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Inledning

Verksamhetsplan for Servicenimnden anger inriktningen for nimndens verksamhet under ar
2024. Verksamhetsplanen utgér fran kommunfullmiktiges budget for 2024 och ndmnden har
formulerat namndmal till de tre inriktningsmalen,

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

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

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

Samtliga nimndmal syftar till att bidra till att uppfylla fullméktiges vision om en stad for alla.
I denna verksamhetsplan (EVP) {for verksamhetsomrédde Upphandling och inkdp, har
avdelningen formulerat mal, indikatorer och aktiviteter for att bidra till namndens
méaluppfyllelse.

EVP ska ldsas som ett komplement till servicenimndens verksamhetsplan och omfattar alla
medarbetare inom verksamhetsomrade Upphandling och inkdp. Verksamhetsplanen har tagits
fram av ledningsgruppen samt verksamhetsutvecklare for verksamhetsomradet. Planen har
kommunicerats pa arbetsplatstraffar och beslutats av forvaltningschefen. Planen har anmaélts
for kinnedom till servicendmnden och kommer att f6ljas upp kontinuerligt under
verksamhetséret.

Servicenimndens uppdrag
I stadens budget 2024 kan man ldsa foljande om servicendmnden:

Servicendmnden ska inom ramen for sitt uppdrag arbeta med att effektivisera stadens
administrativa funktioner. Detta ska leda till sdnkta kostnader for stadens évriga ndmnder
eller bolag till formdn for kdrnverksamheterna. Servicendmnden ska sdkerstilla en
dndamadlsenlig balans mellan kostnadseffektivitet, kvalitet och service. Finansiering och
prissdttning av servicendmndens tjdnster ska utvecklas for att méjliggora fortsatta
effektiviseringsvinster med bibehdllen kvalitet. Okad transparens i prissittning och fokus pd
uppfoljning av administrativa kostnader mojliggor langsiktig effektivisering.

Utveckling av stadens upphandlingsverksamhet ska prioriteras och upphandlingarna ska
anvindas som ett medel att driva utvecklingen i en jamlik, rdttvis och ekologiskt hdllbar
riktning. Uppfoljning av ingdngna avtal dr en viktig del av detta arbete. Staden ska i okad
utstrdckning stdlla krav pa viktiga kvalitetsmdtt som utbildningsnivd, bemanning och
yrkesmdissig formdga att leverera det staden bestdllt. Okad méjlighet att stilla sociala krav
och arbetsrdttsliga kontraktsvillkor i niva med svenska kollektivavtal dir en viktig del i
utvecklingen av stadens arbete med offentlig upphandling. I princip ska staden stdilla samma
hoga krav pa upphandlad verksamhet som pd verksamhet som drivs i egen regi avseende
savdl ekonomisk och social hallbarhet som klimatambitioner. Servicendmnden ska vara
ovriga ndmnder och styrelser behjdlpliga i att uppna detta mal. Servicendmnden ska bidra till
okad samordning inom stadens inkopsverksamhet genom att initiera och erbjuda stod till
ndmnder och bolagsstyrelser vid genomforande av centrala och gemensamma upphandlingar.

Kommunstyrelsens strategiska rad for verksamhet inom servicendmnden bereder fragor kring
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uppdrag och inriktning, som ligger till grund for ndmndens arbete inom samtliga
verksamhetsomrdden.

Avdelningens ansvarsomriden enligt budget 2024
Avdelningen ansvarar for féljande 1 budget angivna uppgifter for ndimnden:

e genomforande av centralupphandlingar samt upphandlingsstod

e-handelsstod

bestdllningscentral persontransporter

kommunkoncernens handel av el i1 enlighet med elhandelspolicyn inklusive

kommunkoncernens gemensamma inkopskategori for Elkraft

e kommunkoncernens gemensamma inkdpskategorier for Maltider och livsmedel samt
Inredning

e samordning av kommunkoncernens arbete med beredskapslager

Avdelningens organisation
Avdelningen, tillika verksamhetsomréde upphandling och inkdp, leds av en verksamhetschef
och dr organiserad i tre enheter som leds av enhetschefer:

e upphandlingsenheten
e avtalsenheten
e e-handelsenheten

Upphandlingsenheten bestar for narvarande av 20 medarbetare som genomfor centrala- och
gemensamma upphandlingar samt upphandlingar pa uppdrag. Inom enheten finns &dven en
upphandlingsjurist och en administrator. Inom avtalsenheten arbetar for narvarande 18
medarbetare 1 roller som avtalsforvaltare, kategoriledare, assistent, systemadministrator,
metodstod, analysstod, handlaggare samt hallbarhetssamordnare. P4 e-handelsenheten arbetar
15 medarbetare som handldggare i1 inkdpssupporten, systemadministratorer, systemforvaltare
samt projektledare. Avdelningen har utdkats med en verksamhetsutvecklare som rapporterar
direkt till verksamhetschef.

Under aret kommer avdelningen utokas med en enhet som ska ansvara for stadens nya
omséttningslager for beredskap som kommer att byggas upp under aret.

Avdelningens ledning och medarbetare arbetar utifran forvaltningens gemensamma vision,
verksamhetsidé och véirdegrund som genomsyras av kompetens, dppenhet, respekt och ansvar.
Avdelningens vision &r att vara stadens sjilvklara inkdpspartner - med kundernas behov for
stadens bista. Avdelningen ska vara forstahandsvalet vid inkopsstod och bidra till att 6ka
samordningen av inkOp i staden. Det ska vara enkelt att komma i kontakt med avdelningen
och en vég in efterstrivas.

