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Inledning

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

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

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

Beskrivning

Nér servicenamndens konsulttjanster avropas anvands konsulter i egen regi som har stor
kunskap om stadens organisering, styrning och forutsattningar. Serviceforvaltningens interna
konsulter ar &ven vana anvandare i stadens centrala system vilket bidrar till att de ofta sémldst
kan arbeta i samma system som kunden. Erfarenhet och kunskaper fran tidigare projekt inom
staden skapar forutsattningar for larande samt effektiva och konkurrenskraftiga konsulttjanster
inom en mangd omraden.

Verksamhetsomradet lokalplanering ar stadens bestéllarstod i lokalfragor och stodjer
forvaltningarna med sin spetskompetens i arbetet med lokaler.

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

Verksamhetsomrade ekonomis medarbetare har expertis inom stadens ekonomiadministration,
stadens riktlinjer, policys och hanteringsanvisningar inom ekonomiomradet. Utdver befintliga
tillaggstjanster erbjuder forvaltningen aven kundanpassade losningar utifran specifika behov
inom ekonomiomradet.

Verksamhetsomrade upphandling och inkop tillhandahaller hogkvalitativa tjanster inom
upphandling, avtalsférvaltning och anslutningar till inkopssystemet. 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 tillnérande styrdokument, stadens mal, budgetprocess, den
gemensamma infrastrukturen, de centrala plattformarna, 6vergripande it-avtal, metoder osv.
och finns tillgangliga for uppdrag inom t.ex. projektledning, forandringsledning, forstudier,

start.stockholm



Tjansteutlatande
gEgékhOlmS Sid 4 (12)

processkartlaggningar, behovsanalyser, kravstallning eller effektstyrning kopplat till
digitalisering, it eller telefoni.

Enheten webb- och kommunikationsstdd har ett brett utbud av konsulttjanster inom webb och
kommunikation, exempelvis textproduktion, bildhantering, grafisk formgivning,
webbutveckling med mera. | kontaktcenters uppdrag ingar att i samarbete med
forvaltningarna bidra till gemensam utveckling av tjansterna.

Forvantat resultat

Servicefdrvaltningens breda kunskap om staden, i kombination med specialistkompetens
inom forvaltningens uppdrag, innebdr att forvaltningen erbjuder konkurrenskraftiga
konsulttj&nster i egen regi.

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

i o KF:s arsmal Lo
Indikator Arsmal Ar 2024 Periodicitet
Enheten webb och kommunikations debiteringsgrad Tertial
Enheten webb och kommunikations NPS-vérde visar att Tertial
kundnojdheten &r hdg
Verksamhetsomrade digitalisering, it och telefoni, DIT, Tertial
debiteringsgrad
Aktivitet Startdatum Slutdatum
Funktionen for digitalisering, it och telefoni ska folja upp samtliga uppdrag 2024-01-01 2024-12-31
for att sékerstalla kundnéjdhet och for att utreda framtida matmetoder for
kundnojdhet.

Funktionen for digitalisering, it och telefoni ska i samverkan med 2024-01-01 2024-12-31
processagarna utreda nya tjansteerbjudanden inom digitalisering, it och
telefoni utifrdn kundernas behov.

Enhetsmal: Avdelningen for digitalisering, it och telefoni erbjuder konkurrenskraftiga
konsulttjanster i egen regi till férvaltningar och bolag.

Forvantat resultat

De som anlitar avdelningen for digitalisering, it och telefoni ska vara ndjda med samarbete,
bemotande och genomfdérande och vilja rekommendera stodet till andra. Professionell
kundkommunikation, fortroendefulla relationer och ett nara samarbete med kunder och
processagaren bidrar till goda resultat.
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Arbetssatt

DIT funktionen inom avdelningen for digitalisering, it och telefoni &r fortfarande i en
uppbyggnadsfas dar néjda kunder ar av storsta vikt. Kundnéjdheten foljs efter genomfort
uppdrag upp med hjélp av en digital enkat samt ett méte med uppdragsgivaren déar vi
tillsammans utvarderar vilka nyttor DIT konsulten bidragit med till verksamheten/uppdraget
och om det finns omraden som skulle kunna forbattras. DIT konsulten gor ocksa en egen
utvardering av uppdraget, eget larande, nytta for verksamheten etc. och presenterar fér
kollegorna i funktionen, detta for ett gemensamt larande utifran de uppdrag vi genomfor.

DIT funktionen erbjuder operativt stdd 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,
overgripande it-avtal, metoder osv. och finns tillgéangliga for uppdrag inom t.ex.
projektledning, forandringsledning, forstudier, processkartlaggningar, behovsanalyser,
kravstallning eller effektstyrning kopplat till digitalisering, it eller telefoni. Efterfragan pa
funktionens interna konsulter ar stor och ytterligare rekryteringar kommer att genomféras
under aret, detta for att ytterligare starka upp med senior kompetens inom namnda omraden.
Utover detta ska ett arbete initieras dar vi ser dver vilka ytterligare kompetenser som skulle
vara ett lampligt komplement till dagens interna konsulter, detta utifran input om behov fran
stadens verksamheter och darefter i samrad med processagarna besluta om ett eventuellt
utokat tjansteutbud.

