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1.

Servicendmnden godkdnner verksamhetsplanen

2024 inklusive bilagor och dverlamnar den till
kommunstyrelsen for godkidnnande.

Servicenimnden anmailer omslutningsférandringar om
305,2 mnkr.

Servicendmnden godkinner slutrapport angéende
utredning om centralt omséattningslager i enlighet med
bilaga 2

Servicendmnden begir budgetjustering om 8,8 mnkr
avseende driftskostnadsneutralisering av 6kade
personalomkostnadspaldgg.

Servicendmnden begir budgetjustering om 8,3 mnkr for
etablering och drift av centralt omsittningslager for
medicinskt skyddsmaterial, livsmedel och visst
forbrukningsmaterial.

Servicendmnden begér budgetjustering om 1,5 mnkr
avseende driftskostnader for inrdttande av en
hallbarhetsfunktion.

Servicendmnden godkdnner dvergripande styr- och
samverkansmodell for servicendmndens uppdrag i
enlighet med bilaga 5.

Servicendmnden godkanner prislista for
serviceforvaltningens tjanster 2024 enligt bilaga 6 och 7.

Charlotte Goliath
Forvaltningschef
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Inledning

Verksamhetsplan for Servicenimnden anger inriktningen for nimndens verksamhet under ar
2024. Verksamhetsplanen utgar fran kommunfullméktiges budget for 2024 och namnden 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 frigdra resurser for stadens forvaltningar och bolag.
Servicendmnden ska sékerstélla en andamalsenlig balans mellan kostnadseffektivitet, kvalitet
och service. Finansiering och prissittning av servicendmndens tjdnster ska utga frdn
sjdlvkostnad och utvecklas for att 6ka transparens och mojliggorande av fortsatta
effektiviseringsvinster med bibehéllen 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 nimndens ansvarsomrade finns stadens interna konsultstod inom rekrytering,
lokalplanering och hyresférhandlingsfunktion, digitalisering, it och telefoni (DIT) samt webb-
och kommunikationsstod. Namnden har ansvaret for Kontaktcenter Stockholm som vigleder
och svarar pa invanares frigor om stadens verksamheter och service. Genom att vara ett
kompetenscentrum med savél bred som djup kompetens inom verksamhetsomradena kan
forvaltningen tillhandahalla stod och service som moéter kundernas och stadens behov.

Forvaltningen ar organiserad i nio avdelningar varav sju dr verksamhetsomraden och tva ar
interna stddavdelningar, 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. Tre verksamhetsomraden erbjuder enbart frivilliga tjénster vilka utgors av
rekrytering, lokalfragor och konsultstdd inom digitalisering, it och telefoni samt webb- och
kommunikationsstdd.
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Forvaltningen ansvarar for stadens centrala beredskapslager for visst medicinskt
skyddsmaterial. Under aret kommer tidigare utredning om centralt beredskapslager for
livsmedel och visst forbrukningsmaterial ligga till grund for etablering. Serviceforvaltningen
ar dven utsedd att vara ansvarig for sektorn Livsmedelsforsorjning och dricksvatten i enlighet
med Stockholms stads struktur och sektorsorganisation for civil beredskap.

Forvaltningens ledning och medarbetare arbetar utifrdn en gemensam vision; tillsammans
med stadens forvaltningar och bolag - for bésta service i en stad for alla! Forvaltningens
ledning och medarbetare arbetar dven utifrin den gemensamma virdegrunden KORA som
star for kompetens, Oppenhet, respekt och ansvar.

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

Organisationsforandring av enheten webb- och kommunikationsstod

Serviceforvaltningen gor per 1 januari 2024 en organisationsfordndring inom avdelningarna
Kontaktcenter och Digitalisering it och telefoni. Omorganisationen fér till £61jd att enheten
webb- och kommunikationsstdd (WoK) inom Kontaktcenter flyttas till att organisatoriskt bli
en enhet inom avdelning for Digitalisering, it och telefoni. Utover organisatorisk forédndring
avseende avdelningstillhorighet foreslas inga fordndringar i bemanning, roller, ansvar, mandat
eller uppdrag med anledning av organisationsfordndringen.

Styr- och samverkansmodell mellan kommunstyrelsen och servicendmnden
Serviceforvaltningen genomfor ndmndens tilldelade uppdrag. En viktig del i genomfGrandet
ar god samverkan inom serviceforvaltningen, mellan serviceforvaltningen och
stadsledningskontoret samt mellan serviceforvaltningen och stadens forvaltningar och bolag.
Kommunstyrelsens strategiska rdd for verksamhet inom servicendmnden bereder fragor kring
uppdrag och inriktning, som ligger till grund fér nimndens arbete inom samtliga
verksamhetsomriden. Fragor som ej ryms inom serviceforvaltningens delegation tas upp 1
servicendmnden for beslut.

Som stdd for att sdkerstélla styrning och samverkan av serviceforvaltningens uppdrag inom de
olika verksamhetsomrddena, finns en dvergripande styr- och samverkansmodell. I
styrmodellen eskaleras fragor beroende pé fragans art. For verksamhetsomréden dér det &r
lampligt finns en beredningsgrupp for beredning pa operativ niva. For samtliga
verksamhetsomraden finns ett verksamhetsrad for beredning pa taktisk niva samt ett
gemensamt strategiskt rdd for beredning pa strategisk niva. Styr- och samverkansmodellen dr
framtagen 1 samarbete och samsyn mellan serviceforvaltningen och stadsledningskontoret och
bildggs servicendmnden for beslut i enlighet med bilaga 5.

Verksamhetsaret 2024
I berdkningsunderlaget till prislistan 2024 har serviceforvaltningen, i dialog med processédgare
inom stadsledningskontoret, berdknat priser pa obligatoriska bastjanster avvikande fran

start.stockholm



Tjansteutlatande
g:ggkho"ns Sid 6 (52)

forvaltningens sjélvkostnad. Priserna ticker inte kostnadsdkningar for 16neavtalens utfall, 6kat
personalomkostnadspéldgg och indexupprakningar. Priserna for obligatoriska tjénster avviker
ddrmed fran sjdlvkostnadsprincipen enligt regler for ekonomisk forvaltning da samtliga
kostnader inte ticks med prissittning 2024. De anstrdngda finansiella forutséttningar som
rader for staden 1 stort motiverar tillfallig avvikelse fran sjdlvkostnad 2023 och 2024.

Serviceforvaltningen budgeterar ett nettounderskott om 6,6 mnkr innan resultatéverféringar
och en budget i balans efter resultatoverforingar. Forvaltningen vidtar atgérder for att hantera
obudgeterade kostnadsdkningar under 2024. Atgirderna utgors bland annat av
inkopsrestriktioner och god kostnadskontroll, restriktivitet i utvecklings- och
utbildningsinsatser samt restriktivitet vid dterbeséttande av vakanta tjdnster. Det dr en
utmanande balans for forvaltningen att med konstanta basuppdrag minska kostnaderna, halla
ledtider, tillgénglighet och kvalitet, virna rimlig arbetsbelastning samtidigt som kundernas
efterfrdgan inom flera tjinsteomréden &r fortsatt hog.

Budgeten ér osdker da paverkan fran utveckling inom konjunktur, inflation, arbetsldshet och
statsbidrag medfor en stramare ekonomi hos forvaltningar och bolag vilket resulterar i en mer
osdker efterfrigan pa serviceforvaltningens tilldggstjdanster. De osdkra ekonomiska
omvérldsfaktorerna leder ocksa till att volymerna i serviceforvaltningens verksamheter ar
svarare att prognostisera vilket skapar utmaningar i bland annat bemanningsplanering.

Prislistan 2024 for serviceforvaltningens tjdnster biléggs servicendmnden for beslut i enlighet
med bilaga 6 och 7.

I syfte att stodja utveckling av serviceforvaltningens tjénster och processer i enlighet med
stadsovergripande behov och kommunfullméktiges uppdrag genomfors 16pande
genomlysningar och utvérderingar. Under 2024 kommer projekt Genomlysning av
serviceforvaltningen (projekt GAS) att genomforas med dvergripande projektmal att
tydliggora serviceforvaltningens ldngsiktiga mal utifran roll och uppdrag i staden samt att ta
fram finansieringsprinciper som stodjer malen. Projektet kommer att arbeta fram forslag som
sedan kommer att implementeras efter projektets avslut och efter beslut i ordinarie
beslutsprocess.

Under forsta halvdret kommer utveckling av prismodell inom verksamhetsomrade
Kontaktcenter att genomforas. Arbetet kommer ske, utifran av styrgruppen beslutade styrande
principer, 1 nira samarbete med processidgare inom stadsledningskontoret.

Serviceforvaltningen har 1 budget 2024 fatt 1 uppdrag att paborja viss drift av centralt
omsittningslager for medicinskt skydds- och forbrukningsmateriel, livsmedel samt vissa
forbrukningsmateriel 1 syfte att hoja stadens beredskapsformaga. Uppdraget kommer ta sin
utgangspunkt fran inriktningar 1 2023 érs utredning av etablering av centralt omséttningslager.

Ledarskapet ska priaglas av de kompetenser som beskrivs 1 stadens chefsprofil. En langsiktig
plan for utvecklingsinsatser for att stirka cheferna i bland annat tillitsbaserat ledarskap
fortsdtter under aret. Vidare kommer insatsen for att stirka medarbetarnas digitala mognad,
for att mota 6kade och forédndrade krav pé digital kompetens att slutforas under aret.
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Verksamhetsomrade ekonomi

Verksamhetsomradet dr Stockholms stads gemensamma ekonomiadministration.
Verksamheten tillhandahaller stadens forvaltningar och bolag kvalificerade tjanster till
konkurrenskraftiga priser inom fem olika tjansteomraden, leverantorsreskontra,
kundreskontra, ekonomiservice, hyresadministration av stadens andrahandsuthyrning samt
avgiftshantering av forskole- och fritidsavgifter. Tjénsterna som erbjuds dr bade obligatoriska
enligt géllande uppdrag och frivilliga tilldggstjanster vilka utformas tillsammans med kund.

Tillsammans med kunder och procességare arbetar verksamheten med att kontinuerligt
forbattra och utveckla de gemensamma ekonomiadministrativa processerna utifran kundernas
behov och med syfte att effektivisera dessa for staden som helhet. Mélet med
utvecklingsarbetet &r att frigora ytterligare resurser for kundernas kiarnverksambhet.

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 handldggning av pensions- och
forsakringsfragor, vilket omfattar handldggning och godkédnnande av kommunala alders- och
efterlevandepensionsformaner samt stadens del av avtalsforsdkringar.

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

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

Verksamhetsomrade Kontaktcenter Stockholm

Kontaktcenter erbjuder en likvirdig och samlad vég in till staden och kan svara pa fragor om
stadens olika verksamheter vid samma kontakttillfille. Det underlattar for stadens invanare
och foretagare sé att det blir enklare att hitta réatt och snabbt fa besked och svar.

Kontaktcenter verkar inom tre huvudomraden, samhillsbyggnadsfragor, skol- och
forskolefragor och sociala fragor och jobbar for god service med hog tillgdnglighet, bade en
bred och samlad kompetens. Kontaktcenters medarbetare har vardagscoaching och ges
utbildning 1 bemotande for att sdkerstilla en effektiv hantering och god samtalsteknik i alla
samtal och mail. Servicehandldggarna har aktuell kunskap om varje sakomrade och far
kontinuerlig utbildning och har gedigen kompetens av kundservice, vilket skapar
forutséttningar for god kvalitet och effektivitet i kundkontakterna.

Med ett engagerat lyssnande ut mot stadens invanare, med moderna systemstod for
arendehantering och telefoni, dr uppfoljningen av kundserviceverksamheternas arbete och
stockholmarnas upplevelser grunden till hur 16pande utveckling av kundservice sker.
Kontaktcenters information och kunskap om stadens invénares behov anvinds i dvriga
ndmnders verksamhetsutveckling. I syfte att stotta bland annat mélgruppen éldre och deras

start.stockholm



Tjansteutlatande
g:ggkho"ns Sid 8 (52)

anhoriga, fortsétter Kontaktcenter i nira samarbete med socialnimnden och
stadsdelsndmnder, det pagaende arbetet med en védg in inom det sociala omradet for att hitta
lampliga granssnitt framét.

Kontaktcenter vill ha ett ndra samarbete och stitta vara uppdragsgivare 1 att frigora tid att
fokusera pa sina kdrnfragor och verksamheter for stadens invénares bésta.

Verksamhetsomrade upphandling och inkép

Utveckling av stadens inkdpsprocess dr prioriterat och upphandlingarna ska anvéndas som ett
medel i att driva utvecklingen 1 en jamlik, rittvis och ekologiskt héllbar riktning. Uppfdljning
av ingdngna avtal dr en viktig del i detta arbete. Samma hoga krav ska stillas pa upphandlad
verksamhet som pa verksamhet som drivs 1 egen regi.

Kompetensen ska stidrkas for att ytterligare kunna stétta stadens nimnder och bolagsstyrelser i
deras upphandlingsarbete. Verksamhetsomradet tillhandahéller utbildning, support och stéd
inom upphandling och ink&p samt forstirker arbetet med avtalsforvaltning. Verksamheten
ansvarar dven for kommunkoncernens inkdpskategorier for livsmedel och maéltider, elkraft
och inredning. Forvaltningen ska bidra till 6kad samordning inom stadens inkdpsverksamhet
avseende upphandling och avtalsuppfoljning.

Okad méjlighet att stilla sociala krav och arbetsrittsliga kontraktsvillkor i nivad med svenska
kollektivavtal dr en viktig del 1 utvecklingen av nimndens arbete med upphandling.

Forvaltningens insatser forvintas resultera i att upphandlade tjanster och varor uppfyller saval
ekonomisk och social hdllbarhet som klimatambitioner. Staden ska dven ha mdjlighet att nd
sina mal om ekologiska maltider och livsmedel samt mal om en ldgre klimatpéverkan fran
upphandlade livsmedel och maltider.

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 sirskilt fokus pé transporter, entreprenader
och arbetsmaskiner samt andelen plastprodukter och plastforpackningar i sortimenten ska
minska.

Verksamhetsomrade lokalplanering

Lokalplanering &r stadens bestéllarstdd 1 lokalfrdgor och erbjuder resurseffektiva 16sningar
utifrn bestéllarens behov. Verksamheten &r 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 rekryteringstjinster till sjdlvkostnadspris till alla stadens
forvaltningar och bolag. Verksamheten utvecklas tillsammans med stadens forvaltningar och
bolag. Kund- och kandidatupplevelsen dr hogt prioriterad 1 uppdragen och f6ljs upp 16pande.
Kunderna ska uppleva ett kvalificerat stod i sina rekryteringsbeslut och se
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verksamhetsomradet som forstahandsvalet nér rekryteringsstod kops.

Verksamheten haller dven utbildningar i kompetensbaserad rekrytering och alla uppdrag
utfors enligt stadens kompetensbaserade rekryteringsprocess. Aven under kommande ar ir det
ett starkt fokus pa fordomsmedveten rekrytering i samtliga uppdrag. Searchpaketet utvecklas
ytterligare fOr att 16sa de svara rekryteringar som behdver goras.

Verksamhetsomrade digitalisering, it och telefoni, DIT

Avdelningen for digitalisering, it och telefoni (DIT) erbjuder ett operativt stod i frdgor inom
digitalisering, it och telefoni till stadens forvaltningar och bolag. Avdelningen har ett néira
samarbete med stadsledningskontoret som ansvarar for det strategiska i form av
styrdokumenten och riktlinjer inom it- och digitaliseringsomridet. Avdelningen erbjuder
konsulttjénster inom forandringsledning, projektledning eller delprojektledning i forstudier,
processkartldggningar, behovsanalyser, kravstéllning eller effektstyrning kopplat till
digitalisering, it eller telefoni. Samtliga tjédnster utgar fran stadens kvalitetsprogram med
tillhoérande styrdokument.

Enheten webb- och kommunikationsstdd erbjuder tjdnster inom webbpublicering och
kommunikationsproduktion till stadens forvaltningar och bolag. Verksamheten har ett ndra
samarbete med processidgaren och infor verksamhetséret 2024 har uppdraget tydliggjorts i en
uppdragsbeskrivning. Tjansterna erbjuds pa konsultbasis och omfattar dven rollen
publiceringsansvarig och tillfdllig kompetensforstirkning samt tillgénglighetsanpassning av
dokument som ska publiceras pa stadens webbplatser.

Utvecklingsavdelningen

Utvecklingsavdelningen har uppdraget att leda och driva forvaltningsdvergripande
verksamhetsutveckling i samarbete med 6vriga avdelningar inom serviceforvaltningen.
Avdelningen stddjer forvaltningen med styrning- och uppf6ljning inom planeringsprocessen.
Avdelningen ansvarar for samordning av informationssidkerhetsarbetet samt strategisk- och
operativ it och telefoni.

