjansterna ar

prissatta enligt sjalvkostnadsprincipen i enlighet med serviceférvaltningens

uppdrag och prissattning i dvrigt.
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Namndmal: Servicenamnden utvecklar och effektiviserar administrativa funktioner i
syfte att frigéra resurser for stadens forvaltningar och bolag.

Forvantat resultat

Serviceforvaltningens tjdnster bidrar till att frigora resurser 1 form av kompetens, tid och/eller
kostnader for stadens forvaltningar och bolag. Serviceforvaltningens kunder 4r ndjda och
fortroendet for forvaltningen dr hogt.

Kommentar

Serviceforvaltningen har i alla fragor mélgruppens fokus, for nimnden utgdrs malgruppen av
kunder som dr stadens alla forvaltningar och bolag samt de stockholmare som &r i behov av
stod och service fran framforallt Kontaktcenters tjdnster.

Serviceforvaltningen arbetar, inom ramen for uppdraget, med att effektivisera stadens
administrativa funktioner i syfte att frigora resurser for stadens forvaltningar och bolag.
Serviceforvaltningen ska sékerstélla en andamalsenlig balans mellan kostnadseffektivitet,
kvalitet och service. Finansiering och prissittning av servicendmndens tjanster utvecklas for
att 0ka transparens och mdjliggorande av fortsatta effektiviseringsvinster med bibehallen
kvalitet.

Serviceforvaltningen fortsitter under 2023 arbetet med att ta fram relevanta nyckeltal {or att
utveckla styrning och uppfdljning av effektivitet och produktivitet i serviceforvaltningens
uppdrag. Nyckeltalen ska tas fram utifrdn verksamhetsplanens riktning och mél och fungera
som stodjande i analysen av den utveckling som sker inom serviceforvaltningens olika
verksamhetsomraden. En samverkan med externa benchmarkorganisationer har etablerats
under hosten 2022 och under 2023 kommer serviceforvaltningen vid behov att fortsétta att
dela och diskutera goda exempel och lardomar géllande nyckeltal och styrning.

Objekt gemensamt drendehanteringssystem

Objektet styrs 1 enlighet med stadens styr- och samverkansmodell for underhall och
utveckling av it-stod, pm3. I syfte att skapa en effektiv styrning och uppf6ljning av objektet
integreras objektplanen med styrning av ordinarie linjeorganisationer inom avdelningar och
enheter. Objektplanen har darfor upprittats 1 Stockholms stads styrmodell ILS (integrerad
ledning och styrning). Mélen i objektplanen kategoriseras utifran uppdragen att vidmakthalla
(anvéndarstdd, support, kapacitet med mera), vidareutveckla och nyutveckla. Kopplat till
malen finns dven aktiviteter och indikatorer som f6ljs upp 16pande for att sdkra
effekthemtagning. Vidmakthallande sker inom ramen for objektorganisationen medan
ansvaret fOr att vidareutveckla och nyutveckla drendehanteringsprocesserna samt
handldggningen i systemstddet ligger inom respektive verksamhetsomréade. Vid forslag kring
funktionalitet inom vidareutveckling och nyutveckling ska beslut fattas av objektledningen.
Under aret kommer utredning att ske hur drendehanteringssystemet kan utvecklas for att
stodja forvaltningen vid uppfoljning av avvikelser i avtal.

For att ytterligare 6ka servicenivdn och forenkla for forvaltningar och bolag som ér i behov av
forvaltningens tjinster ska e-tjdnsternas anvindarvanlighet och funktionalitet ses 6ver och
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utvecklas. Aven forvaltningens kunskapsbaser ska under &ret utvecklas ytterligare, bade for
mer effektivt internt handlaggarstod och for att erbjuda effektiv hjélp till sjalvhjélp till
kunderna. Det ska vara enkelt att hitta informationen kunden soker, det ska vara litt att géra
ratt.

Forvaltningen kommer under 4ret att vidareutveckla uppfoljning via tillgénglig statistik och
rapportuttag fran det gemensamma drendehanteringssystemet 1 syfte att forbattra det
forvaltningsgemensamma underlaget for styrning och uppfoljning.

I syfte att ytterligare effektivisera de administrativa processerna fortsétter arbetet med att
digitalisera forvaltningens faktureringsprocesser. Forvaltningen arbetar kontinuerligt med att
identifiera effektiviseringsmdjligheter 1 drendeprocessen fran registrering till fakturering. Det
finns ett behov av att se dver processen och béttre harmonisera statistikuttag och utdata fran
drendehanteringssystemet med den faktureringen som sker 1 ekonomisystemet.

Kontaktcenterplattform

Forvaltningen tar frdn den 1 januari emot inférandeprojektet av stadens
kontaktcenterplattform (KCP) i forvaltning. Forsta delen av 2023 kommer fokus vara att
etablera forvaltningsuppdraget och organisering enligt objektstyrningsmetodiken pm3 samt att
sdkerstélla att kravstéllda basfunktionaliteter levereras och fungerar andamalsenligt.
Objektledaren for objektet dr placerad inom serviceforvaltningen och leder och koordinerar
arbetet avseende forvaltning och utveckling for de 12 forvaltningar och bolag som nyttjar
plattformen. Under de forsta nio ménaderna kommer ett etableringsstdd inréttas for att
sdkerstélla en vardeskapande 6vergang fran inforandeprojekt till forvaltningsobjektet.

Verksamhetsomrade ekonomi

Arbete med automatisering och digitalisering fortsitter under aret for att hitta ytterligare
effektiviseringspotential, bland annat med digital hantering av underlag fran
forsdkringskassan och automatiska leverantorsupplagg. I inledningen av 2023 dr planen att sla
pa funktionaliteten automatiska leverantdrsuppldgg for hela staden. Under aret kommer
verksamhetsomradet dérfor etablera och forfina de nya arbetssétt som automatiseringen
innebdr. Malet dr att kunna se effektiviseringens genomslag fullt ut under aret for
resurseffektivisering till 2024.

Stadsledningskontoret arbetar med att se Gver stadens leverantdrskontroller. Sannolikt
kommer detta fa padverkan pa verksamhetens arbetssitt och resursbehov redan under 2023.

Under 2022 deltog verksamheten i stadsledningskontorets projekt att ta fram
utbildningskoncept for Agresso. Fran och med januari 2023 far verksamheten ett nytt uppdrag
i form av forvaltningsuppdraget av de sex utbildningar som idag finns pa
utbildningsplattformen.