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
rittvis klimatomstéllning bidra till att Stockholm stad blir klimatpositivt senast ar 2030.
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Avdelningens insatser forvintas resultera i att upphandlade tjanster och varor uppfyller
miljokraven enligt stadens miljoprogram med tillhérande handlingsplaner. Darigenom bidrar
forvaltningen till de globala mélen i Agenda 2030 om héllbar konsumtion och produktion
samt bekdmpa klimatférdndringarna. Genom avtal, som verksamhetsomrade upphandling och
inkdp skapar och foljer upp, ges stadens verksamheter goda forutséttningar att na sina mél om
minskad klimatpaverkan 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

Avdelningen bidrar till att stadens egen organisation ska vara helt fossilbrinslefri senast ar
2030 genom att miljo- och klimatkrav inkluderas for de centrala avtalsomradena.
Avdelningen stddjer dven andra forvaltningar och bolag att goéra detsamma 1 gemensamma
och verksamhetsspecifika/lokala avtal.

Via verksamhetsomrdde upphandling och inkop bidrar forvaltningen till att fossila branslen
successivt kan fasas ut genom att i upphandlingar stilla hoga krav pa transporter,
entreprenader och arbetsmaskiner, samt krav som syftar till att minska andelen plastprodukter
och plastforpackningar. Vid upphandling av plastprodukter och plastférpackningar, dir s ar
mojligt, ska dessa bytas ut mot miljomaéssigt béttre produkter.

Avdelningen arbetar dven kontinuerligt med avtalsuppfoljning for att sdkerstilla 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.

Avdelningen bidrar till 6kad cirkularitet genom att i upphandlingar driva kravstillning pé
hallbar design samt mojlighet till aterbruk eller atertillverkning av de produkter som kops in,
dér sa ar mojligt.

Avdelningen ska dven stotta i1 flera av miljoforvaltningens uppdrag, att utreda och ldmna
forslag pa hur klimatanpassningsarbetet ska genomforas, att kartldgga 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.
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KF:s arsmal

ar 2024 Periodicitet

Indikator Arsmal

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

Aktivitet Startdatum Slutdatum

U Kommunstyrelsen ska i samrad med forskolenamnden, miljé- och 2024-01-01 2024-12-31
halsoskyddsnamnden, servicendmnden, socialndmnden,
utbildningsnamnden, aldrendmnden och stadsdelsnamnderna revidera
stadens matstrategi: "God, halsosam och klimatsmart mat”

U Miljé- och halsoskyddsnamnden ska i samarbete med kommunstyrelsen, 2024-01-01 2024-12-31
arbetsmarknadsnamnden, servicenamnden, trafikndmnden, AB
Familjebostader, AB Stockholmshem, AB Svenska Bostéder, 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

U Milj6- och halsoskyddsnamnden ska i samarbete med servicendmnden, 2024-01-01 2024-12-31
stadsbyggnadsnamnden och trafiknamnden och i samrad med
kommunstyrelsen kartlagga tillgang till data fér analys och uppfoljning av
stadens klimatmal samt ta fram forslag till insatser for 6kad datatillgang
med fokus pa digitala tekniker

U Miljé- och halsoskyddsnamnden ska i samarbete med servicendmnden, 2024-01-01 2024-12-31
Stockholm Vatten och Avfall AB och andra berérda namnder och
bolagsstyrelser utreda de materialfléden i staden som har storst miljo- och
klimatpaverkan och ta fram forslag pa atgarder for 6kad resurseffektivitet
och cirkulédra materialfloden

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

Beskrivning

Malet om att Stockholm ska bli klimatpositivt — genom minskade utsldapp och dkad
koldioxidlagring bidrar sarskilt till Agenda 2030:s globala mél nummer 7 Héllbar energi for
alla, nummer 12 Héllbar konsumtion och produktion samt nummer 13 Bekédmpa
klimatforédndringarna.

Forvantat resultat

Stadens verksamheter ges genom inkdpsprocessen goda forutsdttningar att bidra till en rittvis
klimatomstéllning och minskade utslédpp.

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

Maten som serveras i stadens verksamheter ska i storre utstrackning vara ekologisk,
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,

start.stockholm



Tjansteutlatande
g:ggkho"ns Sid 7 (25)

livsmedel med ldgre klimatpdverkan samt livsmedel dér djurskydd och restriktiv
antibiotikaanvindning motsvarar svensk niva. Avtalen foljer stadens matstrategi och
Virldsnaturfondens (WWF) konsumentguider for kott och fisk har beaktats.

D& maltidsverksamheterna fortfarande har ldgre 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

Indikator Arsmal Ar 2024

Periodicitet

U Andel inkopta 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 hélsoskyddsnamnden, 2024-01-01 2024-12-31
servicenamnden, trafikn@mnden, stadsdelsnamnderna och Stockholm
Vatten och Avfall AB utreda och lamna forslag pa hur
klimatanpassningsarbetet ska genomforas. Prioritering, ansvarsférdelning,
upphandling och avrop av konsulter ska definieras

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

Genom att lata stadens matstrategi vara styrande vid upphandling av livsmedel och méltider,
samt anvinda Virldsnaturfondens (WWF) konsumentguider {for kott och fisk, far stadens
verksamheter goda forutséttningar att bidra till att skydda biologisk mangfald i skogar,
jordbrukslandskap och hav.

Forvantat resultat

Stadens verksamheter ges goda forutséttningar att bidra till att skydda biologisk méangfald 1
skogar, jordbrukslandskap och hav.

Enhetsmal: Avtalsenheten bidrar till 6kad biologisk mangfald i skogar,
Jordbrukslandskap och hav

Forvantat resultat
Okad andel ink&p av ekologiska livsmedel

Arbetssitt

Avtalsenheten ska arrangera en livsmedelsméssa pa temat ”"Héllbara maltider”.