Utvecklingsavdelningens medarbetare verkar som motor och jobbar tvéarfunktionellt 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 objektégande i forvaltning och utveckling av de
system och plattformar forvaltningen har dgandeskap for.

Utvecklingsavdelningen ar forvaltningens naturliga nod for uppna synergier inom
forvaltningen och mellan verksamhetsomrddena 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
forvaltningsovergripande fragor samt tar fram, utvecklar och forvaltar
forvaltningsgemensamma processer. Avdelningen arbetar ocksa for att forvaltningen foljer
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och inforlivar géillande lagstiftning, reglementen och policys. Avdelningens ansvarsomraden
omfattar nimndhantering, registratur, dataskydd, budget, ekonomiuppfoljning, statistik och
fakturering av forvaltningens tjdnster. Avdelningen ansvarar dven for intern kontroll, HR-
fragor, lokal- och inkOpsfrdgor 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 hdller samman med en stark
och jamlik vilfdrd i hela staden bidra till att stadens invénare fir en bra och likvirdig service.
Forvaltningen erbjuder en lattillgénglig och saklig information samt ger 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
och sommarkoloniverksamhet. Kontaktcenter ger dven vardnadshavarsupport géllande
Skolplattformen.

Att klara skolan dr den enskilt viktigaste faktorn for att barn ska kunna bygga sig ett gott liv.
En likvérdig skola &r en forutsittning for att alla elever ska & mdjlighet att lyckas.
Forvaltningens verksamhetsomrade rekrytering skriaddarsyr utbildningar i kompetensbaserad
rekrytering pa uppdrag av bestillande forvaltningar. Detta bidrar till att stadens rekryterings-
och kompetensforsorjningsprocess dr vél kédnd och anvénds i staden for att attrahera och
anstilla larare och rektorer till stadens forskolor och skolor med hog kvalitet.

Kontaktcenter informerar kring funktionshinderfragor och dverformyndarfrdgor som kan
underlitta 1 vardagen for stockholmare i behov av stod.

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

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

En vig in for samtliga dldrefrdgor i staden bidrar till att nd stadens intentioner géllande en
dldrevénlig stad, med en inkluderande och tillgdnglig miljé som framjar 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 forvintas underlitta for barn och deras virdnadshavare genom
Kontaktcenters uppdrag om forskola och skola, kulturskola och sommarkoloniverksamhet.
Kontaktcenter ger d&ven vardnadshavarsupport géllande 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
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regelverk och fakturafrigor.

Uppdraget innefattar dven att ge informationen om vad som géller for barn med
funktionsnedséattning och deras rittigheter, 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 2024 ska forskolendmnden 1 samarbete med kommunstyrelsen och servicendmnden
inleda ett samarbete for att utveckla stadens tjénst for att hitta och kunna jimfora val av
forskola.

Forvaltningen ska s langt som mojligt tillhandahélla informationen sé att den ar léttillgdnglig
och likvirdig for alla. Detta oavsett var man bor, om man behdver kommunicera pa ett annat
sprak dn svenska eller om servicen pd annat sétt behover anpassas till medborgarnas olika
behov.

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

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

Beskrivning

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. Kontaktcenter ger d&ven vardnadshavarsupport gillande
Skolplattformen.

Forvantat resultat

Genom Kontaktcenter far invanare likvardig och kvalificerad information, viagledning och
support om fragor géllande forskola och skola, kulturskola och sommarkoloniverksamhet.

: o KF:s arsmal Lo
Indikator Arsmal Ar 2024 Periodicitet
Andel invanare som ar néjda med service och tillganglighet gallande 85 % Ar
barn- och skolfragor ska vara hog och stabil.

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

Néamndens insatser forvantas underldtta niar Stockholms stad rekryterar till forskola och skola.

Att klara skolan dr den enskilt viktigaste faktorn for att barn ska kunna bygga sig ett gott liv.
En likvérdig skola dr en forutsdttning for att alla elever ska f4 mojlighet att lyckas.

Forvaltningens verksamhetsomrade rekrytering skriaddarsyr utbildningar i kompetensbaserad
rekrytering pa uppdrag av bestédllande forvaltningar. Detta bidrar till att stadens rekryterings-
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och kompetensforsorjningsprocess ar vil kdnd och anvinds i1 staden samt bidrar till att
attrahera och anstilla behoriga ldrare och rektorer till stadens forskolor och skolor.

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 med aterkoppling och besked som
borgar for en god kandidatupplevelse.

Verksamhetsomrdde rekrytering har ett sarskilt framtaget och prispressat sa kallat ldrarpaket
for att avlasta vid rekrytering av just ldrare. For samtliga rekryteringar finns mojligheten att
till 1ag kostnad fa hjélp med kvalitetssdkrad digital referenstagning dir samtliga
referensgivare verifierar sig via mobilt bankID. I all kontakt med forskolor och skolor lyfts
denna mojlighet och ett sérskilt fokus under aret dr att nd rekryterande chefer inom
grundskolan.

Aktivitet Startdatum Slutdatum

U Forskolendmnden ska i samarbete med kommunstyrelsen och 2024-01-01 2024-12-31
servicenamnden inleda ett arbete for att utveckla stadens tjanst for att hitta
och jamféra forskola i syfte underlatta for vardnadshavare att géra
informerade val av férskola. Utvecklingen ska inkludera relevanta
kvalitetsmatt, driftsform och annan information om verksamhetens kvalitet,
inkluderande eventuella anmarkningar och férelagganden fran kommunens
tillsyn

U Kommunstyrelsen ska i samarbete med férskolenamnden, 2024-01-01 2024-12-31
servicenamnden, utbildningsn@mnden och stadsdelsndmnderna utreda
mojligheterna att inféra delad faktura i férskola och fritidshem

U Utbildningsnamnden ska i samarbete med kommunstyrelsen och 2024-01-01 2024-12-31
servicenamnden inleda ett arbete for att utveckla stadens tjanster for att
hitta och jamféra grundskola och gymnasium i syfte underlatta fér
vardnadshavare att gora informerade val av skola. Utvecklingen ska
inkludera relevanta kvalitetsmatt, driftsform och annan information om
verksamhetens kvalitet

Namndmal: Servicenamnden bidrar till kvalitetssakrad rekrytering av personal inom
forskolan och skolan.

Beskrivning

Verksamhetsomrade rekrytering levererar kvalitetssdkrade och fordomsmedvetna
rekryteringar. Nar verksamhetsomradet dr involverade far kandidaterna kontinuerlig
aterkoppling under processen och det bidrar till en god kandidatupplevelse och ett gott
arbetsgivarvarumirke som 1 sin tur padverkar kompetensforsorjningen framat. Det finns
mdjlighet till strukturerad digital referenstagning dér ID-kontroll och bedridgerikontroller gors.

Forvantat resultat

Genom serviceforvaltningen rekrytering ges stadens forskolor och skolor méjlighet att nyttja
ett kvalitetssdkrat stod vid rekrytering av utbildad personal 1 form av rektorer, bitrddande
rektorer, forskolldrare, barnskotare och larare.
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- o KF:s arsmal T
Indikator Arsmal Ar 2024 Periodicitet
Antal stadsdelsforvaltningar som anlitar serviceférvaltningen 11 Ar
rekryterings tjianster 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, géllande funktionshinderfragor, ar att vara ett
kompetenscentrum som végleder och ger likstdllig information om stadens omsorg om
personer med funktionsnedsdttning for invanare under 65 ar. Informationen som
Kontaktcenter tillhandger omfattar bland annat regelverk, ansokningsprocesser, olika former
av insatser sdsom stdd 1 och utanfér hemmet, boendeformer, hjélp 1 vardagen och stod till
anhoriga. Invanare blir dven vigledda till Gvriga instanser inom och utanfor staden. For att
oka tillgénglighet och sdkerstilla att invanare far snabb kontakt har Kontaktcenter ett separat
menyval for skyndsamma telefonsamtal dagtid.

Serviceforvaltningen utvecklar samarbetet med bestéllarenheterna 1 syfte att 1 hogre grad
anvinda Kontaktcenter som en vig in inom funktionshinderfragor for att sdkerstélla
likstallighet samt lattillgdnglig och saklig information pé lika villkor inom staden.

Forvaltningen foljer med intresse socialforvaltningens forslag om att uppdraget fordela
ansokningar om forhandsbesked enligt LSS och 2 a kap. 8 § SoL gdllande bostad med sdrskild
service ska hanteras av Kontaktcenter funktionsnedséttning.

Vidare har nimnden uppdrag for 6verformyndarndimnden att ge information och végledning 1
fragor gillande god man, forvaltare och formyndare samt ge information om arvoden,
informationsmaterial och ans6kningsblanketter. I uppdraget ingar dven att utfarda
forvaltarfrihetsbevis. Overformyndarforvaltningen och serviceforvaltningen, genom
Kontaktcenter, har ett fordjupat samarbete kring processgrinssnitt 1 uppdrag, omfattning,
tjansternas innehdll och prisséttning.

Den som ér skriven i1 Stockholms stad kan kontakta Kontaktcenter och ansoka om
parkeringstillstand for rorelsehindrad samt om reducerad parkeringsavgift. Ansokan
handldggs och beslutas av Kontaktcenters personal. Trafikkontoret ansvarar for regelverk,
systemlosningar och arkivformer. Handlaggningen baserad pa pappersansokningar och
underlag innebdr en omfattande och ineffektiv pappershantering och under 2024 fortsétter
arbetet for en digitalisering och ddrmed sékrare och effektivare administration.

Servicendmnden samarbetar med socialndmnden, dldrendmnden, 6verformyndarnimnden,
trafikndmnden och stadsdelsndmnderna for att ytterligare utveckla uppdragen for att
mdjliggora enkla kontaktvédgar och service for invanarna. Alla invanare ska kunna fa
information och kommunicera med stadens verksamheter pa jamlika villkor och tekniska och
digitala 16sningar ska gynna alla. Strdvan ar att Kontaktcenter ska anvéinds som gemensam
kanal for alla invénare och ett komplement till de invanare som av olika anledningar inte ar
digitala eller har andra behov. Stadsdelsforvaltningarnas administration blir dirmed avlastad
och frigor resurser for mera individnéra insatser.
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En ny socialtjanstlag dr under framtagande, vilket kommer innebéra att stadens socialtjénst
star infor en betydande omstéllning av sin verksamhet under 2024 och 2025, for att med
fordndrade arbetssdtt mota lagstiftarens intentioner. Serviceforvaltningen kommer folja
arbetet och genom upparbetade samarbeten med socialférvaltningen ha dialog om pa vilket
satt Kontaktcenter pd sikt kan vara en part i medborgarkontakter i och med nya arbetsstt.

Inom Kontaktcenter ingar 1 den kontinuerliga kompetensutvecklingen att servicehandldggarna
har kompetens géllande forutsittningarna kring minoritetsspraken sdvil som kring
jamlikhetsfragor normkritik och barnkonventionen.

Inom verksamhetsomrade DIT finns enheten webb och kommunikation och de besitter
specialistkompetens om lagen om tillgdnglighet till digital offentlig servicelagen (DOS-
lagen). Nér stadens verksamheter véljer att anvinda enhetens webbpubliceringstjénster
sdkerstélls att lagkraven f6ljs och att publicerad information om stadens verksamheter ar
tillgénglig for personer med funktionsnedséttning.

Namndmal: Servicenamnden ger likvardig, tillganglig och kvalificerad information och
vagledning i fragor inom det sociala omradet

Beskrivning

Forvaltningen bidrar till malen i Program for tillganglighet och delaktighet for personer med
funktionsnedséttning 2018-2023.

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 1 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.

Lokalplanering bistar socialforvaltningen i uppdraget bestillaransvar for grupp- och
servicebostidder/stodboenden enligt lagen om stod och service till vissa funktionshindrade
(LSS) och socialtjanstlagen (SoL) samt andra lokalprojekt.

- o KF:s arsmal AT
Indikator Arsmal Ar 2024 Periodicitet
Andel invanare som ar néjda med service och tillganglighet gallande 85 % Ar
funktionshinder och éverformyndarfragor ska vara hog och stabil.

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 viigledning
for dldre och anhoriga.
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Kontaktcenter Aldre direkt #r ett kompetenscentrum som informerar och viigleder om stadens
utbud av dldreomsorg, stadens avgiftssystem och fakturor for dldreomsorg samt ger
individspecifik information, efter sekretessprovning, i de fall invanare har frdgor om ett
pagaende drende hos en stadsdelsforvaltning.

Information om stadens utbud av dldreomsorg omfattar vilka aktiviteter som erbjuds for dldre
1 stadens regi, olika boendeformer, hemtjénst, trygghetslarm, utforare, anhorigstod samt
guidning pa stadens webbplats. Aldre direkt informerar dven om regelverk, riktlinjer och
ansOkningsprocess inom dldreomsorgen.

Kontaktcenter har d&ven uppdraget att fordela utomkommunala ansdkningar om sdrskilt
boende mellan stadsdelsforvaltningarna. Aldre direkt formedlar kontakt med
bistindshandliggare for de 4renden som inte ska 16sas av Aldre direkt enligt griinssnitt som &r
upprittade. For de drenden som formedlas vidare har Aldre direkt forberett
bistdndshandldggaren pa vad drendet géller och vilken invinare som soker kontakt. For att
oka tillgéinglighet och sikerstilla att invénare far snabb kontakt har Aldre direkt ett separat
menyval for skyndsamma telefonsamtal dagtid.

Kontaktcenter Aldre direkt ir, for merparten av stadsdelsnimndernas invanare, forsta kontakt
for stadens dldreomsorgsfragor. Invinaren far tidigt i ett drende kvalificerad information och
servicehandldggaren sdkerstiller att invAnaren hamnar hos rétt instans fran borjan.
Arbetssittet leder till att stadsdelsforvaltningarna blir avlastade och tid frigors till fordel for
kiarnverksamheterna. Invanaren behover inte heller anpassa sig till en bistandshandldggares
telefontid, utan far lttillginglig och likvirdig service via Aldre direkt, oavsett vilken stadsdel
invanaren bor 1.

Verksamheten samverkar med stadsdelsforvaltningarna och éldreforvaltningen for att
kontinuerligt utveckla uppdrag och processer for att hilla en hog tillganglighet for invanarna.
Serviceavtal och processgrinssnitt dr en verenskommelse mellan Aldre direkt och
bestillarenheterna som tydliggor de olika instansernas uppdrag. Inom ramen for samarbetet
identifieras mojligheter till forenklade kontaktvagar och till en kvalitetssdkrad service.

I stadens virdighetsgaranti under kapitlet Valfrihet star det “'#ill Aldre direkt kan den dildre
eller anhoriga vinda sig med alla frdagor som ror dldreomsorgen i Stockholms stad”.

Servicendmnden ska enligt 2024 ars budget fortsatt verka for att Kontaktcenters information
och kunskap om stadens invanares behov sprids och anvinds i dvriga ndmnders
verksamhetsutveckling. I syfte att stétta malgruppen édldre och deras anhoriga, ska ndmnden
fortsatt arbeta med att definiera uppdraget Aldre direkt och samarbeta med
stadsdelsforvaltningarna under 2024.

Genom En vig in for samtliga dldrefrdgor i staden, kan Kontaktcenter vara en kanal som kan
bidra till att staden ndr intentionen, att bli en dldre vinligare stad, som ska verka for en
inkluderande och tillgénglig miljo som frdmjar ett aktivt liv, hela livet.

Kontaktcenter foljer dldreforvaltningens och stadsdelsforvaltningarnas samarbete kring de
olika aktiviteterna for en dldrevénlig stad. Detta géller insatserna att ta fram ett digitalt
stodsystem inom staden for gemensam avvikelse- och klagomélshantering samt analys kring
en automatiserad bistdndsbeddmning av trygghetslarm.
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Kontaktcenter foljer arbetet som édldreforvaltningen och socialférvaltningen jobbar med om
nollvision for dldre i hemloshet. Det arbetet fortsétter under 2024.

Namndmal: Kontaktcenter bidrar till tillganglig, likvardig information och vagledning
om stadens aldreomsorg.

Forvantat resultat

Némndens insatser bidrar till en dldreomsorg av god kvalitet med likvérdig information och
service for dldre, deras anhdriga och 6vriga intressenter.

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

: o KF:s arsmal Lo
Indikator Arsmal ar 2024 Periodicitet
Andel invanare som &r ndjda med service och tillganglighet gdllande 85 % Ar
aldreomsorgsfragor ska vara hog och stabil.

Antal stadsdelsférvaltningar som uppger Aldre Direkt som sin férsta 11 Ar
kontakt gallande information och vagledning om aldreomsorgsfragor.

Aktivitet Startdatum Slutdatum
| syfte att stétta malgruppen &ldre och deras anhériga ska forvaltningen 2024-01-01 2024-12-31
fortsatt arbeta med att definiera uppdraget Aldre Direkt och samarbetet

med stadsdelsforvaltningarna.

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

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 léttillganglig kvalificerad service.