Under 2023 satsar verksamheten pa att ytterligare 6ka kundndjdheten med olika initiativ.
Verksamheten planerar bland annat en satsning pa kompetensdverforing mellan medarbetare i
olika processer under aret, med syfte att uppnd jamnare servicekvalitet, minska sdrbarhet och
lyfta kompetensnivan totalt. Verksamheten planerar vidareutveckling av kundsupporten inom
framforallt kund- och leverantorsreskontra. Arbete kommer ocksa goras for att uppné jamnare
kvalitet 1 den support som ingar i verksamhetens uppdrag.
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Verksamhetsomrade 16n och pension

Verksamhetsomrade 16n och pension ér Stockholms stads gemensamma 16ne- och
pensionsadministration. Tillsammans med kunder och processédgare arbetar
verksamhetsomradet med att, utifrdn kundernas behov, kontinuerligt forbéttra de
gemensamma lone- och pensionsprocesserna med mal att effektivisera dessa for staden som
helhet. Utveckling av nya och befintliga tjanster inom l6ne- och pensionsomréadet gors i
dialog med processédgare och kunder. Forbéttrade och forenklade blanketter ska tas fram 1
samarbete med processidgaren. Verksamheten foljer omvérldens fordndringar inom I6ne- och
pensionsomradet och det dr 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
verksamhetsomridet 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 stodja
kunderna och kunna hénvisa rétt inom staden.

Verksamhetsomrade upphandling och inkép

Under aret kommer verksamhetsomréadet att genomfora ett arbete for att ytterligare dka
kundfokus. Bland annat genom att utreda hur kundndjdhet inom centralupphandling och
avtalsforvaltning kan métas. Vidare kommer verksamheten att utveckla sin organisation 1
syfte att kunna stotta fler forvaltningar och bolag vid forfrdgan om stod inom upphandling och
avtalsforvaltning. En langsiktig plan for utveckling inom avdelningen kommer att tas fram
under éret.

Kontaktcenter

Kontaktcenter utvecklar systematiskt sin verksamhet for en effektiv och modern kundservice.
Uppdrag och leverans ska motsvara invanarnas, uppdragsgivarnas och bestéllarnas
forvantningar pa en professionell kundtjdnst som kan avlasta forvaltningarnas
karnverksambhet.

Kontaktcenter strivar aktivt, i dialog med bestillare och uppdragsgivare, for att tydliggdra
nyttan med bade bastjénster och mojligheten till tilldggstjénster inom de frivilliga uppdragen
for att skapa forstielse for hur Kontaktcenter kan bidra till likstilld service till invanarna, hog
tillgénglighet och avlastning for bestdllarna till formén fo6r den egna individnéra
karnverksamheten.

I syfte att utveckla verksamheten mot malet att utfora tjansterna i balans mellan
kostnadseffektivitet, kvalitet och service genomfor forvaltningen under forsta halvéret 2023
ett projekt inom verksamhetsomrdde Kontaktcenter. Projektet ska ta fram en transparent och
harmoniserad prismodell som mgjliggor forbattrade budget- och prognosunderlag for sévil
verksamheten som for kunderna. Projektet ska dven bidra till att effektiviseringsvinster
tydliggors och att styrning och uppfoljning tydliggoérs i Kontaktcenters styr- och
samverkansmodell samt uppdragsbeskrivning. Den reviderade prismodellen ska kunna
implementeras till prislista 2024. Arbetet kommer ske 1 ndra samarbete med procességare
inom stadsledningskontoret.
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Kontaktcenter fortsétter under éret att jobba med breddning av kompetens bade for att
forenkla for invanarna och for att anvinda resurserna mera effektivt.

Den nya kontaktcenterplattformen som implementerats under hosten 2022 kommer att ge
Kontaktcenter battre mdjlighet klara dagens behov av kvalitet, stabilitet, kostnadseffektivitet
och flexibla och utvecklingsbara 16sningar samt mojlighet att ldttare mota géllande krav fran
invénare och foretagare pé service med hog kundndjdhet. Under aret ska installationen
trimmas och samarbetet med 6vriga organisationer fordjupas kring en effektiv och
framétriktad forvaltning inom staden.

Vidare fortsétter arbetet att utveckla handlidggarstodet kopplat till &rendehanteringssystemet
samt en ny samarbetsyta som kunskapsdatabas. Den nuvarande samarbetsytan fyller inte
langre sin funktion som enkel vig till kompetensstdd i1 d&rendehanteringen. Inom
Kontaktcenters kundserviceverksamhet fortsétter arbetet med att se dver hur drenden
registreras korrekt for varje uppdrag och varje kund. Detta arbete kommer dven att knyta an
till projektet med prismodell och Gversyn av tjanster och styrmodell.

Enheten Webb- och kommunikationsstod fortsétter under aret med att forbéttra funktionalitet 1
drendehanteringssystemet for effektivare arbetssitt och minskat dubbelarbetet och med en
bittre mérkning av drenden fa storre tydlighet och effektivitet i handldggningen.

: o KF:s arsmal Lo
Indikator Arsmal ar 2023 Periodicitet
Andel &renden i drendehanteringssystemet som inkommer via e- 30 % Tertial
tjanster
De som kontaktar Kontaktcenter ska vara néjda med kundservicen 86 Tertial
som helhet.

Verksamhetsomrade ekonomi har néjda kunder 73 Tertial
Verksamhetsomrade 16n och pension har néjda kunder 78 Tertial
Aktivitet Startdatum Slutdatum
Forvaltningen kommer under aret att arbeta fram en gemensam 2023-01-01 2023-08-31
nomenklatur fér de olika moment som finns inom kundundersokningar och

kunddialoger med Kvalitetsprogrammets intentioner som utgangspunkt.

Forvaltningen ska etablera férvaltningsuppdrag och organisering enligt 2023-01-01 2023-12-31
objektstyrningsmetodiken Pm3 for objekt Kontaktcenterplattform.

Férvaltningen ska inratta en lokal supportorganisation for Telia ACE 2023-01-01 2023-04-30
Forvaltningen ska se 6ver rutiner och arbetssatt for hantering av inkomna 2023-01-01 2023-12-31
synpunkter och klagomal i syfte att forbattra floden samt nyttjandet av input

som underlag for verksamhetsutveckling.

Forvaltningen ska sékra att berérda chefer och medarbetare har 2023-01-01 2023-04-30
kompetens inom offentlighet och sekretesslagstiftning i syfte att tillampa

rutiner for sekretessprévning och utldmnande av allman handling

Forvaltningen ska ta fram fléden for en effektiv offboarding av medarbetare ~ 2023-01-01 2023-12-31
som slutar

Forvaltningen ska utifran benchmarking med andra shared service 2023-01-01 2023-12-31

organisationer faststéalla nyckeltal for att mata produktivitet och effektivitet
som underlag fér verksamhetsutveckling
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Aktivitet Startdatum Slutdatum

Forvaltningen ska utifran genomférd nollimétning folja upp effekterna av 2023-01-01 2023-12-31
inférande och tillampning av kontaktcenterplattformen

Forvaltningen ska utreda hur styrning, uppféljning och kontroll av projekt 2023-01-01 2023-12-31
kan organiseras i syfte att sakra effektivitet i genomférande och resultat

Forvaltningen ska utveckla och fortydliga det centrala stddet till 2023-01-01 2023-12-31
verksamheterna avseende styrning, granssnitt och arbetssatt i syfte att 6ka
effektivitet och intern kundnytta.