Aktivitet Startdatum Slutdatum
Avtalsenheten ska arrangera en livsmedelsmassa pa temat "Hallbara 2024-01-01 2024-04-30
maltider”.
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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.

Avdelningens arbete bedrivs i ndra samarbete med miljoforvaltningen och de expertfunktioner
som &r etablerade. Samarbetet omfattar en utvecklad dialog med marknaden for att minska
utslédppen fran transportsektorn och na de uppsatta malen om en fossilbrianslefri 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.

start.stockholm



‘.;i*_'.’ Stockholms Tjénsteutlétande
-\I: .
g[ stad Sid 9 (25)

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.

Serviceforvaltningens héllbarhetsfunktion sékrar att upphandling och avtalsforvaltning sker
utifran ekologisk, ekonomisk och social hdllbarhet. 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 malen.

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

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 1 stadens forstirkning av
beredskapsformagan genom ansvar for koordinering av sektorn for livsmedelsforsorjning och
dricksvatten. Serviceforvaltningen har i budget 2024 dven fatt i uppdrag att paborja viss drift
av centralt omséttningslager for medicinskt skydds- och forbrukningsmateriel, livsmedel samt
vissa forbrukningsmateriel i syfte att hoja stadens beredskapsformaga. Uppdraget kommer ta
sin utgangspunkt fran inriktningar 1 2023 4rs utredning av etablering av centralt
omséttningslager.

Serviceforvaltningen arbetar aktivt med avtalsuppfoljning inom stadens inkdpsprocess for att
uppticka och motverka vélfardsbrott och ddrigenom frdmja en sund konkurrens mellan
seridsa foretag.
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KF:s mal for verksamhetsomradet: 3.1 Stockholms ekonomi ar stark, hallbar
och lagger grunden for en jamlik valfard

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

Beskrivning

Nir servicendmndens konsulttjénster avropas anvinds konsulter i egen regi som har stor
kunskap om stadens organisering, styrning och forutsiattningar. Serviceforvaltningens interna
konsulter dr dven vana anvindare i stadens centrala system vilket bidrar till att de ofta s6mldst
kan arbeta 1 samma system som kunden. Erfarenhet och kunskaper frin tidigare projekt inom
staden skapar forutsittningar for lirande samt effektiva och konkurrenskraftiga konsulttjanster
inom en mingd omraden.

Verksamhetsomridet lokalplanering &r stadens bestéllarstod 1 lokalfrdgor och stodjer
forvaltningarna med sin spetskompetens i arbetet med lokaler.

Verksamhetsomrdde rekrytering erbjuder professionellt rekryteringsstod till hela eller delar av
rekryteringsprocessen for rekrytering av stadens alla medarbetar- och chefsroller. Stodet
erbjuds 1 olika definierade paket eller skrdddarsytt mot timarvode. Verksamheten utvecklar
sitt searchpaket fOr att vara ett konkurrenskraftigt alternativ till extern search.
Verksamhetsomrddet tillhandahaller dven utbildning 1 kompetensbaserad rekrytering.

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

Verksamhetsomrade upphandling och inkop tillhandahéller hogkvalitativa tjdnster inom
upphandling, avtalsforvaltning och anslutningar till ink&pssystemet. Vidare bidrar
avdelningen till 6kad kompetens genom att erbjuda utbildningar inom omradet.

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,
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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, innebér att forvaltningen erbjuder konkurrenskraftiga
konsulttjdnster 1 egen regi.

Nyttjandet av serviceforvaltningens tjdnster frigor resurser for stadens forvaltningar och bolag
till forman for karnverksamheterna. Serviceforvaltningens konsulttjdnster i egen regi bidrar
till helhetssyn och sdkrar att erfarenhet, larande och skattemedel stannar inom staden.

Kommentar

Verksamhetsomrdde Upphandling och ink&p tillhandahaller hogkvalitativa tjanster inom
upphandling, avtalsforvaltning och anslutningar till inkdpssystemet. Vidare bidrar
avdelningen till 6kad kompetens inom inkdpsomridet genom att erbjuda utbildningar inom
omrédet.

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

Avtalsenheten kan stétta 1 avtalsforvaltning, frén att avtal tecknas, f6lja 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 leverantor. Enheten kan ocksé stotta i att registrera
avtal i stadens avtalskatalog, Kommers.

E-handelsenheten stottar i att ansluta lokalt upphandlade avtal och samordnade, gemensamma
avtal samt administrera prisfordndringar och avtalsfordndringar 1 inkdpssystemet, Agresso
ink6p. Enheten erbjuder ett brett utbud av schemalagda utbildningar inom inkdp, 1 syfte att
hdja stadens bestdllarkompetens. Enheten kan dven stotta med skrdddarsydda
utbildningsuppligg.

Miita kundnojdhet
Las forklaring om hur NPS méts under avsnittet ovrigt.
. KF:s arsmal Lo
Indikator Arsmal ar 2024 Periodicitet
Verksamhetsomrade upphandling och inkdps debiteringsgrad 73 % Tertial
Verksamhetsomrade upphandling och inkdps NPS-varde visar att 30 NPS Tertial
kundnéjdheten ar hog.

Enhetsmal: Avtalsenheten 6kar antalet forvaltningsuppdrag

Forvantat resultat

Avtalsenheten kan stétta fler kunder med avtalsforvaltning och bidrar ddrmed till att 6ka
stadens proaktiva och strukturerade avtalsuppfoljning. Avtalsenheten ska ha nojda kunder.
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Arbetssatt

Genom 6kad kommunikation kring forvaltning och uppfoljning av befintliga centrala,
gemensamma och lokala uppdrag sprider vi uppmérksamheten kring vart erbjudande. Vi
fortsitter att kontinuerligt effektivisera vart 16pande arbete genom att definiera gemensamma
rutiner mallar och metoder. Darmed 6kar vi formégan att successivt erbjuda avtalsforvaltning
som tjanst.