Kontaktcenters uppdrag gillande kulturskolan omfattar att kontinuerligt tillhandahalla
information om verksamheten och ge vdgledning. Kulturskolans uppdaterade systemstod har
forenklat bokningsprocessen och fordndrat invanarnas behov.

Ett jimnt drendeinfldde dver hela aret krdver en annan bemanning och bredare
kompetensbehov hos Kontaktcenter. Kontaktcenter fortsitter samarbetet med
kulturforvaltningen for att utveckla uppdrag, tjdnster och prisséttning.
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Namndmal: Kontaktcenter tillhandahaller lattillganglig information och vagledning om
kulturskolans utbud och verksamhet.

Forvantat resultat

Kontaktcenter underlattar for barn och deras vardnadshavare att fa information om
kulturskolan och hjélp med att vdlja kurs eller aktivitet.

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 klimatomstéllning bidra till att Stockholm stad blir klimatpositivt senast ar 2030.

Forvaltningens insatser forvéntas resultera i att upphandlade tjinster och varor uppfyller
miljokraven enligt stadens miljoprogram med tillhérande handlingsplaner. Diarigenom bidrar
forvaltningen till de globala mélen i Agenda 2030 om héllbar konsumtion och produktion
samt bekdmpa klimatfordndringarna. Genom avtal, som verksamhetsomrade upphandling och
inkdp skapar och foljer upp, ges stadens verksamheter goda forutséttningar att nd sina mél om
minskad klimatpdverkan och giftfria verksamheter.

Genom att stélla krav i upphandling utifran matstrategins intentioner samt anvinda
Virldsnaturfondens (WWF) konsumentguider, ges stadens verksamheter goda forutsittningar
att bidra till att 6ka biologisk méngfald i skogar, jordbrukslandskap och hav. Staden ska dven
ges mojlighet att na sina mal om ekologiska maltider och livsmedel samt mél om en légre
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 fossilbrianslefri senast ar 2030
genom att miljo- och klimatkrav inkluderas for de centrala avtalsomrddena. Forvaltningen
stodjer dven andra forvaltningar och bolag att géra detsamma i gemensamma och
verksamhetsspecifika/lokala avtal.

Via verksamhetsomrade upphandling och inkdp bidrar forvaltningen till att fossila branslen
successivt kan fasas ut genom att i upphandlingar stélla hdga krav pé transporter,
entreprenader och arbetsmaskiner, samt krav som syftar till att minska andelen plastprodukter
och plastforpackningar. Vid upphandling av plastprodukter och plastférpackningar, déir sé ar
mojligt, ska dessa bytas ut mot miljomaéssigt béttre produkter.

Forvaltningen arbetar dven kontinuerligt med avtalsuppfoljning for att sékerstilla att stadens
leverantdrer och bestillare foljer avtalade villkor géllande utfasningsdmnen och prioriterade
riskminskningsdmnen.

Inom verksamhetsomrade upphandling och inkép kommer den nya hallbarhetsfunktionen
under dret bidra med kompetens gillande relevanta och hallbara milj6- och klimatkrav vid
ink&psprocessen.
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Forvaltningen bidrar till 6kad cirkularitet genom att i upphandlingar driva kravstéllning pa
hallbar design samt mojlighet till aterbruk eller atertillverkning av de produkter som kops in,

dér sa ar mojligt.

Forvaltningen ska dven stotta 1 flera av miljoforvaltningens uppdrag, att utreda och ldmna
forslag pd hur klimatanpassningsarbetet ska genomforas, att kartlagga tillgang till data for
analys och uppfoljning av stadens klimatmal, att ta fram forslag till insatser for 6ka
datatillgdng och fokus pa digitala tekniker. Forvaltningen ska &ven stotta i utredning och
planering for en aterbrukscentral med byggmaterial for stadens verksamheter. Forvaltningen

ska dven delta i revideringen av matstrategin.

Indikator

Arsmal

KF:s arsmal
ar 2024

Periodicitet

U Klimatpaverkan fran upphandlade livsmedel och maltider

1,6 kg CO2
per kg
livsmedel

1,6 kgCO2 Ar

livsmedel

Aktivitet

Startdatum

Slutdatum

U Kommunstyrelsen ska i samrad med forskolenamnden, miljo- och
halsoskyddsnamnden, servicenamnden, socialnamnden,
utbildningsndmnden, aldrendmnden och stadsdelsndmnderna revidera
stadens matstrategi: "God, halsosam och klimatsmart mat”

2024-01-01

2024-12-31

U Milj6- och halsoskyddsnamnden ska i samarbete med kommunstyrelsen,
arbetsmarknadsnamnden, servicendamnden, trafiknamnden, AB
Familjebostader, AB Stockholmshem, AB Svenska Bostader, Stockholm
Vatten och Avfall AB och S:t Erik Markutveckling AB utreda och planera for
en aterbrukscentral av byggmaterial for stadens verksamheter dar kvarteret
Gjutmastaren i Ulvsunda ska utgora pilot

2024-01-01

2024-12-31

U Milj6- och halsoskyddsnamnden ska i samarbete med servicenamnden,
stadsbyggnadsnamnden och trafikndmnden och i samrad med
kommunstyrelsen kartldgga tillgang till data fér analys och uppfoljning av
stadens klimatmal samt ta fram forslag till insatser for 6kad datatillgang
med fokus pa digitala tekniker

2024-01-01

2024-12-31

U Milj6- och halsoskyddsnamnden ska i samarbete med servicenamnden,
Stockholm Vatten och Avfall AB och andra berérda namnder och
bolagsstyrelser utreda de materialfléden i staden som har stdrst miljo- och
klimatpaverkan och ta fram forslag pa atgarder for 6kad resurseffektivitet
och cirkulara materialfléden

2024-01-01

2024-12-31

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

milj®

Beskrivning

Mialet 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

klimatférdndringarna.
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Forvantat resultat

Stadens verksamheter ges genom inkdpsprocessen goda forutsdttningar att bidra till en réttvis
klimatomstéllning och minskade utsléapp.

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

Maten som serveras 1 stadens verksamheter ska i storre utstrackning vara ekologisk,
véxtbaserad, lokalproducerad och sdsongsanpassad. Genom verksamhetsomrade upphandling
och inkop bidrar forvaltningen till detta genom att, inom ramarna for de centralt upphandlade
avtalen for livsmedel, sikerstilla en fortsatt utveckling av tillgdngen till ekologiska livsmedel,
livsmedel med ldgre klimatpaverkan samt livsmedel dar djurskydd och restriktiv
antibiotikaanvéndning motsvarar svensk niva. Avtalen foljer stadens matstrategi och
Virldsnaturfondens (WWF) konsumentguider for kott och fisk har beaktats.

Da maéltidsverksamheterna fortfarande har lagre andel ekologiska livsmedel, fortsétter arbetet
med framtagna mallar for hur upphandling och uppf6ljning av maltidsverksamheter kan ske
for att nd motsvarande mal for maltider.

KF:s arsmal

ar 2024 Periodicitet

Indikator Arsmal

U Andel inkdpta ekologiska maltider och livsmedel i staden i kronor av 70 % 70 % Ar
totala vardet av inkdpta maltider och livsmedel

Aktivitet Startdatum Slutdatum

U Kommunstyrelsen ska i samarbete med miljé- och halsoskyddsnamnden, 2024-01-01 2024-12-31
servicenamnden, trafikndmnden, stadsdelsndmnderna och Stockholm
Vatten och Avfall AB utreda och lamna forslag pa hur
klimatanpassningsarbetet ska genomféras. Prioritering, ansvarsférdelning,
upphandling och avrop av konsulter ska definieras

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

Genom att l1ata stadens matstrategi vara styrande vid upphandling av livsmedel och maéltider,
samt anvinda Vérldsnaturfondens (WWF) konsumentguider for kott och fisk, fir stadens
verksamheter goda forutsattningar att bidra till att skydda biologisk méngfald i skogar,
jordbrukslandskap och hav.

Forvantat resultat

Stadens verksamheter ges goda forutsittningar att bidra till att skydda biologisk mangfald 1
skogar, jordbrukslandskap och hav.
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KF:s mal for verksamhetsomradet: 2.3 Stockholm ska vara en stad dar
framkomligheten 6kar och utslappen minskar

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

Forvaltningens arbete bedrivs i ndra samarbete med miljoforvaltningen och de
expertfunktioner som dr etablerade. Samarbetet omfattar en utvecklad dialog med marknaden
for att minska utslédppen fran transportsektorn och na de uppsatta malen om en fossilbranslefri
organisation 2030.

Verksamhetsomrdde upphandling och inkdp bidrar till att fossila brénslen successivt kan fasas
ut genom att i upphandlingar stilla krav pa transporter, entreprenader och arbetsmaskiner.
Genom att stilla krav pa effektiva leveranser och dven leveranser med hjélp av cykel, dér sa
ar mojligt, bidrar verksamhetsomradet dven till att framkomligheten dkar.

Verksamhetsomradet deltar dven i ett projekt, som miljoforvaltningen driver, for att
undersoka mojligheten for stadens leverantorer att under en testperiod leverera livsmedel vid
"off-peak", vilket innebér leverans utanfor avtalat leveransfonster.

Namndmal: Servicenamnden arbetar utifran stadens miljoprogram med fokus pa
miljdbanpassade transporter samt optimering av leveranser.

Beskrivning

Forvaltningen bidrar till en stad dar framkomligheten 6kar och utsldppen minskar genom att
stdlla hoga krav pa miljéanpassning av transporter och fordon samt optimering av leveranser.

Forvantat resultat

Anvindningen av fossila brénslen i1 stadens upphandlade transporter minskar och
framkomligheten okar.

KF:s mal for verksamhetsomradet: 2.4 Stockholmarnas halsa 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.

Forvaltningens nystartade hallbarhetsfunktion inom verksamhetsomrade upphandling och
ink6p sdkerstiller att krav 1 upphandling stills i1 enlighet med miljéprogrammet och dess
handlingsplaner. Verksamhetsomradet kommer dé bidra till att de produkter som finns 1
stadens inkopssystem ska vara fria fran PFAS, ftalater och bisfenoler. En successiv utfasning
av saddana produkter har skett genom dialog med upphandlade leverantorer samt ett gediget
uppfoljningsarbete. Genom att verksamhetsomradet stéller krav i enlighet med handlingsplan
for plast och handlingsplan for minskning av mikroplaster bidrar forvaltningen till att
stockholmarnas hélsa frdmjas.
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Namndmal: Servicenamndens inkdpsprocess framjar stadens langsiktiga mal for att
uppna rena och giftfria miljGer.

Beskrivning

Servicendmndens héllbarhetsfunktion stéttar och vigleder verksamheten sé att upphandling
och avtalsforvaltning sker utifrdn miljomassig héllbarhet.

Forvantat resultat

Stadens verksamheter ges 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 hdllbar 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.

Bilden av stadens gemensamma administration ska vara tydlig och foérvaltningens
verksamheter och processer ska vara effektiva och medfora minskade kostnader for staden
som helhet.

I berdakningsunderlaget till prislistan 2024 har serviceforvaltningen, 1 dialog med processédgare
inom stadsledningskontoret, beréknat priser pa obligatoriska bastjidnster avvikande frén
forvaltningens sjdlvkostnad. Priserna tacker inte kostnadsokningar for I6neavtalens utfall, okat
personalomkostnadspalidgg och indexuppriakningar. Priserna for obligatoriska tjénster avviker
ddarmed fran sjdlvkostnadsprincipen enligt regler for ekonomisk forvaltning da samtliga
kostnader inte tidcks med prisséttning 2024. De anstringda finansiella forutsittningar som
rader for staden i stort motiverar tillfallig avvikelse fran sjdlvkostnad 2023 och 2024.

Servicendmnden utvecklar och effektiviserar administrativa funktioner i syfte att frigora
resurser for stadens forvaltningar och bolag. Pé sé sétt bidrar forvaltningens tjanster till att
frigora resurser 1 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
konsulttjdnster med specialistkompetens till forvaltningar och bolag.

Serviceforvaltningens héllbarhetsfunktion sikrar 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
hallbarhetsfunktionen i att efterleva, prioritera och tolka méalen.

Genom sociala klausuler eller sysselsittningskrav tillgdngliggors arbetstillfdllen,
praktikplatser med mera via stadens upphandlade leverantorer som bidrar till en inkluderande
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arbetsmarknad.

Serviceforvaltningen tillhandahaller forutséttningar for effektiv lokalforsérjning 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 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
nytankande dir medarbetarna dr delaktiga i utvecklingsarbetet.

Forvaltningens verksamheter fungerar andamalsenligt d&ven vid oonskade hdndelser. Nér en
oonskad héndelse dnd4 intrédffar ska forvaltningen vidta rétt atgérder i tillracklig utstrickning
for att minimera dess konsekvenser, uppratthilla verksamhet samt sékerstélla en snar atergdng
till normalldge.

Som ett led 1 samhéllets forstarkning av civil beredskap infor Stockholms stad en ny struktur
och sektorsorganisation i syfte att skapa en tydlig ansvars- och resursférdelning for frigorna
samt for 6kad samordning. Serviceforvaltningen har en viktig roll i stadens forstirkning av
beredskapsformagan genom ansvar for koordinering av sektorn for livsmedelsforsorjning och
dricksvatten. Serviceforvaltningen har 1 budget 2024 dven fatt i uppdrag att paborja viss drift
av centralt omséttningslager for medicinskt skydds- och forbrukningsmateriel, livsmedel samt
vissa forbrukningsmateriel 1 syfte att hgja stadens beredskapsforméga. Uppdraget kommer ta
sin utgangspunkt fran inriktningar i 2023 &rs utredning av etablering av centralt
omsittningslager.

Serviceforvaltningen arbetar aktivt med avtalsuppfoljning inom stadens inkdpsprocess for att
uppticka och motverka vélfardsbrott och ddrigenom frdmja en sund konkurrens mellan
seridsa foretag.

Ett jamlikt samhélle bygger pa principen om allas lika réttigheter och mdjligheter. Genom
Kontaktcenter far invénare enkelt tillgang till likvdrdig och léttillganglig service, information
och végledning. Kontaktcenter dr den sjdlvklara kontaktvigen for information om stadens
service och verksamheter och samarbetspartner for stadens verksamheter vid effektivisering
av kontaktvagar och tillgdnglighet.

De rekryteringar forvaltningen dr involverade 1 foljer stadens kompetensbaserade
rekryteringsprocess och stadens chefsprofil. Fordomsmedvetna urvalsprocesser tillimpas och
utvecklas 16pande.

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

Serviceforvaltningen arbetar, inom ramen for uppdraget, med att effektivisera stadens
administrativa funktioner i syfte att frigora resurser for stadens forvaltningar och bolag.
Nyttjandet av serviceforvaltningens tjdnster frigor resurser for stadens forvaltningar och bolag
till forman for kdrnverksamheterna. Serviceforvaltningens konsulttjinster i egen regi bidrar
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till helhetssyn och sékrar att erfarenhet, lirande och skattemedel stannar inom staden.

Verksamhetsomradet DIT dr under etableringsfas och har som mal att bli det givna
forstahandsvalet dd forvaltningar och bolag har behov av projektledare, verksamhetskonsulter,
forandringsledare eller andra specialistkompetenser inom digitalisering, it och telefoni.
Tjénsteutbudet kommer i dialog med procességare inom stadsledningskontoret utvecklas for
att dven tillhandahalla administrativt stod 1 it-ndra tjdnster. Tjénsten offereras, enligt
overenskommelse, per timme enligt prislista 2024.

Serviceforvaltningen budgeterar ett nettounderskott om 6,6 mnkr innan resultatéverféringar
och en budget i balans efter resultatoverforingar. Forvaltningen vidtar atgérder for att hantera
obudgeterade kostnadsdkningar och uppna en ekonomi i balans under 2024. Atgirderna
utgdrs bland annat av inkdpsrestriktioner och god kostnadskontroll, restriktivitet 1
utvecklings- och utbildningsinsatser samt restriktivitet vid aterbeséttande av vakanta tjanster.
Det dr en utmanande balans for forvaltningen att med konstanta basuppdrag minska
kostnaderna, hélla ledtider, tillgdnglighet och kvalitet, vdrna rimlig arbetsbelastning samtligt
som kundernas efterfrdgan inom flera tjinsteomrdden dr fortsatt hog.

Under 2024 fortsétter stadsledningskontorets genomlysning av stadens ekonomiadministrativa
processer i samverkan med verksamhetsomrdde ekonomi. Verksamheten levererar bastjanster
1 enlighet med géllande uppdragsbeskrivning for att uppna processdgarens dnskade balans
mellan kostnad, effektivitet och kvalitet.

Indikator Arsmal :fzf); ;smél Periodicitet
U Namndens budgetféljsamhet efter resultatéverféringar 100 % 100 % Tertial
U Namndens budgetféljsamhet fore resultatdverféringar 100 % 100 % Tertial
¥ Namndens prognossakerhet T2 +-1% +-1% Ar

Namndmal: Servicenamnden erbjuder konkurrenskraftiga konsulttjanster i egen regi
till forvaltningar och bolag.