Forvaltningen ska utveckla styrning och uppf6ljning via rapportuttag fran 2023-01-01 2023-12-31
arendehanteringssystemet

Forvaltningens ska utveckla och centralisera rutiner och intern kontroll for 2023-01-01 2023-12-31
hantering av behérigheter

| syfte att faststalla en langsiktig malbild for utveckling i enlighet med 2022-01-01 2023-12-31
kvalitetsprogrammets delar standiga forbattringar, innovation och

digitalisering ska forvaltningen ta fram en plan for strategisk it med

tillhérande aktivitetslista fér genomférande

Namndmal: Servicenamndens hallbarhetsfunktion sakrar att upphandling och
avtalsfoérvaltning sker utifran ekonomisk, social och miljomassig hallbarhet.

Forvantat resultat

Mal inom ekonomisk, social och miljomassig hallbarhet efterlevs, prioriteras och tolkas som
underlag for kvalitativa avtal med upphandlade leverantorer.

Upphandling och avtalsforvaltning har stod av hallbarhetsfunktionen 1 att efterleva, prioritera
och tolka.

Kommentar

Forvaltningen och frimst verksamheten upphandling och inkdp har en viktig och central roll 1
stadens inkdpsorganisation. Forvaltningen kommer under &ret att etablera en
héllbarhetsfunktion som samordnar alla héllbarhetsaspekter som kopplar till upphandlings-
och avtalsprocessen. Funktionen kommer att ha kompetens inom miljdmaéssig, social och
ekonomisk hallbarhet bl.a. motsvarande klimat- och miljésamordnare. Funktionen kan dven
bidra till 6kad cirkularitet genom stdd 1 att stélla krav pa hallbar design samt mojlighet till
aterbruk eller atertillverkning av de produkter och varor som kops in dér sa ér 1dmpligt och
mdjligt. Funktionen kommer ocksd att kunna stétta vid framtagandet och uppf6ljning av
stadsovergripande och styrande dokument. Forvaltningen begir budgetjustering motsvarande
1,85 mnkr for finansiering av uppdraget att inrdtta en hallbarhetsfunktion. Budgetjusteringen
utgdrs av personalrelaterade kostnader for tva heltidsanstdllda med berdknat tilltrddesdatum 1
april.

Aktivitet Startdatum Slutdatum

Forvaltningen ska etablera en hallbarhetsfunktion 2023-01-01 2023-12-31
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KF:s mal for verksamhetsomradet: 3.2 | Stockholm ska alla ges méjlighet till ett
eget jobb
Genom att stélla krav pa sociala klausuler och/eller sysselsattningskrav i upphandling kan

forvaltningen bidra till en inkluderande arbetsmarknad. Forvaltningen foljer de riktlinjer som
tas fram hos arbetsmarknadsforvaltningens enhet for arbetsgivarsamverkan.

Forvaltningen tillhandahaller kvalitativa praktikplatser som bidrar till 1ngsiktig
kompetensforsdrjning och som kan ge nya moéjligheter till arbete.

: o KF:s arsmal Lo
Indikator Arsmal ar 2023 Periodicitet
U Antal tillhandahallna platser for feriejobb 4 st Tas framav  Tertial
namnd/styrel
se
U Antal tillhandahallina platser for Stockholmsjobb 1 st Tas framav  Tertial
namnd/styrel
se
U Antal tillhandahallna praktikplatser fér hogskolestuderande samt 8 st Tas framav  Tertial
platser for verksamhetsférlagd utbildning namnd
U Antal ungdomar som fatt feriejobb i stadens regi 0 st 11 000 Tertial

Namndmal: Vid offentlig upphandling staller Servicenamnden sociala krav pa
sysselsattningsframjande atgarder som skapar mojligheter till eget jobb

Forvantat resultat

Genom sociala klausuler och sysselsattningskrav tillgingliggors arbetstillfallen, praktikplatser
mm via stadens upphandlade leverantorer.

KF:s mal for verksamhetsomradet: 3.3 | Stockholm ska alla ha ratt till ett bra
boende som de har rad med

Néamndens insatser stirker staden som bestéllare av verksamhetslokaler och 1 rollen som
hyresgést genom att verksamhetsomrade lokalplanering erbjuder resurseffektiva ldsningar
utifrn bestéllarens behov. Verksamheten ér en resurs for att stodja forvaltningar och bolag i
effektiv lokalanvdndning och att sékra resurseffektiva lokalkostnader.

Lokalplanering tillhandahéller tjanster som projektledare och arkitekter vid ny-, om- eller
tillbyggnader eller inhyrningar av lokaler. Verksamheten dr systemforvaltare for stadens
lokaladministrativa system LOIS och administrerar den stadsgemensamma
hyresforhandlingsfunktionen pé uppdrag av stadsledningskontoret. Da
hyresforhandlingsfunktionens uppdrag dr relativt nytt och har utkats och fordndrats sker en
16pande utveckling, detta kommer dven att pagé under 2023 1 ndra samarbete med
processdgaren. Lokalplanering stodjer dven vid behov 1 arbetet med lokalforsorjningsplaner,
underhéllsplaner och liknande.
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Namndmal: Servicenamnden tillhandahaller férutsattningar for effektiv
lokalforsorjning i stadens verksamheter.

Beskrivning

Verksamhetsomrade lokalplanering utgér fran bestéllarens 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 ér stadens bestéllarstod och experter i lokalfrdgor och
bidrar till en effektiv lokalforsorjning i stadens verksamheter.

KF:s mal for verksamhetsomradet: 3.4 Medarbetare i Stockholm ska ges goda
forutsattningar att gora ett bra jobb

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

Ledarskapet ska priaglas av de kompetenser som beskrivs i stadens chefsprofil. En langsiktig
plan for utvecklingsinsatser for att stirka cheferna 1 bland annat tillitsbaserat ledarskap
paborjas under dret.

En omfattande insats for att stirka medarbetarnas digitala mognad for att méta 6kade och
fordndrade krav pd digital kompetens och vara fortsatt anstéllningsbara har via Digitala lyftet
paborjats och kommer intensifieras under aret. En analys av kunskapsnivaer lagger grunden
for vidare planering och genomforande av utbildningsinsatser for medarbetare i olika nivéer.
Insatsen genomfors med stod av omstillningsfonden.

En vil utformad introduktion for nya medarbetare skapar goda forutséttningar for att snabbt
kunna sétta sig in i sitt arbete och att fa en helhetssyn dver forvaltningens breda uppdrag.
Forvaltningen planerar att utveckla den forvaltningsgemensamma introduktionen for nya
medarbetare och anpassa den till det nya hybrida arbetssattet.

Forvaltningen kommer att fortsétta att utveckla det 1dngsiktiga arbetet for ett gott bemétande i
effektiva kundmoten. Genom utbildningsinsatser och att tillsdtta vardagscoacher ska
kvaliteten och kompetensen bibehallas och samtidigt skapa en trygghet for medarbetarna i de
dagliga kundkontakterna.