Genom tvérfunktionell kommunikation och samarbete identifierar vi uppdrag som ldmpar sig
for enheten att erbjuda forvaltningstjanster for.

Kundundersdkningarna visar att avdelningens kunder har ett hogt fortroende for avdelningens
formaga att leverera stdd och service inom ramen for uppdraget som motsvarar behoven.

Indikator Arsmal :erf)za ;smél Periodicitet
Antal gemensamma avtal som avtalsenheten forvaltar 180 Ar

Antal lokala avtal som avtalsenheten forvaltar 35 Ar
Avtalsenheten har ndjda kunder géllande avtalsférvaltning 30 NPS Ar
Avtalsenhetens faktureringsgrad 13 % Tertial

Enhetsmal: E-handelsenheten ska vara férstahandsvalet for stadens férvaltningar
och bolag/stiftelser vid behov av stéd inom anslutning och utbildning
Forvantat resultat

E-handelsenheten ska ha hog andel ndjda kunder

Arbetssatt

Kundundersokningarna visar att avdelningens kunder har ett hogt fortroende for avdelningens
forméga att leverera stdd och service inom ramen for uppdraget som motsvarar behoven.

: 5 KF:s arsmal L
Indikator Arsmal Ar 2024 Periodicitet
E-handelsenheten har néjda deltagare efter genomférda 30 NPS Tertial
inképsutbildningar i stadens inkdpssystem
E-handelsenheten har ndjda kunder gallande genomférda 30 NPS Tertial
anslutningar
E-handelsenheten har néjda kunder som kontaktar inképssupporten 30 NPS Tertial
E-handelsenhetens faktureringsgrad 13 % Tertial

Enhetsmal: Upphandlingsenheten ska vara férstahandsvalet fér stadens ndmnder vid
behov av stéd inom upphandling

Forvantat resultat

Upphandlingsenheten ska ha hog andel n6jda kunder
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Arbetssatt

Kundundersdkningarna visar att avdelningens kunder har ett hogt fortroende for avdelningens
forméga att leverera stdd och service inom ramen for uppdraget som motsvarar behoven.

: o KF:s arsmal Lo
Indikator Arsmal Ar 2024 Periodicitet
Upphandlingsenheten har néjda kunder 30 NPS Tertial
Upphandlingsenhetens faktureringsgrad 41 % Tertial

Namndmal: Servicenamnden har en ekonomi i balans

Beskrivning

Prismodellen &r transparent och priserna dr satta utifran sjdlvkostnad. Priser som styr mot
onskade beteenden ar beslutade 1 samrad med processidgare och kommuniceras i 16pande
kunddialoger.

Forvantat resultat

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

Kommentar

I syfte att stodja utveckling av serviceférvaltningens tjdnster och processer i enlighet med
stadsovergripande behov och kommunfullméktiges uppdrag genomf6rs 16pande
genomlysningar och utvérderingar. Under 2024 kommer projekt Genomlysning av
serviceforvaltningen (projekt GAS) att genomf6ras med dvergripande projektmal att
tydliggora serviceforvaltningens ldngsiktiga mal utifran roll och uppdrag i staden samt att ta
fram finansieringsprinciper som stodjer mélen. Projektet kommer att arbeta fram forslag som
sedan kommer att implementeras efter projektets avslut och efter beslut 1 ordinarie
beslutsprocess.

Staden har genom projekt Gemensamt Planeringsverktyg i Stockholms stad (GPS) upphandlat
ett gemensamt planeringsverktyg for ekonomisk budget och prognos. Under viren 2024
inleds inforandeprojektet inom serviceforvaltningen. Inférandet av det nya systemstodet
kommer berora forvaltningens samtliga chefer och controllers. Syftet med systemstddet ar att
ge stadens verksamheter nya mojligheter till gemensamma och digitaliserade arbetssétt samt
en Oppnare och mer transparent budgetprocess.
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Namndmal: Servicenamnden utvecklar och effektiviserar stadens administrativa
funktioner.

Forvantat resultat

Serviceforvaltningens tjdnster bidrar till att frigora resurser 1 form av kompetens, tid och/eller
kostnader for stadens forvaltningar och bolag som har mgjlighet att fokusera pé 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 sikerstilla en dndamalsenlig balans mellan kostnadseftfektivitet,
kvalitet och service. Finansiering och prisséttning av servicendmndens tjinster utvecklas for
att 0ka transparens och mojliggérande av fortsatta effektiviseringsvinster med bibehallen
kvalitet

Verksamhetsomrade upphandling och inkop

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

Verksamheten ska, tillsammans med stadsledningskontoret, fortsétta att utveckla
kategoribaserad inkOpsstyrning, gemensamma processer samt systemstdd for upphandling,
avtalsforvaltning och inkdpsanalys. Ytterligare etablering av fler inkdpskategorier i stadens
gemensamma kategoriorganisation ska l6pande utredas.

Miita kundnojdhet
Lés forklaring om hur kundnéjdhet méts under avsnittet ovrigt.
- o KF:s arsmal P T

Indikator Arsmal Ar 2024 Periodicitet
Serviceforvaltningens 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 genomféra en kundundersokning géllande bastjansterna  2024-01-01 2024-09-30
for verksamhetsomrade ekonomi, 16n och pension, Kontaktcenter och
upphandling och inkdp.
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Enhetsmaél: Avdelningen bedriver en effektiv verksamhet

Forvantat resultat

Andelen centrala och gemensamma avtal som ansluts vid avtalsstart ska vara hog

Arbetssitt

Centrala och gemensamma avtal, som avdelningen ansvarar for att upphandla, ansluts 1 tid till
avtalsstart for att underlitta for stadens bestillare att kunna gora bestéllningar i stadens
inkOpssystem nér avtalet startar.