Beskrivning

Nar servicendmndens konsulttjdnster avropas anviands konsulter i egen regi som har stor
kunskap om stadens organisering, styrning och forutsdttningar. Serviceforvaltningens interna
konsulter dr dven vana anvéndare i stadens centrala system vilket bidrar till att de ofta somldst
kan arbeta i samma system som kunden. Erfarenhet och kunskaper frin tidigare projekt inom
staden skapar forutséttningar for ldrande samt effektiva och konkurrenskraftiga konsulttjédnster
inom en méingd omraden.

Verksamhetsomrddet lokalplanering &r stadens bestillarstdd i lokalfragor och stodjer
forvaltningarna med sin spetskompetens 1 arbetet med lokaler.

Verksamhetsomride rekrytering erbjuder professionellt rekryteringsstdd till hela eller delar av
rekryteringsprocessen for rekrytering av stadens alla medarbetar- och chefsroller. Stodet
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erbjuds i olika definierade paket eller skraddarsytt mot timarvode. Verksamheten utvecklar
sitt searchpaket fOr att vara ett konkurrenskraftigt alternativ till extern search.
Verksamhetsomradet tillhandahaller dven utbildning i kompetensbaserad rekrytering.

Verksamhetsomrdde ekonomis medarbetare har expertis inom stadens ekonomiadministration,
stadens riktlinjer, policys och hanteringsanvisningar inom ekonomiomradet. Utdver befintliga
tillaggstjénster erbjuder forvaltningen dven kundanpassade 16sningar utifran specifika behov
inom ekonomiomradet.

Verksamhetsomrade upphandling och inkop tillhandahaller hogkvalitativa tjédnster inom
upphandling, avtalsférvaltning och anslutningar till inkdpssystemet. Vidare bidrar
avdelningen till 6kad kompetens genom att erbjuda utbildningar inom omrédet.

Verksamhetsomrade digitalisering, it och telefoni (DIT) erbjuder operativt stod inom
digitalisering, it och telefoni. Verksamhetens medarbetare har stor kunskap om stadens
kvalitetsprogram med tillhérande styrdokument, stadens mal, budgetprocess, den
gemensamma infrastrukturen, de centrala plattformarna, 6vergripande it-avtal, metoder osv.
och finns tillgdngliga for uppdrag inom t.ex. projektledning, fordndringsledning, forstudier,
processkartlaggningar, behovsanalyser, kravstéllning eller effektstyrning kopplat till
digitalisering, it eller telefoni.

Enheten webb- och kommunikationsstod 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.

Forvantat resultat

Serviceforvaltningens breda kunskap om staden, i kombination med specialistkompetens
inom forvaltningens uppdrag, innebdr att férvaltningen erbjuder konkurrenskraftiga
konsulttjénster i egen regi.

Nyttjandet av serviceforvaltningens tjinster frigor resurser for stadens forvaltningar och bolag
till forman for kdrnverksamheterna. Serviceforvaltningens konsulttjinster i egen regi bidrar
till helhetssyn och sékrar att erfarenhet, lirande och skattemedel stannar inom staden.

Kommentar

Verksamhetsomrade lokalplanering

Lokalplanering dr stadens bestéllarstdd i lokalfragor. Inom avdelningen finns féljande
personalkategorier: projektledare, inredningsarkitekter, hyresférhandlare och
systemforvaltare. Frdn och med 2024 kan serviceforvaltningen dven bistd med stod 1
fordndringsledning i storre lokalprojekt.

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
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eller inhyrningen. Stodet i processen kan ges frén att ett behov uppstér till dess lokalen ar klar
att tas 1 bruk. Lokalplanering haller samman projekten genom en projektledare utifran de
behov den aktuella forvaltningen har.

Genom lokalplanerings inredningsarkitekter tas underlag och mdbleringar fram vilket
inkluderar framtagande av underlag och listor for upphandling eller inkdp av mobler.
Lokalplanering arbetar med aterbruk av mobler ddr malséttningen &r att en stor méngd av de
mdbler som anvénds ska vara befintliga mobler. Lokalplanering administrerar dven
renovering av mobler. Lokalplanering kan &dven bista med att ta fram forslagsskisser och
gestaltning med forslag till ombyggnader.

Néamnden har fétt 1 uppdrag av kommunfullmiktige att genom verksamhetsomrade
lokalplanering ansvara for den stadsgemensamma hyresforhandlingsfunktionen. Funktionen
ska, forenklat beskrivet, med undantag av avtal inom SISAB och Micasas samverkansavtal,
gbra en bedomning av alla nya och fordndrade lokalhyresavtal. Dessutom ska samtliga storre
hyresavtal med enskilda/privata vardar hyresforhandlas samt alla inkommande och utgaende
uppsigningar kvalitetsgranskas. Detta &r tvingande for alla stadens forvaltningar. Uppdraget
ar specificerat i en tillimpningsanvisning utfardat av stadsdirektoren. Till foljd av de
fordndringar som skett 1 Fastighets- och lokalpolicy for kommunkoncernen Stockholms stad
kommer sannolikt tillimpningsanvisningen justeras under aret.

Stadens lokaladministrativa system LOIS forvaltas av lokalplanering pé uppdrag av
stadsledningskontoret. Det innebér ocksé att forvaltningarna inom uppdraget ges 16pande
support. Lokalplanering erbjuder dven forvaltningarna handledning i arbetet med LOIS samt
tjénsten att registrera inhyrningsavtal avseende lokaler och ldgenheter i1 systemet. Under 2024
fortsidtter arbetet med att infora sd kallad autoattest. Det innebér att inkomna hyresfakturor
automatiskt stdms av med uppgifterna som ir registrerade 1 LOIS. Stimmer dessa dverens
attesteras fakturan automatiskt. D4 staden har en stor mingd hyresfakturor kommer det
innebdra en betydande effektivisering samtidigt som det stéller hoga krav pa att uppgifterna i
LOIS ér korrekta.

Lokalplanering bidrar till att 6ka kompetensen for stadens medarbetare som arbetar med
lokalfragor. Detta sker genom de introduktioner och utbildningar som erbjuds forvaltningarna.
Ett nyhetsbrev skickas ut veckovis med information om lokalfrdgor och om lokalplanerings
verksamhet. Dessutom erbjuds specialanpassade utbildningar och foreldsningar till
forvaltningar som efterfragar detta.

Verksamhetsomrade rekrytering

Verksamhetsomradet adr forstahandsvalet for stadens forvaltningar och bolag nir de har behov
av att avlasta sina rekryterande chefer i deras rekryteringar. Verksamheten erbjuder dven ett
searchpaket for roller dar det &r svart att hitta ritt kandidater via annonsering. Detta paket
utvecklas ytterligare under aret. Avdelningen méter l10pande sin kvalitet och resultaten av sina
rekryteringar och foljer parallellt rekryteringsmarknaden for att stindigt forfina och forbéttra
stodet. Vid behov tas nya paket fram och alla paket kan skrdddarsys mot extra timarvode for
att passa behoven. Verksamheten ligger i framkant, har en systematisk omvéarldsbevakning
och hog kvalitet vilken upprétthalls genom interna konsulter specialiserade inom
rekryteringsomradet.
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Verksamhetsomrade ekonomi

Verksamhetsomrade ekonomi erbjuder konsulttjinster i stadens egen regi inom det
ekonomiadministrativa omradet. Verksamhetens tjanster erbjuder hog tillgédnglighet och
kostnadseftfektivitet och bidrar till att frigora resurser for kundernas kiarnverksamhet och/eller
arbete med mer strategiskt fokus och att mojliggora kostnadseffektivisering. Malet med
verksamhetens tjinster &r att bidra till att effektivisera stadens gemensamma
ekonomiadministration. Tjinster erbjuds i princip inom samtliga verksamhetens
tjdinsteomraden: leverantorsreskontra, kundreskontra, ekonomiservice (redovisning,
anldggningsredovisning, tid och projekt samt systemforvaltning) och stadens
hyresadministration for andrahandsuthyrning. Utdver befintliga tilliggstjénster kan
verksamheten erbjuda tjanster som formas utifran kundens séirskilda behov inom det
ekonomiadministrativa omradet.

Verksamhetsomrade upphandling och inkép

Verksamhetsomrade Upphandling och inkop tillhandahéller hdgkvalitativa tjdnster inom
upphandling, avtalsférvaltning och anslutningar till ink&pssystemet. Vidare bidrar
avdelningen till kad kompetens inom inkdpsomradet genom att erbjuda utbildningar inom
omrédet.

Upphandlingsenheten kan stotta i upphandlingsfragor, allt ifrdn enstaka avgridnsade delar i en
upphandling till att hjélpa forvaltningar och bolag att genomfora hela upphandlingen.

Avtalsenheten kan stotta i avtalsforvaltning, fran att avtal tecknas, folja upp avtalet enligt
overenskommen plan fram till att avtalet 16per ut. Enheten kan dven stotta i att skapa struktur
infor en avtalsuppfoljning med en enskild leverantdr. Enheten kan ocksa stotta i att registrera
avtal i1 stadens avtalskatalog, Kommers.

E-handelsenheten stottar i att ansluta lokalt upphandlade avtal och samordnade, gemensamma
avtal samt administrera prisfordndringar och avtalsfordndringar 1 inkdpssystemet, Agresso
inkOp. Enheten erbjuder ett brett utbud av schemalagda utbildningar inom inkop, i syfte att
hdja stadens bestdllarkompetens. Enheten kan dven stotta med skrdddarsydda
utbildningsupplégg.

Verksamhetsomrade DIT

Verksamhetsomradet dr under etableringsfas och har som mal att bli det givna
forstahandsvalet dd forvaltningar och bolag har behov av projektledare, verksamhetskonsulter,
forandringsledare eller andra specialistkompetenser inom digitalisering, it och telefoni.
Verksamhetens interna konsulter har stor kunskap om stadens kvalitetsprogram med
tillhérande styrdokument, stadens mal, budgetprocess, den gemensamma infrastrukturen, de
centrala plattformarna, 6vergripande it-avtal, metoder och sa vidare. Avdelningen ska under
2024 fortsatt jobba for att 6ka medvetenheten om avdelningens existens, kontinuerligt
informera om pagaende uppdrag och tillgidnglighet och fortsétta véxa i néra dialog med
forvaltningar och bolag. Under 2024 ska avdelningen ocksé faststdlla metoder for uppfoljning
samt nyckeltal for verksamheten. Tjidnsteutbudet kommer i dialog med processdgare inom
stadsledningskontoret utvecklas for att dven tillhandahélla administrativt stod 1 it-néra tjanster.
Tjénsten offereras, enligt 6verenskommelse, per timme enligt prislista 2024.
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Enhet webb- och kommunikationsstod

Enheten Webb- och kommunikationsstod erbjuder kvalitativa tjinster inom webbpublicering
och kommunikationsproduktion. Inom verksamheten finns tillgdngliga resurser och bred
kompetens for uppdrag om text- och originalproduktion for olika format och kanaler. Aven
webbutveckling och produktion av e-utbildningar. Medarbetarna dr experter pé stadens
webbplatser, skrivregler och grafiska profil och kompetensutveckling sker lopande i1 takt med
att nya digitala verktyg och plattformar tillkommer. Verksamheten har ett ndra samarbete med
processdgaren och infor verksamhetsaret 2024 har uppdraget tydliggjorts i en
uppdragsbeskrivning. Tjdnsterna omfattar dven rollen publiceringsansvarig i stadens
webborganisation och tillfallig kompetensforstairkning samt tillganglighetsanpassning av
dokument som ska publiceras pa stadens webbplatser.

Mata kundnéjdhet

Enligt stadens kvalitetsprogram &r en aktiv dialog med stadens malgrupper en viktig grund {or
att kunna bibehalla och utveckla kvaliteten i verksamheterna. For att kunderna ska kunna vara
involverade 1 forvaltningens utveckling krévs savil dagliga som strukturerade och
systematiska dialoger dir de ges mojlighet att bidra utifrén sina olika forutsattningar.
Forvaltningen gjorde under 2023 ett omfattande arbete med att omhénderta
kvalitetsprogrammets intentioner, bland annat enades forvaltningen om vilka typer av
kundundersokningar som ska goras.

For att skapa en mer harmoniserad uppf6ljning av de frivilliga tjinsterna har forvaltningen
valt att utveckla de transaktionsundersokningar som genomfors efter varje avslutat uppdrag.
En transaktionsinriktad kundundersékning &dr utformad for att f6lja upp enskilda transaktioner.
For de frivilliga tjdnsterna innebér det att folja upp hur ndjd kunden dr med utford service
eller en sald tjénst. Eftersom det ofta bara &r den senaste aktuella interaktionen som mats
stdlls ett litet antal frdgor kring den enskilda transaktionen. Man mater helst i direkt i samband
med, eller kort efter en interaktion har skett, framst for att f4 god svarsfrekvens men dven for
att medarbetarna snabbt ska fa feedback pa sitt agerande. Forvaltningen har valt att under
2024 utoka dessa undersokningar med en etablerad undersdkningsfraga, som kommer att ge
ett resultat som &r jimforbart med liknande tjanster, samt mdjliggora jimforelser mellan
verksamhetsomriadena. Metoden heter NPS, net promoter score, och dr ett nyckelmétt som
bygger pd en enda fraga: “Hur sannolikt dr det att du skulle rekommendera tjénsten/servicen
till en vén eller kollega?”’. NPS-fragan besvaras pa en elvagradig skala fran 0-10. De som ger
betyget 0-6 betecknas Detractors, de som anger betyget 7-8 kallas Passives och de som ger
betyget 9 eller 10 &r sé kallade Promoters. Net promoter score kan anta ett viarde mellan -100
och 100. For att & fram védrdet pd NPS rdknar man andelen svar som angivits pa betygen 9-10
och drar sedan bort andelen som givit ndgot av betygen 0-6.

Ju hogre @n 0, desto mer kundcentrerat. En podng runt 30 dr mycket bra. Ndr man en podng pa
50 &r det utmérkt, och 6ver 70 ar exceptionellt.

: o KF:s arsmal Lo
Indikator Arsmal ar 2024 Periodicitet
Andel chefsrekryteringar inom stadens férvaltningar som utférs av 30 % Ar
serviceférvaltningen rekrytering
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- o KF:s arsmal T
Indikator Arsmal ar 2024 Periodicitet
Andel rekryteringar inom stadens forvaltningar som utférs av 12% Tertial
serviceforvaltningen rekrytering.

Enheten webb och kommunikations debiteringsgrad 68 % Tertial

Enheten webb och kommunikations NPS-varde visar att 30 NPS Tertial

kundndjdheten ar hdg

Verksamhetsomrade digitalisering, it och telefoni, DIT, 67 % Tertial

debiteringsgrad

Verksamhetsomrade lokalplanerings debiteringsgrad 72 % Tertial

Verksamhetsomrade lokalplanerings NPS-varde visar att 30 NPS Tertial

kundndjdheten &r hég

Verksamhetsomrade rekryterings NPS-varde visar att kundndjdheten 30 NPS Tertial

ar hog

Verksamhetsomrade rekryterings omséattning per arsarbetare. 1200000 s Tertial
ek

Verksamhetsomrade upphandling och inképs debiteringsgrad 73 % Tertial

Verksamhetsomrade upphandling och inkdps NPS-varde visar att 30 NPS Tertial

kundndjdheten ar hog.

Aktivitet Startdatum Slutdatum

Avdelningen for digitalisering, it och telefoni ska félja upp samtliga uppdrag ~ 2024-01-01 2024-12-31

for att sakerstélla kundnéjdhet och for att utreda framtida matmetoder for

kundndjdhet.

Avdelningen for digitalisering, it och telefoni ska i samverkan med 2024-01-01 2024-12-31

processagarna utreda nya tjansteerbjudanden inom digitalisering, it och
telefoni utifran kundernas behov.

Namndmal: Servicenamnden har en ekonomi i balans

Beskrivning

Prismodellen dr transparent och priserna ar satta utifran sjdlvkostnad. Priser som styr mot
onskade beteenden dr beslutade i samrdd med processdgare och kommuniceras i1 16pande
kunddialoger.

Forvantat resultat

Forvaltningen utfor 6verenskomna uppdrag med balans mellan kostnadseffektivitet, kvalitet
och service.

Kommentar

I berdkningsunderlaget till prislistan 2024 har serviceforvaltningen, i dialog med processidgare
inom stadsledningskontoret, berdknat priser pa obligatoriska bastjinster avvikande frén
forvaltningens sjélvkostnad. Priserna ticker inte kostnadsdkningar for 16neavtalens utfall, 6kat
personalomkostnadspédlidgg och indexuppréikningar. Priserna for obligatoriska tjénster avviker
dérmed frdn sjdlvkostnadsprincipen enligt regler for ekonomisk forvaltning da samtliga
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kostnader inte ticks med prisséttning 2024. De anstridngda finansiella forutsittningar som
rader for staden 1 stort motiverar tillfallig avvikelse fran sjalvkostnad 2023 och 2024.