Sjukfranvaron analyseras regelbundet. Forvaltningen ska ha ett aktivt arbete med tidiga
signaler pa ohilsa och atgérder ska vid behov vidtas i syfte att sinka den langre
sjukfranvaron.

I syfte att underlétta kompetensforsorjning inom de verksamheter dér det ar svart att rekrytera
personal med rétt kompetens kommer forvaltningen fortsitta erbjuda kvalificerade
praktikplatser som kan leda till arbete efter avslutad praktik. Genom att skapa
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kompetenstrappor med till viss del anpassade arbetsuppgifter kan erbjudande om anstéllning
ges dven till nyutexaminerade som med handledning ges mojligheter att vixa in 1 rollen.

- o KF:s arsmal T
Indikator Arsmal Ar 2023 Periodicitet
¥J  Axtivt Medskapandeindex 84 83 Ar
U Sjukfranvaro 6,5 % Tas framav  Tertial
g‘ namnd/styrel
se
U Sjukfranvaro dag 1-14 22 % Tas framav  Tertial
g‘ namnd/styrel
se

Namndmal: Servicenamnden ar en attraktiv arbetsgivare med dndamalsenlig
organisation dar chefer och medarbetare har forutsattningar att aktivt bidra till
forvaltningens utveckling och mal.

Forvantat resultat

Forvaltningens medarbetare har tydliga krav och forvéntningar for att nd bade egna och
organisationens mal. Forvaltningen bedriver ett aktivt arbetsmiljoarbete och har verktyg for
fordndringsledning. Forvaltningen tillimpar ett strukturerat arbetssétt for
kompetensutveckling och det tillitsbaserade ledarskapet framjar en kultur av férandring och
nytdnkande dir medarbetarna dr delaktiga i utvecklingsarbetet.

Aktivitet Startdatum Slutdatum

Forvaltningen ska genomféra analys och utvecklingsinsatser i syfte att 2023-01-01 2023-12-31
starka den digitala kompetensen.

Forvaltningen ska ta fram en langsiktig plan fér chefsutveckling och 2022-01-01 2023-12-31
genomfora aktiviteter som starker cheferna i sitt ledarskap.

Forvaltningen ska ta fram och implementera en gemensam servicepolicy i 2023-01-01 2023-12-31
syfte att utveckla och félja upp férvaltningens kundkommunikation.

Forvaltningen ska utifran kompetensutvecklingsplan for 2023 genomféra 2023-01-01 2023-12-31
utvecklingsinsatser for chefer och medarbetare i syfte att na de langsiktiga
malen i kompetensforsorjningsplanen.

Forvaltningen ska utveckla och systematisera arbetet med 2023-01-01 2023-12-31
medarbetaruppféljning for att skapa 6kad transparens och kontinuitet for
medarbetare och chefer.

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

Néamndens insatser ska sékerstilla verksamheternas kontinuitet vid odnskade héndelser samt
virna om sdkerheten pé arbetsplatsen. Verksamheten ska fungera dandamélsenligt dven vid
odnskade héndelser och information ska behandlas sékert enligt gidllande lagar och riktlinjer.

Forvaltningens verksamheter ska vara vil rustade att fungera &ndamalsenligt savil till vardags
som vid odnskade hdndelser. Att virna stadens funktionalitet innebér att ha formaga att
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minimera konsekvenserna av odnskade hindelser nar de dnda intrdffar, samt att skapa tillit
hos allménheten och andra aktorer att denna formaga finns. Information utgoér kdrnan 1
forvaltningens verksamheter och ska skyddas i enlighet med stadens riktlinje for
informationssédkerhet. Under éret ska forvaltningen, med utgdngspunkt i stadens riktlinje for
informationssikerhet, skapa forutséttningar for ett andamalsenligt och effektivt
informationssédkerhetsarbete. Forvaltningen kommer under aret faststélla en lokal anvisning
for informationssékerhetsarbetet och resurssitta de roller som behdvs for en dndamalsenlig
organisation for ett effektivt informationssékerhetsarbete.

Serviceforvaltningen har fran 2023 fatt ett nytt uppdrag i att samordna kommunkoncernens
arbete med beredskapslager. Uppdraget innebér att 6verta etablerad drift av omséattningslager
for visst medicinskt skydds- och forbrukningsmateriel samt att utreda och paborja etablering
av ett centralt omséttningslager for vissa livsmedel och vissa forbrukningsvaror i syfte att hgja
stadens beredskapsforméga. Det nya uppdraget krdver ndra samarbete med
stadsledningskontoret och 6vriga berdrda forvaltningar samt utredning av organisering och
finansiella forutséttningar for serviceforvaltningen. Forvaltningen begér budgetjustering
motsvarande 3,0 mnkr for detta &ndamal.

Forvaltningen ska under aret folja stadens process for risk- och konsekvensanalyser och
genomfora kontinuitetsplanering for de mest kritiska verksamheterna. Kontinuitetsplanering
innefattar bland annat att identifiera vilka beroenden som finns, att sikerstdlla redundans och
att 1 6vrigt ha en plan B for att kunna upprétthélla verksamheten.

I enlighet med sdkerhetsprogrammet ska forvaltningen genomfora en krisledningsdvning.
Ovningen kommer att utviirderas och erfarenheter aterforas till verksamheten samt ligga till
grund for den arliga revideringen av krishanteringsplanen.

Forvaltningen ska under aret delta och bidra i1 det arbete som leds av stadsledningskontoret
géllande civilforsvar och framtagande av krigshanteringsplan och krigsorganisation. Ytterst
handlar planeringen om att sdkerstélla stadens samlade forméga att uppritta
totalforsvarsverksamhet. Totalforsvarsverksamhet for Stockholms stad innebér att
upprétthdlla samhéllsviktig verksamhet, verka for mélen for det civila forsvaret, samt
omhénderta tillkommande lagstiftning som tréder i kraft under h6jd beredskap.

Forvaltningen samarbetar med fem andra fackforvaltningar kring frdgor om dataskydd och
delar dataskyddsombud. Gemensamma utbildningsinsatser for olika grupper planeras i syfte
att stiarka kunskap och kompetens i dessa fragor.

Forvaltningen ska forstdrka det interna arbetet med it-sékerhet for att skapa béttre
forutséttningar att bade kravstélla och f6lja upp it-sdkerhet inom ink&psprocessen och
forvaltningens egna objekt. I takt med att informationssikerheten blir ett allt viktigare
moment 1 kravstillning 1 upphandling, ska forvaltningen ta fram checklistor och rutiner utifrdn
stadens anvisningar.

Forvaltningen forstéarker sitt arbete med avtalsforvaltning 1 syfte att sdkerstilla att stadens
leverantorer inte bidrar till eller medverkar i brottslighet. Andelen elektroniska inkdp ska 6ka
1 staden 1 syfte att sdkerstélla att inkop sker av ritt produkter eller tjénster och ifran rétt
leverantor.
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Forvaltningen ska verka for fler innovationsupphandlingar dér sa dr lampligt och mojligt.
Upphandlingskompetensen ska stirkas och forvaltningen ska prioritera stod och inriktning i
upphandlingsarbetet till stadens ndmnder och forvaltningar samt tillhandahalla utbildning,
support och stdd inom upphandling och ink&p.