KF:s arsmal

ar 2024 Periodicitet

Indikator Arsmal

Centrala och gemensamma avtal ansluts till avtalsstart 80 % Ar

Enhetsmal: Inképssupporten arbetar fér en effektiv &rendehantering och optimerad
bemanning

Forvantat resultat

Servicenivén for inkdpssupporten och andelen samtal som besvaras av inkopssupporten ska
vara hog

- o KF:s arsmal L
Indikator Arsmal ar 2024 Periodicitet
Andel besvarade samtal hos inképssupporten 92 % Tertial
Andel besvarade samtal som besvaras av inképssupporten inom en 88 % Tertial
minut

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

Forvaltningen och frimst verksamhetsomrade upphandling och inkdp har en viktig och central
roll i stadens inkdpsorganisation. Uppbyggnaden av verksamhetsomradets héllbarhetsfunktion
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 ingds med upphandlade leverantorer.

Genom sociala klausuler eller sysselsittningskrav tillgangliggors arbetstillfdllen,
praktikplatser med mera via stadens upphandlade leverantorer som bidrar till en inkluderande
arbetsmarknad. Forvaltningen foljer de riktlinjer som tas fram hos
arbetsmarknadsforvaltningens enhet for arbetsgivarsamverkan.

- o KF:s arsmal T
Indikator Arsmal ar 2024 Periodicitet
U Antal tillhandahallna platser for feriejobb 4 st Tas framav  Tertial
namnd/styrel
se
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- o KF:s arsmal AT
Indikator Arsmal Ar 2024 Periodicitet
U Antal tillhandahallna platser for Stockholmsjobb 2 st Tas framav  Tertial
namnd/styrel
se
U Antal tillhandahallna praktikplatser for hdgskolestuderande samt 6 st Tas framav  Tertial
platser for verksamhetsférlagd utbildning namnd

Namndmal: Servicenamnden sakerstaller att kravstallning i inkbpsprocessen sker
utifran ekonomisk och social hallbarhet.
Beskrivning

Verksamhetsomrade Upphandling och inkdp har stod av hallbarhetsfunktionen i att stilla
dndamalsenliga krav och sékerstilla efterlevnad av avtal.

Forvantat resultat

Genom sociala klausuler och sysselsattningskrav tillgédngliggors arbetstillfdllen, praktikplatser
mm via stadens upphandlade leverantorer.

Enhetsmal: Avdelningen ska erbjuda praktikplatser for att bidra till langsiktig
kompetensférsérjning

Forvantat resultat

Inom avdelningen erbjuds studenter praktikplatser

KF:s arsmal

ar 2024 Periodicitet

Indikator Arsmal

Tillhandahallna praktikplatser for yrkesutbildning 4 st Tertial

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 kédnnetecknas 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 pabdrjat och
kommer att fortga under dret. Programmet utgér ifran stadens ledarskapsmodell Full range
leadership model” och syftar till att stirka cheferna i 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 nér
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verksamheten sa tillater. Med ett aktivitetsbaserat arbetssitt som f6ljs upp regelbundet ska
lokalen stddja digitala arbetssétt och ge utrymme for 6kat samarbete och underlitta
erfarenhetsutbyte och vara flexibla for framtida férdndrade 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 fortsitta att utveckla det langsiktiga arbetet for effektiva
kundmoten med hog kvalitet. Genom utbildningsinsatser och inférande av vardagscoacher
inom de verksamheter som arbetar i ndra kundkontakter ska savél effektivitet och kvalitet 6ka
1 kundmétet och skapa en hog trivsel bland medarbetarna. Serviceférvaltningen kommer
behdva ha stort fokus pa leverans i enlighet med uppdragsbeskrivningar och grénssnitt.
Kostnadsbesparande dtgirder med stram bemanning kan innebéra att kunder uppleva en
sdankning 1 tillgdnglighet och serviceniva. Ett nira ledarskap och arbete med vardagscoacher
kommer vara viktigt stod till medarbetare i att anpassa forhallningssétt, service och
tillgédnglighet till strama ekonomiska forutsittningar.

Ytterligare aktivitet for att stirka det ndra ledarskapet gors genom inférande av systemstdd for
medarbetaruppfoljning. Med utvecklat systemstod kommer forvaltningen utveckla arbetet
med maluppfyllelse pa ett mer systematiskt séitt. Med dkade mojligheter att koppla
individuella mal till verksamhetsmél forvéntas tydligheten 6ka avseende varje individs arbete
1 uppdrag till kund. Ett mer systematiskt arbetssétt med tydligare uppf6ljning forvintas dven
skapa 0kad n6jdhet med dterkoppling och feedback av chef.

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

Rutinerna for det systematiska arbetsmiljdarbetet ska fortydligas under aret. Arshjulet
utvecklas for att sidkerstilla att alla medarbetare har den information och kunskap i stadens
och forvaltningens arbetssitt kring védsentliga processer som forvéintas. Rutiner for
systematisk uppfoljning av den lokala samverkan samt det arbetsmiljoarbete som bedrivits
under dret ska utvecklas 1 samband med kommande rapportering 1 ILS. Genom inférande av
regelbundna pulsmétningar skapas ett komplement till den arliga medarbetarundersdkningen
vilket 6kar mdjligheten att tidigt mota och forebygga upplevelser av stress eller annan
ohilsosam belastning.