Serviceforvaltningen budgeterar ett nettounderskott om 6,6 mnkr. Forvaltningen vidtar
atgirder for att hantera obudgeterade kostnadsdkningar och uppné en ekonomi i balans under
2024. Atgiirderna utgdrs bland annat av inkdpsrestriktioner och god kostnadskontroll,
restriktivitet 1 utvecklings- och utbildningsinsatser samt restriktivitet vid aterbeséttande av
vakanta tjinster. Det 4r en utmanande balans for férvaltningen att med konstanta basuppdrag
minska kostnaderna, halla ledtider, tillgédnglighet och kvalitet, vdrna rimlig arbetsbelastning
samtligt som kundernas efterfrdgan inom flera tjinsteomraden ar fortsatt hog. Av
resultatfonden tas 6,6 mnkr 1 ansprék, inom géllande regelverk, for att hantera omstillning av
verksamheten samt for tidigare beslutade utvecklingskostnader av engéngskaraktir som
beddms ge positiva effekter for genomforande av verksamhetens uppdrag att effektivisera
stadens administrativa funktioner pé sikt.

Budgeten ér osdker da paverkan fran utveckling inom konjunktur, inflation, arbetsldshet och
statsbidrag medfor en stramare ekonomi hos forvaltningar och bolag vilket resulterar i en mer
osdker efterfragan pa serviceforvaltningens tilldggstjdanster. De ekonomiska
omvérldsfaktorerna leder ocksa till att volymerna i serviceforvaltningens verksamheter ar
svarare att prognostisera vilket skapar utmaningar i bland annat bemanningsplanering.

I syfte att stodja utveckling av serviceforvaltningens tjénster och processer i enlighet med
stadsovergripande behov och kommunfullméktiges uppdrag genomfors 16pande
genomlysningar och utvérderingar. Under 2024 kommer projekt Genomlysning av
serviceforvaltningen (projekt GAS) att genomforas med dvergripande projektmal att
tydliggora serviceforvaltningens ldngsiktiga mal utifran roll och uppdrag i staden samt att ta
fram finansieringsprinciper som stodjer malen. Projektet kommer att arbeta fram forslag som
sedan kommer att implementeras efter projektets avslut och efter beslut i ordinarie
beslutsprocess.

Staden har genom projekt Gemensamt Planeringsverktyg i Stockholms stad (GPS) upphandlat
ett gemensamt planeringsverktyg for ekonomisk budget och prognos. Under véren 2024
inleds inforandeprojektet inom serviceforvaltningen. Inférandet av det nya systemstddet
kommer berdra forvaltningens samtliga chefer och controllers. Syftet med systemstddet dr att
ge stadens verksamheter nya mojligheter till gemensamma och digitaliserade arbetssétt samt
en 6ppnare och mer transparent budgetprocess.

Genom att ha en utvecklad finansieringsmodell for att samutnyttja férvaltningens
gemensamma personalresurser och specialistkompetenser mojliggors ett kostnadsetfektivt
arbetssdtt. Forvaltningen ska gora en dversyn av den interna hanteringen av kop och silj
mellan forvaltningens olika verksamheter for att sikra intern effektivitet.

Aktivitet Startdatum Slutdatum

Forvaltningen ska ta fram en transparent och harmoniserad prismodell for 2023-01-01 2024-09-30
verksamhetsomrade Kontaktcenter. Styrning och uppféljning ska

tydliggoras i styr- och samverkansmodell samt uppdragsbeskrivning. Den

reviderade prismodellen ska kunna implementeras till prislista 2025.
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Aktivitet Startdatum Slutdatum
Férvaltningen ska under aret utreda behov och méjligheter att stodja 2024-01-01 2024-12-31

férvaltningar och bolag i effektivt nyttjande av Kontaktcenterplattformens
funktionalitet.

Forvaltningen ska vidareutveckla rutiner for att sdkerstalla att korrekta 2024-01-01 2024-12-31
overenskommelser finns tecknade med kdpande part i samband med start
av tjanst och att effektivisera administrationen dar sa ar mojligt.

Forvaltningen ska vidareutveckla uppf6ljning via tillganglig statistik och 2024-01-01 2024-12-31
rapportuttag fran det gemensamma arendehanteringssystemet samt

Kontaktcenterplattformen i syfte att forbattra det forvaltningsgemensamma

underlaget foér styrning och uppféljning.

Namndmal: Servicenamnden utvecklar och effektiviserar stadens administrativa
funktioner.

Forvantat resultat

Serviceforvaltningens tjdnster bidrar till att frigora resurser i form av kompetens, tid och/eller
kostnader for stadens forvaltningar och bolag som har méjlighet att fokusera pa sin
kérnverksambhet.

Kommentar

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 mojliggorande av fortsatta effektiviseringsvinster med bibehéllen
kvalitet

Objekt gemensamt drendehanteringssystem

Inom forvaltningen nyttjas objektet gemensamt drendehanteringssystem i syfte for att fa en
bittre oversikt och kunna effektivisera drendeinstromningen till férvaltningen och darmed
optimera resursplaneringen. Objektet styrs i enlighet med stadens styr- och samverkansmodell
for underhéll och utveckling av it-stod, pm3.

For att skapa en effektiv styrning och uppfoljning av objektet integreras objektplanen for
gemensamt drendehanteringssystem med styrning av ordinarie linjeorganisationer inom
avdelningar och enheter. Objektplanen har darfor upprattats i Stockholms stads styrmodell
ILS (integrerad ledning och styrning).

Mialen i objektplanen kategoriseras utifran styr och samverkansmodell pm3, diar uppdragen
delas upp 1 att vidmakthalla (anvéndarstod, support, kapacitet med mera), vidareutveckla och
nyutveckla. Kopplat till malen finns dven aktiviteter och indikatorer som f6ljs upp 16pande for
att sikra effekthemtagning. Vidmakthéllande sker inom ramen for objektorganisationen
medan ansvaret for att vidareutveckla och nyutveckla drendehanteringsprocesserna samt
handldggningen i systemstodet ligger inom respektive verksamhetsomréade. Vid forslag kring
funktionalitet inom vidareutveckling och nyutveckling ska beslut fattas av objektledningen
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utifran en nyttorealiseringskalkyl.

Kontaktcenterplattform

Forvaltningen har sedan den 1 januari 2023 haft ansvaret att forvalta och utveckla stadens nya
Kontaktcenterplattform, ett uppdrag som utfors i enlighet med stadens styr- och
samverkansmodell for underhéll och utveckling av it-stod, pm3.

Forvaltningens ansvar innefattar:

e Avtal, dgarskap och ansvar for styrning och uppfdljning gentemot upphandlad
leverantor, avtalsforvaltning.

e Process- och systemégare, ansvar for att driva stadsovergripande utveckling av ny
kontaktcenterplattform.

e Budget, ansvar for kostnadseffektiv utveckling och forvaltning.

Under 2024 kommer fokus ligga pé att sdkerstilla leveransen av plattformen, det vill sdga att
nyttjande forvaltningar och bolag har efterfrdgad funktion och stod. I detta ingér att:

Sékerstilla att anvindarna upplever plattformen stabil
Tydliggora objektorganisationens ansvar och tjanster
Kvalitetssiikra och stabilisera supportfunktion

Folja upp nollmédtning fran forstudien infér upphandling
Fortsatt arbete med informationssikerhet

Projektstyrning

En projektstyrningsstruktur har tagits fram genom aktivitet 1 2023 &rs budget. Strukturen
baseras pa identifierade behov inom forvaltningen, géllande forskning och branschstandard
for projektstyrning 1 offentlig sektor.

Projektstyrningen implementeras under 2024 och genomfors inom befintliga ramar.
Strukturen syftar till att mojliggora 6kad styrning, prioritering och ldrande i projekt.
Projektstyrningsstrukturen ska dven 6ka samordningen och resursanvandningen i
forvaltningens pagaende och planerade projekt samt ge stod till projektledare, styrgrupper och
bestillare av projekt. Projektstyrningen startar med inforande av &rshjulet. Ovriga aktiviteter
infors flexibelt under 2024, alternativt startar nér behov uppstar.

EU-valet 2024

Servicenimnden och valndmnden har etablerat samarbete infor EU-valet i juni 2024.
Valndmndens informationsgrupp som ger service till allménheten och valarbetarna infér EU-
valet kommer frdn den 13 maj 2024 fram till EU-valet 6-9 juni vara lokaliserade i
serviceforvaltningens lokaler. Valndmnden anstiller och arbetsleder de cirka 16 medarbetarna
1 informationsgruppen.

Serviceforvaltningen forser valndmndens informationsgrupp med lokaler, tillgéng till
kontaktcenterplattformen, datorer och annan nédvéndig it och telefoni infrastruktur.

Samarbetet &r ett exempel pa hur serviceforvaltningens flexibla lokaler med aktivitetsbaserat
kontor och modern kundserviceteknik smidigt kan anvédndas effektivt vid specifika behov
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inom staden.

Verksamhetsomrade ekonomi

Under 2024 fortsatter stadsledningskontorets genomlysning av stadens ekonomiadministrativa
processer i samverkan med verksamhetsomrdde ekonomi. Verksamheten levererar bastjanster
i enlighet med géllande uppdragsbeskrivning for att uppna processdgarens onskade balans
mellan kostnad, effektivitet och kvalitet.

Hosten 2023 genomforde verksamheten fordndring av arbetssitt och arbetsfordelning inom
tjdnsteomraden kundreskontra och leverantorsreskontra. Malet med fordndringen var att
ytterligare bredda medarbetarnas kompetens inom tjansteomradet, minska personberoende
och sérbarhet och samtidigt ge 6kad kunskap om kundernas hantering. Under 2024 kommer
verksamheten arbeta med att konsolidera och ytterligare forfina arbetssitten for att na
efterstriavad effekt.

Under aret planerar verksamheten dels att ha sarskilt fokus pa tidrapportering, dels att hitta
avvikelser. Med tidrapportering ges 6kade mojligheter att hitta arbetskrivande moment, vilka
kan vinna pa automatisering. Med dkat fokus pd avvikelser finns potential att hitta savél sma
som storre forbéttringsomraden. Detta dr i linje bdde med stadens kvalitetsprogram (stédndiga
forbattringar, digitalisering och innovation) och med verksamhetens uppdrag — att
effektivisera stadens ekonomiadministration for staden som helhet.

Verksamhetsomrade 16n och pension

Verksamhetsomrdde 16n och pension utvecklar verksamheten kontinuerligt genom inkomna
forbattringsforslag fran kund och medarbetare 1 samrdd med Personalstrategiska avdelningen.
Genom fortsatta kunddialoger med fokus pd drendehanteringssystemet skapas mojligheter till
enklare arbetssétt for stadens chefer. Uppdrag och leverans ska motsvara ritt 16n 1 ratt tid till
stadens medarbetare och verksamheten ska utifran inkomna drenden bemanna med rétt
kompetens. Stadens verksamheter har dnnu inte helt och fullt anammat nya arbetssétt i och
med de nya LAS regler som kom hosten 2022, vilket innebér att verksamheten behdver ta
hojd for fortsatt 6kad bemanning for att hinna hantera 6kade antalet anstillningsuppgifter.

Verksamhetsomrade upphandling och inkép

Verksamhetsomrade upphandling och ink&p stottar stadens forvaltningar och bolag att
genomfora upphandlingar och stdtta vid avtalsforvaltning. Verksamheten ska skapa
forutsittningar for 6kad samverkan mellan stadsdelarnas inkdpsverksamheter avseende
upphandling och avtalsuppfoljning men dven inom inkdp. Verksamheten tillhandahaller ett
brett utbud av utbildningar inom ink&p samt effektiviserar genom support och stdéd inom
stadens processer och vid inkdp. Genom att hdja stadens kompetens inom inkop bidrar
verksamheten till att mojliggdra en hog grad av systemnyttjande och hog andel avtal som
ansluts till stadens inkdpssystem.

Verksamheten ska, tillsammans med stadsledningskontoret, fortsétta att utveckla
kategoribaserad inkdpsstyrning, gemensamma processer samt systemstdd for upphandling,
avtalsforvaltning och inkOpsanalys. Ytterligare etablering av fler inkdpskategorier i stadens
gemensamma kategoriorganisation ska Iopande utredas.
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Kontaktcenter

Kontaktcenter utvecklar systematiskt sin verksamhet for en effektiv och modern kundservice.
Uppdrag och leverans ska motsvara invanarnas och uppdragsgivarnas forvantningar pa en
professionell kundtjénst och skapa hog tillgédnglighet for stadens invanare for att mota de
forvantningar de har pa service och kvalitet i1 varje kontakt.

Kontaktcenter samverkar aktivt, i dialog med bestillare och uppdragsgivare, for att sékerstilla
nytta och virde med bade bastjdnster och mdjligheten till tilliggstjanster inom de frivilliga
uppdragen. Kontaktcenter vill bidra till likstélld service och hog tillgédnglighet till invdnarna
och avlasta for bestéllarna till férman for den egna individnéra kiarnverksamheten.

I syfte att utveckla verksamheten mot malet att utfora tjansterna i balans mellan
kostnadseffektivitet, kvalitet och service genomfor forvaltningen ett projekt inom
verksamhetsomrade Kontaktcenter som ska vara klart till juni 2024. Projektet ska ta fram en
transparent och harmoniserad prismodell som mojliggor forbattrade budget- och
prognosunderlag for savél verksamheten som for kunderna. Projektet ska dven bidra till att
effektiviseringsvinster ska omsittas till forbattrade arbetssitt, styrning och uppfoljning i det
dagliga arbetet samt att det tydliggors i Kontaktcenters styr- och samverkansmodell samt
uppdragsbeskrivning. Den reviderade prismodellen ska kunna implementeras till prislista
2025. Arbetet kommer ske i ndra samarbete med procességare inom stadsledningskontoret.
Arbetet kommer ockséd handla om att Kontaktcenter fortsétter jobba med breddning av
kompetens for att skapa en mer flexibel organisation som ska vara mindre sarbar. Bade for att
forenkla for invdnarna och for att anvénda resurserna mera effektivt.

Kontaktcenter fortsétter utvecklas med den nya kontaktcenterplattformen som
implementerats. Detta for att battre klara de behov av kvalitet, stabilitet, kostnadseffektivitet
och flexibla och utvecklingsbara 16sningar som behdvs for att 14ttare mota gillande krav fran
invénare och foretagare pa service med hog kundngjdhet.

Vidare utreds arbetet att utveckla ett handlédggarstod for att mojliggora ett stod i vardagen for
vara servicehandldggare sa att de enkelt ska ha tillgang till en kunskapsdatabas. Den
nuvarande samarbetsytan fyller inte lingre sin funktion som en enkel vig till kompetensstod i
arendehanteringen. Inom Kontaktcenters kundserviceverksamhet fortsétter arbetet med att se
over hur drenden registreras korrekt for varje uppdrag och varje kund. Detta arbete kommer
aven att knyta an till projektet med prismodell och 6versyn av tjénster och styrmodell.

Mata kundnéjdhet

Serviceforvaltningen har i alla fragor malgruppens fokus, for nimnden utgérs malgruppen av
kunder som dr stadens alla forvaltningar och bolag samt de stockholmare som &r i behov av
stdd och service frdn framforallt Kontaktcenters tjinster.

En relationsinriktad kundundersokning &r utformad for att folja upp hela kundrelationen.
Undersokningen innefattar dirfor ett bredare spektrum av frdgor én en transaktionsinriktad
kundundersdkning. I en relationsinriktad undersokning stills ofta frdgor om olika
kvalitetsaspekter, dvergripande kundndjdhet samt kundlojalitet.

En relationsinriktad kundunders6kning gors ofta arsvis och hjélper verksamheten att
identifiera brister, forbittra kundnéjdhet och bevaka forbéttringar 6ver tid. Férvaltningen har i

start.stockholm



Tjansteutlatande
g:ggkho"ns Sid 34 (52)

budgeten ett uppdrag om att bidra till stadens samlade NKI, n6jd kund index.

De tre standardiserade fragorna som ingar i NKI-mattet [ampar sig bast for att f6lja upp
kundens helhetsupplevelse. Eftersom ménga olika organisationer anvinder sig av detta matt
Oppnar det upp for att folja dver tid, kunna jaimfoéra med andra verksamheter, organisationer
eller for benchmark. Forvaltningen har valt att genomfora en kundundersdkning om éret for
forvaltningens bastjinster och i den stélla de tre NKI-frdgorna for att fa ett samlat NKI-virde
for forvaltningens bastjénster.