I syfte att skapa tryggare arbetsvillkor ska arbetsriéttsliga kontraktsvillkor i nivd med svenska
kollektivavtal stillas. Det innebér bland annat villkor om bra personallokaler, arbetstid,
l6nenivier, ob-ersittning, antalet semesterdagar och tjanstepension. Forvaltningen bevakar
om det tas fram en 16sning som mojliggor att stdlla krav pa forsékringar 1 upphandlad
verksamhet.

Forvaltningen ska tillsammans med stadsledningskontoret fortsétta att utveckla
kategoribaserad inkdpsstyrning. Metodstdod och analysstdd dr kompetenser som ér etablerade
hos forvaltningen och kan med fordel anvéndas 1 detta arbete. Forvaltningen ska foresla fler
inkdpskategorier for etablering i stadens gemensamma kategoriorganisation.

: o KF:s arsmal Lo
Indikator Arsmal ar 2023 Periodicitet
U Andel elektroniska inkdp 80 % Tas framav ~ Ar
namnd/styrel
se
U Andel upphandlade avtal dar kontinuerlig uppfoljning genomférts 80 % 80 % Ar
Aktivitet Startdatum Slutdatum
U Namnder och bolagsstyrelser ska sakerstalla att det finns resurser och 2023-01-01 2023-12-31
kompetens tillgangliga i den utstrackning som kravs for att méta den
kraftigt 6kande ambitionshéjningen i arbetet med att utveckla en
sammanhallen beredskap for fredstida kriser och civilt férsvar, bade i den
egna verksamheten och inom ramen for en stadsévergripande samverkan
U Namnder och bolagsstyrelser ska under ledning av kommunstyrelsen 2023-01-01 2023-12-31
medverka i uppréattandet av stadens krigsorganisation och dess bemanning
U Servicendmnden ska frdn och med den 1 januari 2023 och i samarbete 2023-01-01 2023-06-30
med kommunstyrelsen, kulturnamnden och trafiknamnden dverta etablerad
drift av omsattningslager for visst medicinskt skydds- och
forbrukningsmateriel fran kommunstyrelsen
U Servicenamnden ska under ledning av kommunstyrelsen och i samarbete 2023-01-01 2023-12-31
med forskolenamnden, socialndamnden, utbildningsnamnden,
aldrenamnden och stadsdelsnamnderna utreda och pabdrja etablering av
ett centralt omsattningslager for vissa livsmedel och vissa
forbrukningsvaror i syfte att hoja stadens beredskapsformaga

Namndmal: Servicenamndens verksamheter fungerar andamalsenligt aven vid
oonskade handelser.
Forvantat resultat

Servicendmnden ska sédkerstilla en hog grad av tillganglighet och service till stockholmarna.
Forvaltningen sdkerstiller god efterlevnad av relevant lagstiftning och att stockholmarnas
samt medarbetarnas personliga data och integritet inte riskeras.
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Niér en oonskad hidndelse dnda intriaffar ska forvaltningen vidta ratt atgarder 1 tillrdcklig
utstrackning for att minimera dess konsekvenser, uppratthalla verksamhet samt sidkerstilla en
snar dtergdng till normalldge.

Aktivitet Startdatum Slutdatum
Forvaltningen ska faststalla en lokal anvisning for informationssakerhet 2023-01-01 2023-05-31
Férvaltningen ska genomféra en krisledningsévning 2023-01-01 2023-12-31
Forvaltningen ska genomféra interna riktade utbildningsinsatser for 2023-01-01 2023-12-31
verksamhetsomradena géllande dataskydd och informationssakerhet

Forvaltningen ska implementera en lokal rutin fér hantering av 2023-01-01 2023-04-30
informationssakerhetsincidenter

Forvaltningen ska med utgangspunkt i risk- och sarbarhetsanalyser ta fram  2023-01-01 2023-12-31
kontinuitetsplaner fér de mest kritiska verksamheterna.

Forvaltningen ska ta fram en krigsorganisation och krigsledningsplan 2023-01-01 2023-05-31
Forvaltningens ledningsgrupp ska genomféra ett kompetenslyft inom 2023-01-01 2023-05-31
informationssékerhet med hjalp av stadsledningskontorets funktion for

informationssakerhet.

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

Arbetslivskriminalitet &r ett allvarligt samhéllsproblem som drabbar bade arbetstagare och
foretag. Foretag som foljer lagar och regler riskerar att konkurreras ut av oseridsa aktorer.
Upphandling har en nyckelroll for att forebygga arbetslivskriminalitet eftersom kriminaliteten
ofta forekommer 1 branscher dar tjédnster upphandlas av det offentliga.

Néamndens insatser, genom verksamhetsomrade upphandling och inkdp, kan bidra till att
forebygga brottslig verksamhet kopplad till upphandlad verksamhet. Under aret kommer
verksamhetsomradet genomfora informationsinsatser for att forstdrka arbetet med
baskontroller inom upphandling med utgédngspunkt i Ekobrottsmyndighetens viagledningar
samt att anvinda referenstagning dér s& dr mdjligt och lampligt.

Att arbeta for att oseridsa aktorer inte ska vara verksamma inom stadens verksamheter bidrar
holistiskt till att fler av de mal som finns inom vélfarden nés. En oserios aktor kan pdverka
mer dn endast ekonomi, de paverkar dven arbetstagare, sund konkurrens, miljomal och 1
slutdndan fortroendet for staden.

Namndmal: Genom att starka upphandlingsarbetet och avtalsuppféljningen bidrar
Servicenamnden till att motverka ekonomisk eller arbetslivsorienterad brottslighet
inom stadens verksamheter.

Forvantat resultat

Serviceforvaltningen arbetar aktivt med avtalsuppfoljning och kravstillning 1 stadens
upphandlingar for att uppticka och motverka vélfardsbrott och darigenom frdmja en sund
konkurrens mellan seriosa foretag.
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KF:s mal for verksamhetsomradet: 3.7 Stockholm ska vara en 6ppen, jamstalld
och demokratisk stad som samarbetar internationellt

Kommunstyrelsen har utsett mélansvariga namnder for de 17 olika malen i Agenda 2030.
Servicendmnden dr inte utsedd som malansvarig men bidrar till dessa mél. Stadens
prioriterade omraden for hallbarhetsarbetet dr 6kad jimstélldhet, 6ka den sociala
inkluderingen, minskad ojdmlikhet och minskad klimatpaverkan.

Forvaltningen ser frimst mdjligheter att skapa goda forutséttningar for minskad
klimatpaverkan. Genom att uppfylla kraven 1 stadens miljoprogram, med tillhérande
handlingsplaner, bidrar forvaltningen till de globala malen om hallbar konsumtion och
produktion samt att bekdmpa klimatforandringarna.