Forvaltningens kompetensforsorjningsplan beskriver behovet av att 6ka den digitala
mognaden 1 syfte att klara av sitt uppdrag i en allt hdgre digitaliseringstakt i omvérlden. En
analys har genomforts av den digitala mognaden och under aret kommer utbildningsinsatser
att genomforas inom det utvecklingsprojekt forvaltningen kallar "Digitala lyftet".
Utbildningsinsatser kommer att genomforas sdvél pa bredd 6ver hela forvaltningen, men dven
som riktade utbildningar for personer eller grupper. Projektet finansieras till stor del genom
tidigare beviljade medel fran omstéllningsfonden.

Ett identifierat behov som &r ndra kopplat till forvaltningens administrativa uppdrag, handlar
om informationsséikerhet, dataskydd och informationshantering kopplat till offentlighet och
sekretessomrddet. Under dret kommer interna utbildningsinsatser genomforas i syfte att
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bibehélla och hoja kunskapen kring dessa fragor.

: o KF:s arsmal Lo
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 22 % Tas framav  Tertial
g‘ namnd/styrel
se

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

Forvantat resultat

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

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

Enhetsmal: Avtalsenheten &r en attraktiv arbetsplats

Forvantat resultat
Enhetens AMI 2025 har 6kat med 10 enheter

Arbetssatt

I syfte att skapa en 6kad psykologisk trygghet arbetar enheten vidare med resultatet av den
fordjupade OSA-undersdkningen som genomfordes 1 december 2023. Vi definierar aktiviteter
for att oka tydligheten, samt definiera forvantningar pé leverans och spelregler inom enheten
och 1 grinssnittet till dvriga inom avdelningen.

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

Namndens insatser ska sidkerstilla verksamheternas kontinuitet vid oonskade hiandelser samt
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vérna om sdkerheten pd arbetsplatsen. Verksamheten ska fungera &ndamélsenligt dven vid
oonskade hdndelser och information ska behandlas sikert enligt géllande lagar och riktlinjer.

Forvaltningens verksamheter ska vara vil rustade att fungera &ndamélsenligt sdvil till vardags
som vid odnskade handelser. Att virna stadens funktionalitet innebér att ha formaga att
minimera konsekvenserna av oonskade héndelser nar de dnda intriffar, samt att skapa tillit
hos allmidnheten och andra aktorer att denna formaga finns.

Forvaltningen har sedan 2023 ett uppdrag att samordna kommunkoncernens arbete med
beredskapslager. Uppdraget innebir att Gverta etablerad drift av omséttningslager for visst
medicinskt skydds- och forbrukningsmateriel samt att utreda och pabdrja etablering av ett
centralt omséttningslager for vissa livsmedel och vissa forbrukningsvaror 1 syfte att hoja
stadens beredskapsforméga. Utredningen har tagit fram fem styrande principer for fortsatt
arbete:

e staden beslutar om att driften av det centrala omséttningslagret sker i egen regi,

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

e dimensioneringen for vissa livsmedel &r 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. Forvaltningen har i budget for
2024 ett delvis nytt uppdrag att 1 samarbete med stadsledningskontoret, forskoleférvaltningen,
kulturforvaltningen, socialforvaltningen, utbildningsforvaltningen, dldreforvaltningen och
stadsdelsforvaltningarna paborja en viss drift av centralt omséttningslager for medicinskt
skydds- och forbrukningsmateriel, livsmedel samt vissa forbrukningsmateriel.

For att mojliggora att viss drift av centralt omséttningslager pabdrjas har serviceforvaltningen
initierat ett projekt i enlighet med utredningens forslag. Leveranserna av projektets arbete
overldmnas successivt till den driftsorganisation som &r en del 1 projektets uppdrag att utforma
och etablera.

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 sammanhallen, andamalsenlig och verksamhetsfokuserad
beredskapsplanering i hela staden. Pa sa sitt speglar staden den nationella strukturen for civil
beredskap.

Forvaltningen arbetar aktivt, genom verksamhetsomrade upphandling och inkdp, med
avtalsforvaltning i syfte att upptdcka och motverka vilfardsbrott och dirigenom frimja en
sund konkurrens mellan seriosa foretag. Verksamhetsomradet arbetar med att ansluta ménga
av stadens avtal till stadens inkdpssystem. Genom att erbjuda kvalitativa utbildningar inom
inkop hojs stadens kompetens och andelen elektroniska inkop okar i staden 1 syfte att
sakerstdlla att inkop sker av rétt produkter eller tjanster och ifran rétt leverantor.
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Information utgor kdrnan 1 forvaltningens verksamheter och ska skyddas i enlighet med
stadens riktlinje for informationssdkerhet. Under aret ska forvaltningen fortsétta ha
informationssdkerhet som aterkommande tema pa chefsforum for att upprétthélla kompetens
och rutiner. Forvaltningen ska dven prioritera att faststélla strukturer for
informationssikerheten inom de nya budgetuppdragen géllande centralt omséttningslager och
sektorsansvar. Forvaltningen kommer fortsétta utveckla rutiner for att tydliggora
informationssidkerhet i inkdpsprocessen.

Genom information och utbildning kring informationshantering och dataskyddsfragor hojs
medvetenheten och skapar en storre beredskap kring fragorna. Otillaten pdverkan ska
uppmaérksammas sérskilt under aret.