KF:s arsmal

ar 2024 Periodicitet

Indikator Arsmal

Antal kundfakturor per arsarbetare (verksamhetsomrade ekonomi) 6 500 st Tertial

Antal leverantorsfakturor per arsarbetare (verksamhetsomrade 5600 st Tertial
ekonomi)

Antal I6nespecifikationer per arsarbetare (I16n och pension) 1161 st Tertial

De som kontaktar Kontaktcenter ska vara néjda med kundservicen 85 % Tertial
som helhet.

Servicefdrvaltningens NKI (ndjd kund index) gallande bastjansterna 67 NKI Tertial
inom verksamhetsomrade ekonomi, 16n och pension, Kontaktcenter
och upphandling och inkdp.

Aktivitet Startdatum Slutdatum

Forvaltningen ska fortsatt verka for att kontaktcenters information och 2024-01-01 2024-12-31
kunskap om stadens invanares behov sprids och anvands i 6vriga
férvaltningars verksamhetsutveckling.

Forvaltningen ska genomféra en kundundersokning géllande bastjansterna  2024-01-01 2024-09-30
for verksamhetsomrade ekonomi, 16n och pension, Kontaktcenter och
upphandling och inkdp.

Forvaltningen ska implementera en intern digital strategi i syfte att 2024-01-01 2024-12-31
sakerstalla utveckling genom standiga férbattringar, innovation och
digitalisering.

Forvaltningen ska se 6ver rutiner och arbetssatt for hantering av inkomna 2023-01-01 2024-06-30
synpunkter och klagomal i syfte att forbattra floiden samt nyttjandet av input
som underlag for verksamhetsutveckling.

Servicefdrvaltningen ska inféra en projektstyrningsmodell med arshjul i 2024-01-01 2024-12-31
faser som taktar rapporteringen enligt stadens planeringsprocess och

styrsystem (ILS). Detta i syfte att skapa helhetsperspektiv, kontroll,

mojliggora prioritering samt starka nyttorealisering fran projekt.

KF:s mal for verksamhetsomradet: 3.2 | Stockholm ska alla ges méjlighet till ett
eget jobb

Forvaltningen och framst verksamhetsomrade upphandling och inkop har en viktig och central
roll 1 stadens ink&psorganisation. Uppbyggnaden av verksamhetsomridets hallbarhetsfunktion
sakrar att arbetet inom ramen for stadens inkOpsprocesser sker utifran ekologisk, ekonomisk

och social hallbarhet. Héllbarhetsfunktionen har en viktig roll i verksamheten i att kvalitativa
avtal utifrdn stadens mal kan ingas med upphandlade leverantorer.

Genom sociala klausuler eller sysselsattningskrav tillgangliggors arbetstillféllen,
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praktikplatser med mera via stadens upphandlade leverantdrer som bidrar till en inkluderande
arbetsmarknad. Forvaltningen f6ljer de riktlinjer som tas fram hos
arbetsmarknadsforvaltningens enhet for arbetsgivarsamverkan.

Forvaltningen tillhandahaller kvalitativa praktikplatser som bidrar till 1angsiktig
kompetensforsorjning och som kan ge nya mojligheter till arbete.

Forvaltningens medarbetare, framst inom Kontaktcenter, har genom sitt uppdrag, bemotande
och arbetssitt en viktig roll for att Stockholms stad ska upplevas néringslivsvénlig av
ndringslivet. Den vanligaste kontakten mellan forvaltningen och foretagen sker vid till
exempel tillstindsansdkningar.

Forvaltningen berors av stadens Néringslivspolicy och de fokusomraden som handlar om att
erbjuda god service, effektivitet och réttssdkerhet i all kontakt med foretag och entreprendrer.
Dérfor kommer Kontaktcenter under éret att f6lja och arbeta med att implementera
kommande revidering av styrdokumentet.

: o KF:s arsmal Lo
Indikator Arsmal ar 2024 Periodicitet
U Antal tillhandahallna platser for feriejobb 4 st Tas framav  Tertial
namnd/styrel
se
U Antal tillhandahallna platser fér Stockholmsjobb 2 st Tas framav  Tertial
namnd/styrel
se
U Antal tillhandahallna praktikplatser for hogskolestuderande samt 6 st Tas framav  Tertial
platser for verksamhetsférlagd utbildning namnd
Aktivitet Startdatum Slutdatum
U Kommunstyrelsen ska i samarbete med arbetsmarknadsnamnden, 2024-01-01 2024-12-31
exploateringsndmnden, kulturndmnden, miljé- och halsoskyddsnamnden,
servicenamnden, socialndmnden, stadsbyggnadsnamnden, trafiknamnden,
utbildningsndmnden och Stockholm Business Region AB se 6ver och
revidera stadens naringslivspolicy samt ta fram en bilaga till
naringslivspolicyn med en etableringsstrategi for Stockholm

Namndmal: Servicenamnden férenklar for naringslivet genom tydliga kontaktvagar for
information och vagledning
Beskrivning

Forvaltningens medarbetare, framst inom Kontaktcenter, har genom sitt uppdrag, bemotande
och arbetssitt en viktig roll for att Stockholms stad ska upplevas néringslivsvénlig av
ndringslivet.

Forvantat resultat

Serviceforvaltningens verksamheter bidrar till ett gott foretagsklimat 1 Stockholms stad
genom arbete inom ramen for niringslivspolicyns fokusomrdde om forbéttrad service,
tillganglighet och myndighetsutdvning.
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Namndmal: Servicenamnden sakerstaller att kravstallning i inkbpsprocessen sker
utifran ekonomisk och social hallbarhet.

Beskrivning

Verksamhetsomrade Upphandling och ink6p har stdd av hallbarhetsfunktionen i att stélla
dndamalsenliga krav och sékerstilla efterlevnad av avtal.

Forvantat resultat

Genom sociala klausuler och sysselsattningskrav tillgédngliggors arbetstillfdllen, 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

Namndens insatser stirker staden som bestéllare av verksamhetslokaler och 1 rollen som
hyresgést genom att verksamhetsomrade lokalplanering erbjuder resurseffektiva ldsningar
utifran bestéillarens behov.

Verksamheten dr en resurs for att stodja forvaltningar och bolag i effektiv lokalanvindning
och att sikra resurseffektiva lokalkostnader. Lokalplanering stirker staden som bestéllare av
verksamhetslokaler och i rollen som hyresgést. Frdn 2024 erbjuds en tjanst for att stodja med
fordndringsledning vid storre lokalférdndringar.

Lokalplanering tillhandahaller tjédnster som projektledare och inredningsarkitekter vid ny-,
om- eller tillbyggnader eller inhyrningar av lokaler. Exempelvis bistar lokalplanering
socialforvaltningen i uppdraget bestéllaransvar for grupp- och servicebostidder/stodboenden
enligt lagen om stdd och service till vissa funktionshindrade (LSS) och socialtjanstlagen
(SoL) samt andra lokalprojekt.

Verksamhetsomrade lokalplanering &r systemforvaltare for stadens lokaladministrativa system
LOIS och administrerar den stadsgemensamma hyresforhandlingsfunktionen pa uppdrag av
kommunstyrelsen. D& hyresforhandlingsfunktionens uppdrag ar relativt nytt och har utokats
sker en 16pande utveckling. Detta sker i ndra samarbete med processdgaren. Lokalplanering
stodjer dven vid behov i arbetet med lokalforsorjningsplaner, underhéllsplaner och liknande.

Under 2024 kommer extra stort fokus ldggas vid att stddja forvaltningarna 1 arbete med
forandringar av och justeringar i Fastighets- och lokalpolicy for kommunkoncernen
Stockholms stad. Ett exempel pd det ar skrivningen: I det fall staden som hyresgést har
ansvar for det inre underhéllet ska underh&llsplaner tas fram.”. Aven de tydliga skrivningarna
1 kommunfullméktiges budget om att fler verksamheter ska 6verga i egen regi kommer att
paverka stadens behov av lokaler och bostider.
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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; att ha en
helhetssyn, att vara utvecklingsinriktad, mal och resultatorienterad, tydlig och att verka for
samarbete. Ett langsiktigt utvecklingsprogram for forvaltningens chefer dr pabdorjat och
kommer att fortgd under aret. Programmet utgér ifran stadens ledarskapsmodell ’Full range
leadership model” och syftar till att stirka cheferna 1 sitt ledarskap. Insatsen finansieras delvis
med beviljat bidrag fran omstéllningsfonden.

For att ses som en attraktiv och modern arbetsgivare har forvaltningen ett flexibelt arbetssitt,
dar medarbetare ges mojlighet att bedriva arbete fran annan plats dn kontoret nir
verksamheten sa tillater. Med ett aktivitetsbaserat arbetssitt som f6ljs upp regelbundet ska
lokalen stodja digitala arbetssétt och ge utrymme for 6kat samarbete och underlatta
erfarenhetsutbyte och vara flexibla for framtida fordndrade forutsittningar. Forvaltningen
delar kontor med arbetsmarknadsforvaltningens huvudkontor och har ett ndra samarbete kring
vissa funktioner och provar 16pande mojligheter till ytterligare samverkan.

Forvaltningen kommer att fortsétta att utveckla det langsiktiga arbetet for effektiva
kundmdoten med hog kvalitet. Genom utbildningsinsatser och inférande av vardagscoacher
inom de verksamheter som arbetar i nira kundkontakter ska savél effektivitet och kvalitet 6ka
1 kundmétet och skapa en hog trivsel bland medarbetarna. Serviceforvaltningen kommer
behova ha stort fokus pa leverans i enlighet med uppdragsbeskrivningar och grinssnitt.
Kostnadsbesparande dtgidrder med stram bemanning kan innebéra att kunder uppleva en
sankning i tillgdnglighet och serviceniva. Ett nira ledarskap och arbete med vardagscoacher
kommer vara viktigt stod till medarbetare i att anpassa forhéllningssitt, service och
tillginglighet till strama ekonomiska forutséttningar.

Ytterligare aktivitet for att stirka det ndra ledarskapet gérs genom inférande av systemstdd for
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medarbetaruppfoljning. Med utvecklat systemstdd kommer forvaltningen utveckla arbetet
med méluppfyllelse pé ett mer systematiskt sitt. Med 6kade mojligheter att koppla
individuella mal till verksamhetsmal forvéntas tydligheten 6ka avseende varje individs arbete
1 uppdrag till kund. Ett mer systematiskt arbetssétt med tydligare uppfoljning forvéntas dven
skapa 0kad ndjdhet med aterkoppling och feedback av chef.

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

Rutinerna for det systematiska arbetsmiljdarbetet ska fortydligas under aret. Arshjulet
utvecklas for att sidkerstilla att alla medarbetare har den information och kunskap 1 stadens
och forvaltningens arbetssétt kring védsentliga processer som forvintas. Rutiner for
systematisk uppfoljning av den lokala samverkan samt det arbetsmiljdarbete som bedrivits
under dret ska utvecklas i samband med kommande rapportering i ILS. Genom inférande av
regelbundna pulsméitningar skapas ett komplement till den arliga medarbetarundersékningen
vilket 6kar mojligheten att tidigt mdta och forebygga upplevelser av stress eller annan
ohélsosam belastning.

Forvaltningens kompetensforsorjningsplan beskriver behovet av att 6ka den digitala
mognaden 1 syfte att klara av sitt uppdrag 1 en allt hogre digitaliseringstakt 1 omvérlden. En
analys har genomf0rts av den digitala mognaden och under dret kommer utbildningsinsatser
att genomforas inom det utvecklingsprojekt forvaltningen kallar "Digitala lyftet".
Utbildningsinsatser kommer att genomforas savél pd bredd dver hela forvaltningen, men dven
som riktade utbildningar for personer eller grupper. Projektet finansieras till stor del genom
tidigare beviljade medel frdn omstéillningsfonden.

Ett identifierat behov som dr nédra kopplat till forvaltningens administrativa uppdrag, handlar
om informationssékerhet, dataskydd och informationshantering kopplat till offentlighet och
sekretessomradet. Under ret kommer interna utbildningsinsatser genomforas i syfte att
bibehélla och hoja kunskapen kring dessa fragor.

: o KF:s arsmal L
Indikator Arsmal Ar 2024 Periodicitet
U Aktivt Medskapandeindex 84 83 Ar
U Sjukfranvaro 6,5 % Tas framav  Tertial
g' namnd/styrel
se
U Sjukfranvaro dag 1-14 2,2% Tas framav  Tertial
g' namnd/styrel
se
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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 méal. 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 f6randring och
nytdnkande dir medarbetarna dr delaktiga i utvecklingsarbetet.

All rekrytering sker kvalitetssdkrat i enlighet med stadens rekryteringsprocess och digital
referenstagning nyttjas. Vid chefsrekrytering ér stadens chefsprofil styrande och urvalstester
anvénds for att stdrka bedomningen 1 valet av slutkandidat i enlighet med kravprofil.
Forvaltningens chefer har genom verksamhetsomrade rekrytering alltid stod och avlastning i
sina rekryteringar.

Aktivitet Startdatum Slutdatum

Férvaltningen ska genomféra utbildningsinsatser i syfte att h6ja den digitala  2024-01-01 2024-12-31
mognaden inom forvaltningen genom projekt "Digitala lyftet”.

Fdrvaltningen ska ta fram och implementera en gemensam servicepolicy i 2023-01-01 2024-12-31
syfte att utveckla och félja upp férvaltningens kundkommunikation.

Forvaltningen ska utveckla uppféljningen av det systematiska 2024-01-01 2024-09-30
arbetsmiljdarbetet och introducera chefer i att folja upp arbetet i stadens
planeringsverktyg ILS

Serviceforvaltningens avdelningar/enheter ska under aret testa och 2024-01-01 2024-12-31
utvardera konceptet Skugga en kollega hos annan avdelning/enhet inom
forvaltningen

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 héandelser samt
viarna om sidkerheten pé arbetsplatsen. Verksamheten ska fungera &ndaméalsenligt 4ven vid
oonskade hédndelser och information ska behandlas sikert enligt géllande lagar och riktlinjer.

Forvaltningens verksamheter ska vara vil rustade att fungera dndamalsenligt sivél till vardags
som vid odnskade hindelser. Att virna stadens funktionalitet innebér att ha forméga att
minimera konsekvenserna av oonskade héndelser nir de dnda intraffar, samt att skapa tillit
hos allménheten och andra aktorer att denna formaga finns.

Forvaltningen har sedan 2023 ett uppdrag att samordna kommunkoncernens arbete med
beredskapslager. Uppdraget innebir att §verta etablerad drift av omséttningslager 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 hja
stadens beredskapsforméga. Utredningen har tagit fram fem styrande principer for fortsatt
arbete:
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e staden beslutar om att driften av det centrala omséttningslagret sker i egen regi,

e en sdrskild enhet, funktion, skapas for drift och hantering av lagret,

e dimensioneringen for vissa livsmedel dr 7 dygn och for visst forbrukningsmateriel 14
dygn, med en ambition att 6ver tid 6ka formégan,

e Dbudgetram for 16pande driftskostnader samt inkop av livsmedel samt
forbrukningsvaror 1 enlighet med foreslagen dimensionering utreds vidare i nésta steg

e omsittning sker genom att utvalda verksamheter utses att delta i omséttningen av
lagrets produkter nir sd behdvs.

Arbetet fortsétter under 2024 enligt utredningens inriktning, bilaga 2. Forvaltningen har i
budget for 2024 ett delvis nytt uppdrag att 1 samarbete med stadsledningskontoret,
forskoleforvaltningen, kulturforvaltningen, socialférvaltningen, utbildningsforvaltningen,
dldreforvaltningen och stadsdelsforvaltningarna pabdrja en viss drift av centralt
omsittningslager for medicinskt skydds- och forbrukningsmateriel, livsmedel samt vissa
forbrukningsmateriel.

For att mojliggora att viss drift av centralt omséttningslager pabdrjas har serviceforvaltningen
initierat ett projekt 1 enlighet med utredningens forslag. Leveranserna av projektets arbete
overldmnas successivt till den driftsorganisation som &r en del i projektets uppdrag att utforma
och etablera. I bilaga 4 redovisar serviceforvaltningen plan for genomforande samt underlag
for begdran om budgetjustering motsvarande 8,3 mnkr for detta andamal.

For att mota den generella ambitionshdjningen for civilt férsvar och den nya
myndighetsstrukturen har Stockholms stad en ny struktur och sektorsorganisation for stadens
arbete med civil beredskap. Syftet dr att skapa organisatoriska forutsattningar och en tydlig
ansvarsfordelning som bidrar till en sammanhaéllen, andamalsenlig och verksamhetsfokuserad
beredskapsplanering i hela staden. Pa sa sitt speglar staden den nationella strukturen for civil
beredskap.

Serviceforvaltningen har liksom de flesta ndimnder och bolag ett uppdrag 1 budget 2024 om att
delta i arbetet inom stadens sektorsorganisation for civil beredskap. Serviceforvaltningen ar
utsedd till att vara sektorsansvarig forvaltning for beredskapsomrade Livsmedelsforsorjning
och dricksvatten. Beredskapssektorns arbete dr gemensamt for de nimnder och bolag som
ingar i respektive sektor. Den sektorsansvariga forvaltningen har dock ett sarskilt ansvar for
att bland annat f3 till stdnd samverkan inom beredskapssektorn och med andra med andra
beredskapssektorer och beredskapsomraden samt sektorsansvarig myndighet.