Serviceforvaltningen ska genom de centrala ramavtalen ge goda forutsattningar for stadens
verksamheter att nd sina mél om ekologisk kostproduktion samt giftfri verksamhet. De
centrala ramavtalen bidrar dven till minskad klimatpéverkan fran konsumtionen.

Forvaltningen bidrar till mal nummer 10 om minskad ojamlikhet. Ett jamlikt samhille bygger
pa principen om allas lika réttigheter och mojligheter och genom serviceforvaltningen far
invanare lattillgdnglig service och information 1 fragor gillande god man, forvaltare och
formyndare. Forvaltningen erbjuder information till familjer, anhoriga eller andra intressenter
om vilka insatser staden kan erbjuda for den med funktionsnedséttning.

Bestillningscentralen for persontransporter skapar forutsédttningar for att bibehalla eller 6ka
aktivitet, delaktighet eller sjdlvstindighet for invanare med en viss typ av bistdndsbeslut eller
beslut om skolskjuts. Stadens alla bestillningar av persontransporter hanteras av
forvaltningen.

Forvaltningen bidrar dven till att 6ka den sociala inkluderingen genom att sociala klausuler
och sysselséttningsbefrimjande krav stélls i upphandlingar dar sa ar lampligt.

Serviceforvaltningen arbetar aktivt med jadmstélldhetsintegrering genom att sékerstilla att
samtliga medarbetare i borjan av sin anstéllning genomgar férvaltningens interna utbildning i
jamstélldhetsintegrering. Darigenom sékerstills att samtliga medarbetare medvetandegjorts
vikten av att stindigt beakta dessa fragor i det dagliga arbetet och i métet med invanarna.
Infor den arliga l16nedversynen gors en kartlaggning och analys av 16neldget inom
forvaltningen i syfte att finga upp eventuella ojimlikheter i l6nesittning mellan mén och
kvinnor. Vid nyanstillningar anvinds genomgaende en kompetensbaserad rekrytering, vilket
sdkerstéller att val av kandidater och anstéllning sker oaktat kon. Pa sa sétt bidrar
forvaltningen till mal nummer 5 om jamstilldhet.

Att ha ett barnrattsperspektiv vid varje beslut eller atgdrd som ror barn ar att beakta att dess
rittigheter enligt barnkonventionen tas tillvara. Forvaltningen arbetar med att sdkerstélla att
krav som stills 1 de centralupphandlingar som berdr stadens forskolor och grundskolor foljer
kemikalieplanen och kemikaliesmart forskola samt beaktar barnkonventionen. .

Inom staden pagar arbete att 1 enlighet med kvalitetsprogrammets forhéllningssétt forma en
kontaktstrategi och insatser for att parallellt modernisera stadens utbud av digital service bade
for invanare och foretagare.
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En kontaktstrategi ska ge vdgledning och styrning kring hur och i vilka kanaler stadens ska
kommunicera kring service och tjénster. Kontaktcenter deltar i och foljer detta arbete noga da
det dr avgorande for Kontaktcenters framtida uppdrag och utveckling av stadens strategi for
vilka kanaler, digitala och andra, som ska gélla samt vilka servicegarantier invanaren kan
forvinta sig av stadens service och tjénster.

Verksamhetsomrade rekrytering arbetar aktivt med fordomsmedveten rekrytering dir urval
och tillséttning baseras pa kompetens och foljer stadens rekryteringsprocess.

Aktivitet Startdatum Slutdatum

U Utbildningsnamnden samt berérda namnder ska medverka i 2023-01-01 2023-12-31
kommunstyrelsens och servicenamndens arbete for nya arbetssatt for
webbpublicering som sakerstaller efterlevnad av lagkrav gallande
tillganglighet och personuppgifter

Namndmal: Genom Kontaktcenter har Servicenamnden goda mojligheter att skapa
tillganglighet och delaktighet for alla invanare

Forvantat resultat

Kontaktcenter dr den sjdlvklara kontaktvigen for information om stadens service och
verksamheter. Kontaktcenter dr dven en sjilvklar samarbetspartner for stadens verksamheter
vid effektivisering av kontaktvégar och tillgdnglighet.

Namndmal: Genom verksamhetsomrade rekrytering har stadens chefer tillgang till ett
kvalitetssakrat och fordomsmedvetet konsultstod i sina rekryteringar

Forvantat resultat

De rekryteringar verksamhetsomrade rekrytering dr involverade i foljer stadens
kompetensbaserade rekryteringsprocess och stadens chefsprofil. Fordomsmedvetna
urvalsprocesser anviands och utvecklas I6pande. Pilotprojektet, att rekrytera utan personligt
brev, bidrar med ytterligare kunskap och utveckling av stadens rekryteringsarbete.

: o KF:s arsmal Lo
Indikator Arsmal ar 2023 Periodicitet
Andel kandidater som upplevt rekryteringsprocessen som icke- 97 % Tertial
diskriminerande och férdomsmedveten
Andel kunder som tycker att de fatt bra stdd for att sakerstalla en 97 % Tertial
icke-diskriminerande och férdomsmedveten rekrytering.

Aktivitet Startdatum Slutdatum
Forvaltningen ska, i samarbete med personalstrategiska avdelningen vid 2022-10-01 2023-03-31
stadsledningskontoret, utvardera pilotprojektet angaende rekryteringar utan

personligt brev.
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Redovisning av ekonomi

Namndens ekonomiska forutsattningar

I det foljande redovisas forvaltningens ekonomiska forutsattningar for aret.

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

Budgetforutsattningar

Verksamheterna ir intdktsfinansierade och ndmnden &r definierad som en resultatenhet vilket
innebdr att det ekonomiska resultatet vid arets slut kan 6verforas till nistkommande ar enligt
géllande regelverk. Resultatenheten skapar forutsédttningar for nimnden att ha en langsiktig
ekonomisk planering vilket 4nda dr utmanande for en helt intéktsfinansierad verksamhet med
volatila volymer.

Forvaltningen ér stadens kompetenscenter som har bade en stor bredd i tjansteutbudet men
dven ett djup vad det avser sirskilda kompetensomraden. For att ge kvalificerad service 1 rétt
tid och utifran kundernas behov har forvaltningen en stindig utmaning med att dimensionera
antalet anstéllda utifran kundernas efterfragade inriktning pa kompetens. Forvaltningen
konstaterar ocksa att rekryteringsmdjligheterna inom vissa kompetensomraden dr begrénsade,
en situation som véntas fortgd under 2023.

De totala kostnaderna for 2023 dr budgeterade till 313,0 mnkr.

Kostnaderna finansieras framst av stadsinterna forséljningsintékter (299,3 mnkr) regerade i
avtal mellan servicendmnd och respektive évriga ndmnd och bolag. I avtalen framgér de
tjdnster som omfattas samt priserna for dessa. De ekonomiska forutsdttningarna kan éndras
under budgetaret beroende pa fordndringar 1 volymer och efterfragan pa forvaltningens
tjénster.