- o KF:s arsmal TP
Indikator Arsmal Ar 2024 Periodicitet
U Andel elektroniska inkdp 90 % Tas framav  Ar
namnd/styrel
se
U Andel upphandlade avtal dar kontinuerlig uppféljning genomférts 81 % 81 % Ar
Aktivitet Startdatum Slutdatum
U Kommunstyrelsen ska i samarbete servicendmnden och milj6- och 2024-01-01 2024-12-31
hélsoskyddsnamnden utreda hur miljdspendanalys kan inféras pa stadens
inkép
U Servicendmnden ska i samarbete med kommunstyrelsen, 2024-01-01 2024-12-31
forskolenamnden, kulturndmnden, socialndmnden, utbildningsndmnden,
aldrenamnden och stadsdelsnamnderna pabdrja viss drift av centralt
beredskapslager foér medicinskt skydds- och férbrukningsmateriel,
livsmedel samt vissa férbrukningsmateriel i syfte att hoja stadens
beredskapsférmaga

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

Forvantat resultat

Servicendmnden ska sékerstilla en hog grad av tillganglighet och service till stockholmarna.
Nar en oonskad hindelse dnda intraffar ska forvaltningen vidta ratt atgirder i tillracklig
utstrdckning for att minimera dess konsekvenser, upprétthalla verksamhet samt sdkerstilla en
snar dtergang till normallige.

Aktivitet Startdatum Slutdatum

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

Forvaltningen kommer utifran risk- och sarbarhetsanalyser sakerstalla att 2024-01-01 2024-12-31
det finns kontinuitetsplaner for de mest kritiska verksamhetsprocesserna
utifrdn bade system- och verksamhetsperspektiv.
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Enhetsmal: Avtalsenheten genomfér systematisk, enhetlig och kundfokuserad
avtalsférvaltning

Forvantat resultat

Avtalsforvaltare har en definierad forvaltningsplan for alla (100%) av de centrala och
gemensamma avtal som enheten forvaltar, och en dokumenterad och 6verenskommen plan for
att skala upp uppfoljningen for de avtal som enheten forvaltar pa uppdrag.

Arbetssitt

Enheten fortsitter att kontinuerligt effektivisera vért lopande arbete genom att definiera
gemensamma rutiner mallar och metoder. Genom inforandet av systemstod for
medarbetaruppfoljning, med 6kade mdjligheter att koppla individuella mal till
verksamhetsmal kan enheten utveckla arbetet med maluppfyllelse pé ett mer systematiskt satt.
Med 6kade mojligheter att koppla individuella mal till verksamhetsmal forvintas tydligheten
oka avseende varje individs arbete 1 uppdrag till kund.

: 5 KF:s arsmal L
Indikator Arsmal Ar 2024 Periodicitet
Andel dokumenterade férvaltningsplaner for centrala och 100 % Tertial
gemensamma avtal
Andel dokumenterade och éverenskomna planer for lokala avtal 100 % Tertial
(enskilda uppdrag)

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 ink6p har en nyckelroll for att forebygga
arbetslivskriminalitet eftersom kriminaliteten ofta forekommer 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
inkdpssystem. Genom att erbjuda kvalitativa utbildningar inom ink&p hdjs stadens
inkdpskompetens och andelen elektroniska inkdp Okar i staden 1 syfte att sikerstélla att inkdp
sker av rétt produkter eller tjanster och ifran ritt leverantor.
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Namndmal: Servicenamnden bidrar genom inkdpsprocessen till att motverka
ekonomisk och arbetslivsorienterad brottslighet inom stadens verksamheter.

Beskrivning

Serviceforvaltningen arbetar aktivt med avtalsuppfoljning och kravstéllning i stadens
upphandlingar for att uppticka och motverka vilfardsbrott och ddrigenom frdmja en sund
konkurrens mellan seridsa foretag.

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 internationelit

Kommunstyrelsen har utsett mélansvariga ndmnder for de 17 olika malen i Agenda 2030.
Servicendmnden &r inte utsedd som malansvarig men bidrar till dessa méal. Stadens
prioriterade omrdden for hallbarhetsarbetet dr 6kad jimstélldhet, 6ka den sociala
inkluderingen, minskad ojamlikhet och minskad klimatpaverkan.

Forvaltningen ser frimst mdjligheter att skapa goda forutséttningar for minskad
klimatpaverkan. Genom att uppfylla kraven i stadens miljoprogram, med tillhdrande
handlingsplaner, bidrar forvaltningen till de globala méilen 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 klimatpéverkan fran konsumtionen.

Forvaltningens arbete genom inkdpsprocessen bidrar till att forsvara for oseridsa aktorer att
vara verksamma inom stadens verksamheter. En oserios aktor kan paverka mer &n endast
ekonomi, de paverkar dven arbetstagare, sund konkurrens, miljomal och i slutdindan
fortroendet for staden.

Verksamhetsomrade upphandling och inkdp bidrar till en 6ppen, jamstilld och demokratisk
stad genom att via Bestéllningscentralen kvalitetssdkra flodet for stadens bestéllningar av
persontransporter. Genom sociala klausuler eller sysselsdttningskrav tillgéngliggors
arbetstillfdllen, praktikplatser med mera via stadens upphandlade leverantdrer som bidrar till
en inkluderande arbetsmarknad.

Att ha ett barnrittsperspektiv vid varje beslut eller atgdrd som rdr barn &r att beakta att dess
rittigheter enligt barnkonventionen tas tillvara. Forvaltningen arbetar med att sdkerstélla att
krav som stills i de centralupphandlingar som berdr stadens forskolor och grundskolor foljer
kemikalieplanen och kemikaliesmart forskola samt beaktar barnkonventionen.
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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 ir den sjélvklara kontaktvigen for information om stadens service och verksamheter.
Genom verksamhetsomrade rekrytering har stadens chefer tillgang till ett kvalitetssdkrat och
fordomsmedvetet konsultstdd i sina rekryteringar. Verksamheten erbjuder bland annat
rekryteringsprocesser utan personligt brev.

Verksamhetsomrade upphandling och ink&p bidrar till en 6ppen, jamstilld och demokratisk
stad genom att via Bestéllningscentralen kvalitetssdkra flodet for stadens bestéillningar av
persontransporter.