For serviceforvaltningens del innebir det att planera for samverkan, vara sammankallande,
dela upp verksamhetsspecifika fragor, ta fram sektorsspecifika risk- och sarbarhetsanalyser
och beslutsunderlag. For att mota stadens ambition och fa reell effekt bedomer forvaltningen
att detta uppgér till motsvarande en halvtidstjanst. Servicenimnden kommer enligt instruktion
fakturera stadsledningskontoret motsvarande 0,5 mnkr avseende finansiering for att driva och
samordna beredskapssektor livsmedelsforsorjning och dricksvatten.

Forvaltningen arbetar aktivt, genom verksamhetsomrade upphandling och inkp, med
avtalsforvaltning 1 syfte att uppticka och motverka vélfardsbrott och darigenom frdmja en
sund konkurrens mellan seriosa foretag. Verksamhetsomradet arbetar med att ansluta ménga
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av stadens avtal till stadens inkdpssystem. Genom att erbjuda kvalitativa utbildningar inom
ink6p hojs stadens kompetens och andelen elektroniska inkdp Okar 1 staden i syfte att
sakerstdlla att inkOp sker av rétt produkter eller tjénster och ifran rétt leverantor.

Information utgor kédrnan i1 forvaltningens verksamheter och ska skyddas i enlighet med
stadens riktlinje for informationssékerhet. Under aret ska forvaltningen fortsétta ha
informationssédkerhet som aterkommande tema pa chefsforum for att uppritthalla kompetens
och rutiner. Forvaltningen ska dven prioritera att faststélla strukturer for
informationssékerheten inom de nya budgetuppdragen gillande centralt omsattningslager och
sektorsansvar. Forvaltningen kommer fortsétta utveckla rutiner for att tydliggora
informationssédkerhet i inkdpsprocessen.

Genom information och utbildning kring informationshantering och dataskyddsfragor hojs
medvetenheten och skapar en storre beredskap kring frdgorna. Otillaten paverkan ska
uppmérksammas sérskilt under aret.

: o KF:s arsmal Lo
Indikator Arsmal ar 2024 Periodicitet
U Andel elektroniska inkdp 90 % Tas framav ~ Ar
namnd/styrel
se
U Andel upphandlade avtal dar kontinuerlig uppfoljning genomférts 81 % 81 % Ar
U Genomforda atgarder inom risk- och sarbarhetsanalys 100 % 100 % Ar
Aktivitet Startdatum Slutdatum
U Kommunstyrelsen ska i samarbete servicenamnden och milj6- och 2024-01-01 2024-12-31
héalsoskyddsnamnden utreda hur miljdspendanalys kan inféras pa stadens
inkdp
U Servicenamnden ska i samarbete med kommunstyrelsen, 2024-01-01 2024-12-31

forskolendmnden, kulturnamnden, socialnamnden, utbildningsndmnden,
aldrenamnden och stadsdelsnamnderna pabdrja viss drift av centralt
beredskapslager for medicinskt skydds- och forbrukningsmateriel,
livsmedel samt vissa forbrukningsmateriel i syfte att hoja stadens
beredskapsférmaga

Namndmal: Servicenamndens tjanster starker stadens beredskapsféormaga och
fungerar andamalsenligt aven vid odnskade handelser.

Forvantat resultat

Servicendmnden ska sékerstilla en hog grad av tillgdnglighet och service till stockholmarna.
Niér en odnskad héndelse dnd4 intraffar ska forvaltningen vidta rétt tgérder 1 tillracklig
utstrackning for att minimera dess konsekvenser, upprétthalla verksamhet samt sikerstélla en
snar atergéng till normalldge.

Aktivitet Startdatum Slutdatum

Forvaltningen kommer under aret att genomfora prioriterade atgarder inom  2024-01-01 2024-12-31
arbetet med informationsséakerhet enligt "Ledningens genomgang", bilaga.
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Aktivitet Startdatum Slutdatum

Forvaltningen kommer utifran risk- och sarbarhetsanalyser sakerstalla att 2024-01-01 2024-12-31
det finns kontinuitetsplaner fér de mest kritiska verksamhetsprocesserna
utifrn bade system- och verksamhetsperspektiv.

Forvaltningen ska genomféra en krisledningsdvning. 2024-01-01 2024-06-30
Forvaltningen ska inom objektstyrning for lokala KCP sakerstalla och 2024-01-01 2024-12-31
dokumentera kontinuitetsplan utifran bade system- och

verksamhetsperspektiv.

Forvaltningen ska inom objektstyrning for arendehanteringssystemet 2024-01-01 2024-12-31
sakerstalla och dokumentera kontinuitetsplan utifran bade system- och

verksamhetsperspektiv.

Forvaltningen ska ta fram och implementera ledningssystem for 2024-01-01 2024-12-31

informationshantering och arkiv.

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.
Verksamheten upphandling och inkdp har en nyckelroll for att forebygga
arbetslivskriminalitet eftersom kriminaliteten ofta férekommer i branscher dar tjénster
upphandlas av det offentliga.

Att arbeta for att oseridsa aktdrer inte ska vara verksamma inom stadens verksamheter bidrar
holistiskt till att fler av de mél som finns inom vélfdarden nas. En oserids aktor kan paverka
mer dn endast ekonomi, de pdverkar dven arbetstagare, sund konkurrens, miljomal och i
slutdndan fortroendet for staden.

Verksamhetsomrdde upphandling och inkdp arbetar med avtalsforvaltning 1 syfte att uppticka
och motverka vélfardsbrott och darigenom frdmja en sund konkurrens mellan seridsa foretag.
Verksamhetsomradet arbetar med att ansluta manga av stadens avtal till stadens
inkopssystem. Genom att erbjuda kvalitativa utbildningar inom ink&p hdjs stadens
inkdpskompetens och andelen elektroniska inkop Okar i staden 1 syfte att sikerstélla att inkdp
sker av ritt produkter eller tjanster och ifran ritt leverantdr.

Verksamhetsomrdde rekrytering bidrar med sin kvalitetssikrade rekryteringsprocess till att
minska risken for felrekryteringar och att relevanta bakgrundskontroller gors nér sa krévs
enligt lag eller dr befogat utifran situation samt dr forenligt med géllande lagstiftning. Vid
behov tas kontakt med stadens sékerhetsavdelning.

Namndmal: Servicenamnden bidrar genom inkdpsprocessen till att motverka
ekonomisk och arbetslivsorienterad brottslighet inom stadens verksamheter.
Beskrivning

Serviceforvaltningen arbetar aktivt med avtalsuppfoljning och kravstillning i stadens
upphandlingar for att uppticka och motverka vilfardsbrott och diarigenom frimja en sund
konkurrens mellan seridsa foretag.
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Forvantat resultat

Stadens verksamheter anvander avtal som motverkar vélfardsbrott och ddrmed framjar en
sund konkurrens mellan seriosa foretag.

KF:s mal for verksamhetsomradet: 3.7 Stockholm ska vara en 6ppen, jamstalld
och demokratisk stad som samarbetar internationellt

Kommunstyrelsen har utsett malansvariga nimnder {f6r de 17 olika mélen 1 Agenda 2030.
Servicendmnden é&r inte utsedd som malansvarig men bidrar till dessa mél. Stadens
prioriterade omraden for hallbarhetsarbetet dr 6kad jamstdlldhet, 6ka den sociala
inkluderingen, minskad ojamlikhet och minskad klimatpaverkan.

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

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

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

Forvaltningen moter stockholmarna frimst via Kontaktcenter och tack vare medarbetarnas
kompetens och professionella bemdtande okar tilliten for staden. Forvaltningens arbete genom
inkdpsprocessen bidrar till att forsvéra for oseriosa aktorer att vara verksamma inom stadens
verksamheter. En oserids aktor kan paverka mer &n endast ekonomi, de paverkar dven
arbetstagare, sund konkurrens, miljomal och i slutdndan fortroendet for staden.

Verksamhetsomrade upphandling och ink&p bidrar till en 6ppen, jamstilld och demokratisk
stad genom att via Bestéllningscentralen kvalitetssékra flodet for stadens bestéllningar av
persontransporter. Genom sociala klausuler eller sysselsdttningskrav tillgéngliggors
arbetstillfillen, praktikplatser med mera via stadens upphandlade leverantorer som bidrar till
en inkluderande arbetsmarknad.

Serviceforvaltningen arbetar aktivt med jamstélldhetsintegrering genom att sdkerstélla att
samtliga medarbetare i borjan av sin anstéllning genomgér forvaltningens interna utbildning 1
jamstilldhetsintegrering. Déarigenom sédkerstélls att samtliga medarbetare medvetandegjorts
vikten av att stindigt beakta dessa fragor i det dagliga arbetet och i motet med invénarna.
Infor den arliga I6nedversynen gors en kartliggning och analys av 16neldget inom
forvaltningen i syfte att finga upp eventuella ojimlikheter i 16nesittning mellan méin och
kvinnor. Vid nyanstéllningar anvinds genomgaende en kompetensbaserad rekrytering, vilket
sakerstdller att val av kandidater och anstéllning sker oaktat kon. Pa sé sétt bidrar
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forvaltningen till mal nummer 5 om jamstdlldhet.

Att ha ett barnrattsperspektiv vid varje beslut eller dtgdrd som ror barn ar att beakta att dess
rittigheter enligt barnkonventionen tas tillvara. Forvaltningen arbetar med att sékerstélla 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 forhéllningssitt forma en
kontaktstrategi och insatser for att parallellt modernisera stadens utbud av digital service bade
for invénare och for foretagare. En kontaktstrategi ska ge vdgledning och styrning kring hur
och 1 vilka kanaler stadens ska kommunicera kring service och tjinster. Serviceforvaltningen
deltar 1 och f6ljer 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 invénaren kan forvénta sig av stadens service och tjdnster.

Verksamhetsomrade rekrytering har en systematisk omvérldsbevakning av fordomsmedveten
rekrytering och arbetar 16pande med att forfina och utveckla rutiner. En arbetsgrupp bidrar
16pande till hela verksamhetsomradets kompetensutveckling inom omradet och detta fors
vidare till stadens rekryterande chefer 1 de uppdrag verksamheten utfor. Samtliga medarbetare
inom verksamhetsomradet har genomgatt HBTQ-utbildning enligt stadens uppligg.
Verksamhetsomradet utbildar samtliga anstillda inom férvaltningen i normmedvetenhet och
jamstilldhet.

Namndmal: Servicenamndens verksamheter bidrar till en 6ppen, jamstalld och
demokratisk stad.

Beskrivning

Kontaktcenter har goda mojligheter att skapa tillganglighet och delaktighet for alla invanare
och dr den sjdlvklara kontaktvigen for information om stadens service och verksamheter.
Genom verksamhetsomrade rekrytering har stadens chefer tillgang till ett kvalitetssdkrat och
fordomsmedvetet konsultstod 1 sina rekryteringar. Verksamheten erbjuder bland annat
rekryteringsprocesser utan personligt brev.

Verksamhetsomrade upphandling och inkop bidrar till en 6ppen, jdmstilld och demokratisk
stad genom att via Bestéllningscentralen kvalitetssdkra flodet for stadens bestillningar av
persontransporter.

Genom att utgé ifrdn Agenda 2030 bidrar upphandling och inkdp till 6kad jamstilldhet och
okad social inkludering.

Forvantat resultat

Serviceforvaltningens tjdnster avseende kontaktvagar in till Stockholms stad,
fordomsmedveten rekrytering och bestéllningscentralen for persontransporter bidrar till att na
de globala mélen 1 Agenda 2030.
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- o KF:s arsmal AT
Indikator Arsmal Ar 2024 Periodicitet
Andel kandidater som upplevt rekryteringsprocessen som icke- 97 % Tertial
diskriminerande och férdomsmedveten
Andel kunder som tycker att de fatt bra stod i att arbeta 97 % Tertial
kompetensbaserat och férdomsmedvetet i syfte att undvika
diskriminering
Aktivitet Startdatum Slutdatum
Samtliga enheter pa férvaltningen har genomgatt intern utbildning i 2023-10-01 2024-05-31
jamstalldhet och normmedvetenhet.

Redovisning av ekonomi

Namndens ekonomiska forutsattningar

| det foljande redovisas férvaltningens ekonomiska forutsattningar for aret.

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

Budgetforutsattningar

Serviceforvaltningens verksamheter dr intdktsfinansierade och ndimnden ar definierad som en
resultatenhet, vilket innebar att det ekonomiska resultatet vid arets slut kan overforas till
nistkommande ar enligt géllande regelverk. Resultatenheten skapar forutsittningar for
ndmnden att ha en 14ngsiktig ekonomisk planering vilket &nda ar utmanande for en helt
intiktsfinansierad verksamhet med volatila volymer.

Forvaltningen ér stadens kompetenscenter som har bade en stor bredd i tjansteutbudet men
aven ett djup vad det avser sirskilda kompetensomraden. For att ge kvalificerad service 1 rétt
tid och utifrdn 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 begriansade,
en situation som véntas fortga under 2024.

De totala kostnaderna f6r 2024 &r budgeterade till 330,4 mnkr inkl. begédrd budgetjustering om
18,6 mnkr.

Kostnaderna finansieras framst av stadsinterna forséljningsintékter (305,2 mnkr) reglerade i
avtal mellan servicendmnd och respektive dvriga ndmnder och bolag. I avtalen framgar de
tjdnster som omfattas samt priserna for dessa. De ekonomiska forutsittningarna kan éndras
under budgetaret beroende pa fordndringar i volymer och efterfrdgan pa forvaltningens
tjénster.

Avdelningen Digitalisering it och telefoni, etablerad pa serviceférvaltningen under 2023,
planeras vara helt sjalvforsorjande frén ar 2026 (sjdlvkostnadspris). Under etablering och
tillvaxtfasen 2023 - 2025 kommer det finnas uppstartskostnader som inte debiteras stadens
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forvaltningar. For att ticka dessa kostnader kommer forvaltningen anséka om finansiellt
etableringsstod pa 0,8 miljoner kronor for 2024 fran centralt avsatta medel for smart stad och
kvalitetsprogrammet.

Serviceforvaltningen begir en budgetjustering om totalt 18,6 miljoner kronor (se specifikation
under avsnitt budgetjusteringar, bilaga 2 samt bilaga 3).

Serviceforvaltningens intdkter berdknas utifran prislistan som ska utga fran sjalvkostnad 1
enlighet med Kommunfullméktiges Regler for ekonomisk forvaltningen. For att uppna
sjalvkostnad ska intdkterna tidcka forvaltningen alla kostnader for att kunna uppna en budget 1
balans. Forvaltningen har betydande kostnadsokningar under 2023 och 2024 till f6ljd av
framst 6kade 16nekostnader pa totalt 7,4 %. Lonekostnaderna stir for ca 85 % av
forvaltningens totala kostnadsmassa.

I berdakningsunderlaget till prislistan 2024 har serviceforvaltningen, 1 dialog med procességare
inom stadsledningskontoret, beréknat priser pa obligatoriska bastjidnster avvikande frén
forvaltningens sjilvkostnad. Priserna ticker inte kostnadsokningar for I6neavtalens utfall, 6kat
personalomkostnadspalidgg och indexuppriakningar. Priserna for obligatoriska tjénster avviker
diarmed frén sjalvkostnadsprincipen enligt regler for ekonomisk férvaltning da samtliga
kostnader inte tidcks med prisséttning 2024. De anstridngda finansiella forutsittningar som
rader for staden 1 stort motiverar tillfallig avvikelse fran sjélvkostnad 2023 och 2024.

Serviceforvaltningen budgeterar ett nettounderskott om 6,6 mnkr innan resultatoverforingar
och en budget 1 balans efter resultatoverforingar.

I kommunfullmiktiges budget har servicendimnden fatt i uppdrag att genom effektivisering
erbjuda nuvarande obligatoriska tjanster med en prissdnkning om motsvarande en procent.
Serviceforvaltningen kan konstatera att &ven bibehallen prisnivéa och konstanta uppdrag ér en
effektivisering, d4 indexupprikning for I6nerevision samt inflation inte gors. Budgeterat
underskott baseras dven pd utmaningen att anpassa verksamheten till minskad efterfrdgan pé
vissa tilldggstjdnster.

Forvaltningen vidtar atgérder for att hantera obudgeterade kostnadsokningar under 2024.
Atgirderna utgdrs bland annat av inkdpsrestriktioner och god kostnadskontroll, restriktivitet i
utvecklings- och utbildningsinsatser samt restriktivitet vid aterbeséttande av vakanta tjénster.
Det ar en utmanande balans for forvaltningen att med konstanta basuppdrag minska
kostnaderna, halla ledtider och kvalitet, virna rimlig arbetsbelastning samtligt kundernas
efterfrdgan inom flera tjansteomraden ar fortsatt hog.