Den operativa stodfunktionen som under 2023 etableras pa serviceforvaltningen ska vara helt
sjalvforsorjande (sjdlvkostnadspris) fran r 2026. Under etableringen och tillvaxtfasen 2023-
2025 kommer det finnas uppstartskostnader som inte dr debiteringsbara till stadens
forvaltningar (kunderna). Uppstartskostnaderna kommer bland annat att utgéras av tid till
introduktion till rekryterade medarbetare, framtagande av modeller och mallar samt etablera
process och arbetssétt mot stadens forvaltningar. Forvaltningen kommer sdka om finansiellt
etableringsstdd motsvarande 1,5 mnkr f6r 2023 fran centralt avsatta medel for smart stad och
kvalitetsprogrammet.

Serviceforvaltningen kommer att begéra en budgetjustering om 13,65 mnkr.
Budgetjusteringen avser bland annat en kostnadsneutralisering av 6kade
personalomkostnadspédldgg om 8,8 mnkr. Personalomkostnadspélédgget forandras i forhéllande
till 2022 fran 41,05 procent, for arbetstagare fodda 1958 och senare, till 46,4 procent ar 2023.
Budgetjusteringen avser ocksa medel om 3,0 mnkr for utredning och etablering av
omsittningslager och medel om 1,85 mnkr for uppréttande av en héllbarhetsfunktion. Dessa
medel finns specificerade under kommunstyrelsen i Kommunfullmiktiges budget 2023.
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Forvaltningen budgeterar dven 1,0 mnkr i utvecklingsinsatser som planeras att finansieras av
ingdende resultatfond. Insatserna avser bl.a. utveckling av forvaltningens
drendehanteringssystem.

Budget per verksamhet
For nimnden géller att budgeten ska redovisas i tabellform enligt nedan, uppdelning per
verksamhetsomrade gors 1 enlighet med stadens centrala krav.

I Namnd och administration ingar kostnader for nimnd, forvaltningschef, administrativa
avdelningen samt dvriga gemensamma kostnader som t.ex. lokalkostnader. Under Ndmnd och
administration ingér ocksa, under dess tillvixtfas den operativa stodfunktionen for interna
konsulter inom digitalisering.

Budgeterade kostnader for Utvecklingsavdelningen avser kostnader for personal samt
utveckling av it och telefoni. Har ingér dven kostnader for forvaltning och utveckling av
objekt drendehanteringssystem, som totalt uppgar till ca 1,0 mnkr.

Verksamhet Kostnader Intékter Netto

Namnd och adminstration 41,5 1,7 -39,8

L6n och Pension 46,0 57,7 11,7

Upphandling och inkép 47,6 52,8 5,2

Ekonomi 63,9 78,4 14,5

Kontaktcenter 53,0 66,0 13,0

Utvecklingsavd. 25,9 1,9 -23,9

Rekrytering 20,6 24,2 3,6

Lokalplanering 14,2 16,6 2,4

Finansiella kostnader 1,3 0,0 -1,3

Resultat fore disposition 314,0 299,3 -14,7

Resultatfond -1,0 0,0 1,0

Resultat efter disposition 313,0 299,3 -13,7

Ekonomiska forandringar mellan aren 2021-2023

Ekonomiskt utfall Ar 2021 Ar 2022 Ar 2023
(bokslut) (prognos nov) (budget)

Kostnader 2641 276,5 314,0

Intakter 270,9 282,4 299,3

Resultat fore disposition 6,8 59 -14,7

Okningen av intikter och kostnader mellan 2021 och 2023 beror friimst pa 6kade volymer och
nya uppdrag.

Investeringar

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

Resultatenheter

Verksamheterna dr intdktsfinansierade och ndmnden &r definierad som en resultatenhet vilket
innebdr att det ekonomiska resultatet vid arets slut kan overforas till ndstkommande &r enligt
gillande regelverk. Ar 2023 planerar nimnden att genomfora strategiska satsningar dir medel
om 1,0 mnkr tas fran ingdende resultatfond. De strategiska satsningarna &r vidareutveckling
av drendehanteringssystem.

Verksamhetsprojekt (driftprojekt)

Budgetjusteringar

Serviceforvaltningen begir utokade medel om 13,65 mnkr for kostnadsneutralisering av
okade personalomkostnadspaldgg (8,8 mnkr), medel for utredning och etablering av
omsattningslager (3,0 mnkr) samt medel for inrdttande av en héllbarhetsfunktion (1,85 mnkr).

Personalomkostnadspaldgget fordndras 1 forhallande till 2022 fran 41,05 procent, for
arbetstagare fodda 1958 och senare, till 46,4 procent ar 2023. Medlen finns specificerade
under kommunstyrelsen i Kommunfullméktiges budget 2023.

Serviceforvaltningen har fran 2023 fatt ett nytt uppdrag i att samordna kommunkoncernens
arbete med beredskapslager. Uppdraget innebér att 6verta etablerad drift av omséattningslager
for visst medicinskt skydds- och forbrukningsmateriel samt att utreda och paborja etablering
av ett centralt omséattningslager for vissa livsmedel och vissa forbrukningsvaror i syfte att hgja
stadens beredskapsforméga. Det nya uppdraget krdver ndra samarbete med
stadsledningskontoret och 6vriga berdrda forvaltningar samt utredning av organisering och
finansiella forutséttningar for serviceforvaltningen. Forvaltningen begér budgetjustering
motsvarande 3,3 mnkr for detta &ndamal.

Forvaltningen och frimst verksamheten upphandling och inkdp har en viktig och central roll i
stadens inkopsorganisation. Forvaltningen kommer under aret att etablera en
héllbarhetsfunktion som samordnar alla héllbarhetsaspekter som kopplar till upphandlings-
och avtalsprocessen. Funktionen kommer att ha kompetens inom miljomaéssig, social och
ekonomisk hallbarhetbl.a. motsvarande klimat- och miljdsamordnare. Funktionen kan dven
bidra till 6kad cirkularitet genom stdd 1 att stélla krav pa hallbar design samt mdjlighet till
aterbruk eller atertillverkning av de produkter och varor som kops in dir sa dr lampligt och
mojligt. Funktionen kommer ocksé att kunna stotta vid framtagandet och uppfoljning av
stadsovergripande och styrande dokument. Forvaltningen begéir budgetjustering motsvarande
1,85 mnkr for finansiering av uppdraget att inrdtta en hallbarhetsfunktion. Budgetjusteringen
utgdrs av personalrelaterade kostnader for tva heltidsanstillda med beréknat tilltrddesdatum 1
april.
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Omslutningsforandringar

Omslutningen om 299,3 mnkr ar berdknad utifran kop och forséljningar mellan
servicendmnden och stadens ndmnder och bolag (se bilaga 1).