Genom att utga ifrdn Agenda 2030 bidrar upphandling och inkop till 6kad jimstédlldhet och
okad social inkludering.

Forvantat resultat

Serviceforvaltningens tjanster avseende kontaktvigar in till Stockholms stad,
fordomsmedveten rekrytering och bestidllningscentralen for persontransporter bidrar till att né
de globala mélen i Agenda 2030.

Redovisning av ekonomi

Resursanvandning

Budget 2024

Budgetforutsattningar

Serviceforvaltningens verksamheter dr intéktsfinansierade och nimnden &r definierad som en
resultatenhet, vilket innebér att det ekonomiska resultatet vid arets slut kan 6verforas till
ndstkommande ar enligt géllande regelverk. Resultatenheten skapar forutséttningar for
ndmnden att ha en 1dngsiktig ekonomisk planering vilket &nda dr utmanande for en helt
intdktsfinansierad verksamhet med volatila volymer.

Forvaltningen dr stadens kompetenscenter som har bade en stor bredd i tjansteutbudet men
aven ett djup vad det avser sarskilda kompetensomraden. For att ge kvalificerad service 1 ritt
tid och utifrdn kundernas behov har forvaltningen en stindig utmaning med att dimensionera
antalet anstéllda utifrdn kundernas efterfragade inriktning pa kompetens. Forvaltningen
konstaterar ocksé att rekryteringsmdjligheterna inom vissa kompetensomraden &r begransade,
en situation som véntas fortga under 2024.

De totala kostnaderna for Upphandling och inkdp for 2024 ar budgeterade till 65,0 mnkr.

Kostnaderna finansieras frimst av stadsinterna forsaljningsintikter (54,7 mnkr) reglerade 1
avtal mellan servicendmnd och respektive 6vriga nimnder och bolag samt budgetjustering om
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9,8 mnkr for aktiviteter.

Avdelningen budgeterar ett nettounderskott om 0,5 mnkr innan resultatéverféringar och en
budget i balans efter resultatoverforingar. E-handelsuppdraget dr fortsatt underfinansierat och
enheten har en minimibemanning for att upprétthdlla verksamheten och ser inte att efterfragan
av tillaggstjanster kommer att uppvéga enhetens kostnader.

Kostnader Finansiering
Avdelning | Verksamhete | Fordelning av Totala Forsaljni | Budgetjusteri | Uttag Totalt Resultat
ns kostnader | overheadkostna | kostnad | ng ng resultatfo | finansieri | efter
der er nd ng dispositi
on
Upphandli | 56,8 8,2 65 54,7 9,8 0,5 65 0
ng och
inkdp
Totalt 330,4 0 330,4 305,2 18,6 6,6 330,4 0
forvalt-
ningen

Ovrigt

I linje med stadens kvalitetsprogram ska forvaltningen ha malgruppens fokus. For
serviceforvaltningens del dr méalgruppen kunder, i form av forvaltningar och bolag, samt
medborgarna 1 kontakter med Kontaktcenter. Styrsignalerna i programmet &r tydliga ur ett
kundperspektiv och forvaltningen arbetar med att kunderna far en effektiv och god service.
Kundernas synpunkter virdesitts, tas tillvara och utgor 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 arbetssdtt 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
att kunna bibehélla och utveckla kvaliteten 1 verksamheterna. For att kunderna ska kunna vara
involverade i1 forvaltningens utveckling kriavs savél 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 uppfoljning av de frivilliga tjinsterna har férvaltningen
valt att utveckla de transaktionsundersokningar som genomfors efter varje avslutat uppdrag.
En transaktionsinriktad kundundersékning ar utformad for att f6lja upp enskilda transaktioner.
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For de frivilliga tjansterna innebér det att folja upp hur ndjd kunden &r med utford service
eller en sald tjdnst. Eftersom det ofta bara &r den senaste aktuella interaktionen som méts
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 utdka dessa undersokningar med en etablerad
undersokningsfraga, som kommer att ge ett resultat som &r jimforbart med liknande tjénster,
samt mojliggora jaimforelser mellan verksamhetsomrddena. Metoden heter NPS, net promoter
score, och &r ett nyckelmatt som bygger pa en enda fraga: “Hur sannolikt &r det att du skulle
rekommendera tjdnsten/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 vérdet pd NPS réknar
man andelen svar som angivits pd 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. Nar
man en podng pa 50 ar det utmaérkt, och 6ver 70 ar exceptionellt.

En relationsinriktad kundundersokning &r utformad for att folja upp hela kundrelationen.
Undersokningen innefattar darfor ett bredare spektrum av frdgor én en transaktionsinriktad
kundundersokning. I en relationsinriktad undersdkning stills ofta frigor om bade om olika
kvalitetsaspekten, dvergripande kundndjdhet samt kundlojalitet.

En relationsinriktad kundunders6kning gors ofta arsvis och hjélper verksamheten att
identifiera brister, forbittra kundndjdhet och bevaka forbéttringar 6ver tid. Férvaltningen har 1
budgeten ett uppdrag om att bidra till stadens samlade NKI, ndjd kund index.

De tre standardiserade frigorna som ingér 1 NKI-méttet ldmpar sig bést for att folja upp
kundens helhetsupplevelse. Eftersom ménga olika organisationer anvédnder 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 1 den stilla de tre NKI-frdgorna for att fa ett samlat NKI-vérde
for forvaltningens bastjénster.

For de verksamheter som bedriver kundtjdanstverksamhet kommer det under 2024 att inféras
sms-enkatuppfoljning istillet for dagens metod med uppringning. Detta for att 6ka
svarsfrekvensen och fi in kundens upplevelse 1 den 16pande verksamhetsutvecklingen.
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