Budgeten ér oséker dd pdverkan fran utveckling inom konjunktur, inflation, arbetsloshet och
statsbidrag medfor en stramare ekonomi hos forvaltningar och bolag vilket resulterar i en mer
osdker efterfrdgan pa serviceforvaltningens tilldggstjénster. De osdkra ekonomiska
omvirldsfaktorerna leder ocksa till att volymerna 1 serviceforvaltningens verksamheter ar
svérare att prognostisera vilket skapar utmaningar i bland annat bemanningsplanering.

Av resultatfonden tas 6,6 mnkr i ansprak, inom géllande regelverk, for att hantera omstéllning
av verksamheten samt for tidigare beslutade utvecklingskostnader av engéngskaraktir som
beddms ge positiva effekter for genomforande av verksamhetens uppdrag att effektivisera
stadens administrativa funktioner pé sikt. Utvecklingsinsatserna avser bland annat
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utbildningsinsatser, ledarskapsutveckling och verksamhetsutveckling.

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 ndmnd och administration ingér kostnader for ndmnd, forvaltningschef, administrativa
avdelningen samt dvriga gemensamma kostnader som t.ex. lokalkostnader. Under ndmnd och
administration ingér ocksa, under dess tillviaxtfas 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 samt forvaltning av stadens Kontaktcenterplattform (KCP)

Namn och

administrati 40,0 -30,1 9,9 0,0 8,6 13 9,9 0,0
on

Digitaliserin

g, it och 21,5 4,3 25,8 25,8 0,0 0,0 25,8 0,0
telefoni

Lon och

pension 44,1 11,2 55,3 553 0,0 0,0 55,3 0,0
Upphandlin 56.8 8.2 65,0 547 98 05 65,0 0,0
g och inkép

Ekonomi 64,6 14,9 79,6 78,1 0,0 15 79,6 0,0
g:)ntaktcent 431 12,3 55,4 54,1 0,0 1,3 55,4 0,0
g\f‘c’fc"””gs 28,5 25,8 2,8 2,0 0,2 0,5 2,8 0,0
Rekrytering 17,7 2,9 20,6 19,0 0,0 1,6 20,6 0,0
:;“;ka'p'a”er 141 2.0 16,0 16,0 0.0 0,0 16,0 0,0
Totalt 330,4 0,0 330,4 305,2 18,6 6,6 330,4 0,0

Verksamhetsomrdde ekonomi har i enlighet med sitt uppdrag under 2023 arbetat for att
effektivisera verksamheten. Som ett led i detta minskar verksamheten antal rsarbetare med
cirka en arsarbetare 2024 jamfort med budgeterat antal 2023. Under 2023 blev utfallet av
antal arsarbetare hogre dn budgeterat. Orsakerna till det hogre utfallet var framst hoga
volymer inom framst leverantorsreskontra och dels ett utdkat behov for att hantera arets
sammanlidggningar av stadsdelsforvaltningar. I jimforelse med faktiskt utfall 2023 &r
forandringen 1 budgeterat antal arsarbetare siledes dnnu storre, cirka 3 farre 2024 dn 2023.
Samtidigt pagér stadsledningskontorets genomlysningar av stadens ekonomiprocesser under
2023 och 2024. I avvaktan pa resultatet av dessa genomlysningar gors inga dndringar av
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verksamhetens uppdrag. Verksamheten gar darfor in 1 2024 med oforidndrade priser och
of6randrat uppdrag jamfort med 2023. Med de dkade kostnaderna radande 16neldge bar med
sig innebdr detta att det inte &r mojligt att halla sjdlvkostnad for verksamhetens bastjédnster -
trots effektivisering 1 form av minskning av antal resurser samt aterhallsamhet i alla
kostnader. Verksamheten gar darfor in 1 2024 med ett budgeterat underskott om cirka 1,5
mnkr och att det kommer bli en utmaning att leverera enligt uppdrag under aret med
bibehallen kvalitet.

Under hosten 2023 vittnar verksamhetsomrade rekrytering om en markant nedgang 1 antalet
inkomna uppdrag, vilket paverkar forvaltningens budget 2024. Troghet 1 att stilla om
personalresurser till minskad efterfrdgan leder till att verksamheten budgeterar ett underskott.
Under éret vidtar verksamheten kostnadsbesparande atgérder for att ha en ekonomi i balans.

For verksamhetsomrade upphandling och ink6p &r e-handelsuppdraget fortsatt
underfinansierat. Enheten har en minimibemanning for att upprétthélla verksamheten och ser
inte att efterfrdgan av tilldggstjdnster kommer att uppviga enhetens kostnader.

Inom verksamhetsomrade Kontaktcenter Stockholm budgeteras for ett underskott 1
verksamheten till f61jd av avsaknad av balans mellan intdkter och verksamhetens kostnader
inom flera svarsgrupper. Verksamheten vidtar under 2024 omfattande dtgérder och gar in 1 ett
betydande forandringsarbete for att anpassa verksamheten till breddad kompetens,
tillgénglighet, god service och nytt kostnadseffektivt arbetssitt med en ny och mer transparent
prislista for 2025.

Ekonomiska fordandringar mellan aren 2022-2024

Kostnader 283,6 312,2 310,3 330,4
Intakter 290,8 299,3 291,6 305,2
Resultat fore 7,2 -12,9 -18,7 -25,2
disposition

Okade intikter och kostnader mellan 2022 och 2024 avser frimst utdkade uppdrag som
exempelvis nya avdelningen digitalisering, it och telefoni. Okade kostnader avser ocksa
budgetuppdrag som etablering och drift av centralt beredskapslager/omséttningslager for
medicinskt skyddsmaterial, livsmedel och visst forbrukningsmaterial.

Investeringar

Servicendmnden har tilldelats 1,0 mnkr i1 investeringsmedel frdn 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
géllande regelverk. Enligt ménadsprognos per november 2023 uppgér budgeterad ingédende
balans av resultatfonden 2024 till 14,8 mnkr. For 2024 budgeteras att 6,6 mnkr tas i ansprak
av resultatfonden, inom géllande regelverk, for att hantera omstéllning av verksamheten samt
for tidigare beslutade utvecklingskostnader av engéngskaraktir som beddms ge positiva
effekter for genomforande av verksamhetens uppdrag att effektivisera stadens administrativa
funktioner pd sikt. Utvecklingsinsatserna avser bland annat utbildningsinsatser,
ledarskapsutveckling och verksamhetsutveckling.

Verksamhetsprojekt (driftprojekt)

Budgetjusteringar
Serviceforvaltningen begiren budgetjustering om totalt 18,6 mnkr fordelat pé foljande poster:

o 8,8 mnkr avseende driftskostnadsneutralisering av 6kade personalomkostnadspalagg.

e 8,3 mnkr for etablering och drift av centralt beredskapslager/omséttningslager for
medicinskt skyddsmaterial, livsmedel och visst forbrukningsmaterial

e 1,5 mnkr for inrdttande av en hallbarhetsfunktion.

Budgetjustering avseende 8,8 mnkr innebér kostnadsneutralisering av kade
personalomkostnadspalidgg. Personalomkostnadspalagget dkar fran 41,05 procent 2022 till
46,4 procent under 2023 och 2024.

Budgetjustering avseende 8,3 mnkr for etablering och drift av centralt
beredskapslager/omsittningslager for medicinskt skyddsmaterial, livsmedel och visst
forbrukningsmaterial bestdr av tva delar vilka specificeras i bilaga 4. Projektkostnaderna
berdknas uppga till 3,5 mnkr och bestér av kostnader for serviceforvaltningens resurser i
projektet. Projektet foreslds att genomforas i tva faser dir den forsta, utformning av plan for
inkOp av varor, utformning av lagerlokaler, utformning av processer for lagerhantering samt
utformning och etablering av driftsorganisation genomf{ors med en hég grad av involvering av
berdrda verksamheter. Projektets andra fas, uppbyggnad av lagret, planeras ske genom
successiv dverldmning av leveranser till nyetablerad funktion for drift av lagret.

Driftskostnaderna beridknas uppga till 4,8 mnkr. Utdver den arliga kostnaden for befintlig
lager om 3,0 mnkr berdknas driftskostnaderna besta i etableringen av ny driftsorganisation pa
serviceforvaltningen. Nagra utokade 16pande kostnader for lokalhyra, forsdkring och
bevakning omfattas inte d& utokning av antal lagerplatser forvintas ske tidigast 2025.

Kostnaden for inkdp beror pa vilken typ av varor och vilken miangd som ska lagras, vilket
projektgruppen kommer analysera och dédrefter ta fram forslag dver. Vissa varor kan komma
att behova upphandlas, vilket innebér en utdkad kostnad samt att inkdp fordrdjs. Varorna ska

start.stockholm



‘.;i*_'.’ Stockholms Tjénsteutlétande
o .
VY stad Sid 50 (52)

vara ett komplement till verksamheternas egna lokala beredskapslager. Inkop bor déarfor
planeras och genomforas i dialog med de olika verksamheternas lokala arbete med att uppritta
beredskapslager. Uppbyggnaden av dessa lokala lager foreslés att prioriteras med hénsyn till
finansiering men dven med hénsyn till leverantérernas varutillgang som kan komma att
paverkas av de stora bestéllningar som troligen sker under aret. Serviceférvaltningen kommer
att aterkomma i drendet tertialrapport 1 eller tertialrapport 2 med berdkningar och dskande om
budgetjustering for varuinkop i linje med stadens ambitioner kring dimensioneringstakt.

Budgetjustering avseende 1,5 mnkr for inrdttande av en héllbarhetsfunktion sidkrar att
upphandling och avtalsforvaltning sker utifran ekologisk, ekonomisk och social héllbarhet.
Mal inom milj6é 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.

Omslutningsforandringar

Omslutningen om 305,2 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 malgruppen 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 far en effektiv och god service.
Kundernas synpunkter virdesitts, tas tillvara och utgoér en viktig grund for
kvalitetsutveckling. Forvaltningen kommer under aret fortsitta arbetet med att utveckla
forvaltningens hantering av synpunkter och klagomal.

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 ar 2024 kommer forvaltningen faststélla och
implementera en digital strategi i syfte att 6ka kvaliteten och systematiken 1 kommande
digitaliseringsprojekt.

Kundundersokningar - NKI och NPS
Enligt stadens kvalitetsprogram &r en aktiv dialog med stadens malgrupper en viktig grund for
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att kunna bibehélla och utveckla kvaliteten i verksamheterna. For att kunderna ska kunna vara
involverade 1 forvaltningens utveckling krivs savél dagliga som strukturerade och
systematiska dialoger dir de ges mojlighet att bidra utifrin sina olika forutsittningar.
Forvaltningen gjorde under 2023 ett omfattande arbete med att omhénderta
kvalitetsprogrammets intentioner, bland annat enades forvaltningen om vilka typer av
kundundersokningar som ska goras.

For att skapa en mer harmoniserad uppf6ljning av de frivilliga tjdnsterna har forvaltningen
valt att utveckla de transaktionsundersokningar som genomfors efter varje avslutat uppdrag.
En transaktionsinriktad kundundersékning ar utformad for att f6lja upp enskilda transaktioner.
For de frivilliga tjansterna innebér det att folja upp hur n6jd kunden &r med utford service
eller en sald tjinst. Eftersom det ofta bara dr den senaste aktuella interaktionen som méts
stélls ett litet antal fragor kring den enskilda transaktionen. Man mater helst 1 direkt i samband
med, eller kort efter en interaktion har skett, frimst {for att f4 god svarsfrekvens men &ven for
att medarbetarna snabbt ska fa feedback pa sitt agerande.

Forvaltningen har valt att under 2024 utdka dessa undersokningar med en etablerad
undersokningsfraga, som kommer att ge ett resultat som ér jamforbart med liknande tjanster,
samt mdjliggora jimforelser mellan verksamhetsomrddena. Metoden heter NPS, net promoter
score, och &r ett nyckelmatt som bygger pa en enda fraga: “Hur sannolikt dr det att du skulle
rekommendera tjénsten/servicen till en vén eller kollega?”. NPS-fragan besvaras pa en
elvagradig skala fran 0-10. De som ger betyget 0-6 betecknas Detractors, de som anger
betyget 7-8 kallas Passives och de som ger betyget 9 eller 10 ar sa kallade Promoters. Net
promoter score kan anta ett virde mellan -100 och 100. For att f4 fram vérdet pd NPS rdknar
man andelen svar som angivits pa betygen 9-10 och drar sedan bort andelen som givit ndgot
av betygen 0-6. Ju hogre én 0, desto mer kundcentrerat. En podng runt 30 dr mycket bra. Nér
man en podng pd 50 dr det utmairkt, och dver 70 dr exceptionellt.

En relationsinriktad kundundersékning ar utformad for att folja upp hela kundrelationen.
Undersokningen innefattar dirfor ett bredare spektrum av frdgor én en transaktionsinriktad
kundundersokning. I en relationsinriktad undersdkning stélls ofta fragor om bade om olika
kvalitetsaspekten, dvergripande kundndjdhet samt kundlojalitet.

En relationsinriktad kundundersékning gors ofta arsvis och hjilper verksamheten att
identifiera brister, forbattra kundndjdhet och bevaka forbéttringar over tid. Forvaltningen har i
budgeten ett uppdrag om att bidra till stadens samlade NKI, ndjd kund index.

De tre standardiserade frdgorna som ingar i NKI-maéttet lampar sig bist for att f6lja upp
kundens helhetsupplevelse. Eftersom manga olika organisationer anvinder sig av detta matt
Oppnar det upp for att folja over tid, kunna jaimfora med andra verksamheter, organisationer
eller for benchmark. Forvaltningen har valt att genomfora en kundundersdkning om aret for
forvaltningens bastjinster och i1 den stilla de tre NKI-frdgorna for att fa ett samlat NKI-vérde
for forvaltningens bastjénster.

For de verksamheter som bedriver kundtjénstverksamhet kommer det under 2024 att inforas
sms-enkdtuppfoljning istillet for dagens metod med uppringning. Detta for att 6ka
svarsfrekvensen och fa in kundens upplevelse i den 16pande verksamhetsutvecklingen.
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Forvaltningen kommer under 2024 lagga sarskilt fokus pa att utveckla féljande omraden
Serviceforvaltningen ska infora en projektstyrningsmodell med arshjul med faser som taktar
rapporteringen enligt stadens styrsystem (ILS). Detta i syfte att skapa helhetsperspektiv,
kontroll, mdjliggora prioritering samt stirka nyttorealisering fran projekt. Arbetet kommer
ledas och samordnas av en projektkontorsfunktion dér projektstyrningsmodellens faser
innefattar:

e Initiera
I fasen analyseras tidigare drs projekt och nytillkomna projekt identifieras. Projekten
samlas till en huvudlista och kategoriseras efter typ. Syftet med fasen dr att samla ihop
och skapa en overblick.

e Strukturera
Under fasen analyseras forvaltningens projekt och forslag till prioritering samt nytto-
och ekonomisk kalkyl tas fram och nyttan utvérderas.

e Hantera
Syftet med fasen ar att varda och styra projekten, exempelvis genom att omprioritera,
tillfora extra resurser, pausa eller avsluta projekt. Rapportering sker till tertialrapport 1
och 2.

e Utvirdera
Projekten utvérderas efter uppnddd nytta och méluppfyllelse. Fasen syftar till
kunskapsoverforing, identifiera behov av kompetensutveckling och resursbehov

Projektstyrningen innefattar dven ett projektledarstdd och mentorskap for att stotta
projektledare i1 deras roll och uppdrag. Stéd och mentorskap stiarker gemenskapen och
mdjliggora lirande. Implementeringen av stdd och mentorskap sker gradvis och efter behov
under éret.

For att skapa en gemensam forstielse for nyttorealisering, effekthemtagning och
implementering 1 projekt kommer reflektionssamtal ske 1 forvaltningsledningen. For att skapa
ytterligare samsyn tas definitioner och typologier i projekt fram gemensamt inom
forvaltningen.

Projektstyrningen startar med inforande av arshjulet. Ovriga aktiviteter infors flexibelt under
2024, alternativt startar nar behov uppstér.

Serviceforvaltningen kommer under verksamhetsar 2024 via pilot pa avdelningen
Lokalplanering testa ett digitalt stod for projektledning och genomférande. Projektstodet
forvéntas inbringa nyttorna, ékade intdkter genom att tidsbesparing inom administration och
bibehalla kundnojdhet genom att 6kad kvalitet 1 lokalplaneringstjanster till kund.

Mot bakgrund av konceptet ”skugga en kollega” framtaget av stadsledningskontoret, kommer
serviceforvaltningens avdelningar/enheter att testa och utviardera konceptet Skugga en kollega
hos annan avdelning/enhet inom forvaltningen under 2024, detta i syfte att oka det
tvarfunktionella samarbetet pa forvaltningen for att skapa mer virde for staden som helhet.

Ovrigt
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