Medel for lokalandamal

Ovriga ekonomiska redovisningar

Systematiskt kvalitetsarbete

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

I linje med stadens kvalitetsprogram ska forvaltningen ha malgruppens fokus. For
serviceforvaltningens del &r mélgruppen kunder, i form av forvaltningar och bolag, samt
medborgarna i kontakter med Kontaktcenter. Styrsignalerna i programmet dr tydliga ur ett
kundperspektiv och forvaltningen arbetar med att kunderna fér en effektiv och god service.
Kundernas synpunkter virdesitts, tas tillvara och utgoér en viktig grund for
kvalitetsutveckling. Forvaltningen kommer under aret, utdver ordinarie kdrnverksamheter och
uppdrag, att fokusera pa att utveckla verksamhetens kundfokus, kundnojdhet och en kvalitativ
och jimn service.

Forvaltningen deltar 1 stadens gemensamma aktiviteter och nitverk for att sprida goda idéer
och metoder inom olika verksamheter, exempelvis stadens kvalitetsniatverk, smart stad,
referensgrupp for stodfunktionen for digitalisering, Innovations- och utvecklingsnéatverk,
kvalitetsutmarkelsen och Framsteget.

Medarbetarna uppmuntras till att vara engagerade och nytiankande for att utveckla
verksamheten. Detta mojliggdrs genom att medarbetare ges utrymme, incitament och verktyg
for att omsitta goda idéer till verksamhetsutveckling och att férvaltningen inrittat ett
tvarfunktionellt team for verksamhetsutveckling. Teamet bidrar till utveckling av
forvaltningens styrning- och uppfoljningsprocesser inom avdelningar och enheter och driver
forvaltningsdvergripande utvecklingsfrdgor pa uppdrag av utvecklingschef/forvaltningschef
och 1 enlighet med verksamhetsplan och objektplan.

Innovationer och digitala arbetssitt leder till effektivitet och dkad kvalitet for verksamheten.
Utveckling av nya arbetssétt har som avsikt att underlétta vardagen for forvaltningens kunder
och avlasta forvaltningens medarbetare. Under 2023 kommer forvaltningen att fortsatta arbeta
samlat utifran stadens nya kvalitetsprogram med de fokusomraden och grundldggande
forhallningssitt for 6kad kvalitet som ar sédrskilt viktiga att beakta i kvalitetsutvecklingen.

Serviceforvaltningens interna och externa samverkan bidrar till systematisk
kvalitetsutveckling och en 0kad digitalisering och innovationskapacitet. I dialog och
samverkan med olika aktorer sker ett 0msesidigt larande. For forvaltningens
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digitaliseringsprojekt ska det finnas tydliga metoder for projektarbete, uppfoljning och
utvirdering som leder till effektivisering och/eller 6kad kvalitet och tydlig kundnytta.
Forvaltningen samverkar for innovation och strategiska digitaliseringsfragor med olika
aktorer bland annat stadsledningskontoret, Gvriga forvaltningar, niringsliv och akademi.
Under ar 2023 kommer forvaltningen ta fram en it-strategi med tillhorande aktivitetslista i
syfte att 6ka kvaliteten och systematiken i kommande digitaliseringsprojekt.

Forvaltningen kommer under 2023 ligga sirskilt fokus pa att utveckla foljande
omraden:

Serviceforvaltningen kommer i samarbete med processidgarna och i enlighet med
kvalitetsprogrammets intentioner, inleda arbetet med peka ut riktning, ambitionsniva samt
strategiska fokusomraden for servicendmndens fortsatta utveckling av tjansteutbud till stadens
forvaltningar och bolag. Arbetet kommer utga fran serviceférvaltningens bedomning av
identifierad utmaningar, sérbarheter och behov inom kommunkoncernens administrativa
funktioner. Serviceforvaltningen kommer foresla maojliga atgarder till utveckling 1 syfte att
frigora resurser for kdrnverksamheterna inom forvaltningar och bolag.

For att utveckla kundfokus och en kvalitativ och jamn service kommer forvaltningen under
aret utveckla det tvdrfunktionella arbetet mellan avdelningar och verksamhetsomriden. Detta
kommer ske genom att stirka interna styr- och samverkansmodeller for att uppna synergier
mellan verksamhetsomrddena och ddrmed 6ka kvaliteten for serviceforvaltningens kunder.
Forvaltningens utvecklingsavdelning dr en naturlig nod for tvarfunktionella arbetssétt och dar
tillitsbaserad styrning inom hela forvaltningen &r en viktig forutséttning for goda resultat.

Forvaltningen kommer under aret att fortsétta utveckling och integrering av styrning av
forvaltningens linjeorganisation med styr- och samverkansmodell f6r underhéll och
utveckling av it-stod, pm3. Under aret kommer forvaltningen dven etablera ett nytt
stadsgemensamt objekt som en del i uppdraget att férvalta och utveckla stadens
Kontaktcenterplattform.

Serviceforvaltningen ser kundernas asikter som en sjdlvklar del av verksamhetsutvecklingen
och ska ha en aktiv dialog med malgrupperna. Forvaltningen stravar darmed efter en 6ppenhet
1 kvalitetsarbetet och virdesitter kundernas synpunkter om forvéntningar, kvalitet, resultat
och effekter.

Kundundersdkning och kunddialog

Forvaltningen kommer under aret att arbeta fram en gemensam nomenklatur for de olika
moment som finns inom kundundersékningar och kunddialoger med Kvalitetsprogrammets
intentioner som utgangspunkt. I samband med detta arbete ska forvaltningen se dver de olika
kanaler som anvinds for att inhdmta synpunkter fran kunder, uppdragsgivare och invanare.
Tekniska I6sningar, sd som e-tjdnster och talsvar, ar en viktig del 1 inhdmtandet men
forvaltningen behdver dven ett 4n mer systematiskt omhéndertagande av synpunkter som
kommer in samt utveckla mojligheter for aterkoppling.

I samband med detta arbete samt i utvecklingsprojekt om nyckeltal kommer forvaltningen
foresla métbara och likartade indikatorer och tillvigagangssitt for forvaltningens
verksamhetsomraden.
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Forvaltningen ska ocksé skapa samsyn kring metoden NKI, ndjd kund index, som ér ett
nyckeltal 1 form av ett index for kundndjdhet. Metoden bygger pé tre standardiserade fragor
vars resultat rdknas ihop via en enkel matematisk modell. Respondenten fir svara pa en enkét
eller en intervju dér varje fraga normalt besvaras med en siffra mellan 1 och 10, dér 10 &r
hogsta betyg. Resultat av de tre fragor som ligger till grund f6r NKI omvandlas sedan till ett
indexvérde frdn 0-100 nér resultatet for NKI redovisas.

Servicendmnden har ett uppdrag att medverka till att staden ska uppné ett resultat pa minst 70
1 NKI inom néringslivsfragor, dirmed behdver dven metoden fortydligas for att inte blandas
med andra nyckeltal och médtmetoder inom forvaltningen.

Ovrigt
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