Avdelningen for digitalisering, it och telefoni ska under aret jobba tillsammans med de
verksamhetsomraden inom serviceforvaltningen som erbjuder frivilliga konsulttjanster. Vi ser
over erbjudna tjanster, arbetssatt, rutiner, kompetenser, kommunikationsstrategier etc. med
malet att erbjuda stadens verksamheter en sammanhallen bild Gver serviceforvaltningens
tjansteutbud, vara kompetenser, vart arbetssétt, vart formsprak, var kommunikation, en
forenklad och enhetlig administration etc.

Aktivitet Startdatum Slutdatum

Avdelningen for digitalisering, it och telefoni ser éver och ensar definitionen  2024-01-01 2024-12-31
av vad den interna konsultrollen innebar

Funktionen for digitalisering, it och telefoni ska efter genomfort uppdrag, 2024-01-01 2024-12-31
tillsammans med uppdragsgivaren, utvardera vilka nyttor DIT-konsulten
bidragit med for verksamheten/uppdraget.

Funktionen for digitalisering, it och telefoni ska ta fram och implementera 2024-01-01 2024-06-30
en kommunikationsplan.

Enhetsmal: Enheten for webb- och kommunikationsstod har néjda kunder som
rekommenderar tjansterna

Forvantat resultat

De som anlitar webb- och kommunikationsstod for stéd med webbpubliceringar och
kommunikationsproduktion ska vara ndjda med kvalitet, service och bemdétande och vilja
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rekommendera stodet till andra. Professionell kundkommunikation, fortroendefulla relationer
och ett ndra samarbete med kunder och processéagaren bidrar till goda resultat.

Arbetssatt

NOjda kunder kommer tillbaka och rekommenderar tjansterna till andra. Att kunderna &r ngjda
med de tjanster som webb- och kommunikationsstod tillhandahaller ar déarfor av yttersta vikt.
Kundngjdheten foljs upp efter genomfort uppdrag med hjélp av en digital enkat. | enkéten
ingar fragor om uppdragets planering, konsultens bemétande, samarbetet och projektets
resultat som helhet. Fran och med 2024 ingar aven NPS-fragan dar malvardet for resultat ar
30. Forvaltningar och bolag med arsavtal for 16pande stod far en arlig enkat med fragor om
hur de upplevt tjansterna och servicen under avtalsperioden.

Det personliga motet ar avgorande for en bra kundupplevelse. Alla medarbetare inom webb-
och kommunikationsstdd forstar vikten av fortroendefulla kundrelationer och & mana om att
alltid ge ett gott bemdtande oavsett kommunikationskanal. | syfte att utveckla
kundkommunikationen ytterligare och skapa samsyn i gruppen ska alla medarbetare under
2024 genomga en utbildning i kundkommunikation.

Enheten har ett nara samarbete med kommunikationsenheten vid stadsledningskontoret och
har flera olika motesfora for olika fragor. Atminstone ett gemensamt event genomfors arligen
i syfte att uppratthalla goda relationer och fa tillfalle till erfarenhetsutbyte och
kunskapso6verforing. Aven andra kunder bjuds in till kundtréffar och enheten genomfor ocksa
studiebesok hos andra verksamheter inom staden.

Enheten webb- och kommunikationsstod har kontinuerliga kontakter med kunderna och
genomfor regelbundet kundmaoten med de storsta uppdragsgivarna.

Under 2023 genomfordes projekt Reviderad intdktsmodell och webb- och
kommunikationsstods uppdrag tydliggjordes i en uppdragsbeskrivning. Inom ramen for styr-
och samverkansmodellen diskuteras leverans och utveckling med processagaren.
Gemensamma fokusomraden under 2024 &r att starka bestallarrollen hos forvaltningar och
bolag samt att ta fram matetal och servicenivaer for uppdraget sarskilt publiceringsstod.

Aktivitet Startdatum Slutdatum

Alla medarbetare inom webb- och kommunikationsstod ska genomga 2024-01-25 2024-06-30
utbildning i kundkommunikation.

Webb- och kommunikationsstdd ska arrangera och delta i natverkstraffar 2024-01-30 2024-12-31
med processagaren och stora kunder

Webb- och kommunikationsstod ska etablera arbetssatt for samverkan 2024-01-30 2024-12-31
inom styr- och samverkansmodellen och samarbeta med SLK
kommunikation i arbetet med métetal och servicenivaer
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Enhetsmal: Webb- och kommunikationsstod har effektiva processer

Forvantat resultat

Effektiva och tydliga processer skapar varde for kunden, bidrar till trivsel och minskar icke
vardeskapande administration.

Arbetssatt

Vissa arenden inom grunduppdraget forvéntas alla medarbetare inom enheten kunna hantera,
det galler till exempel enklare publiceringar pa stadens intranat och multisajten .stockholm.
Men dven om dessa drenden klassificeras som enkla” rent tekniskt kraver de omfattande
kunskaper om rutiner och riktlinjer. For att uppratthalla kompetensen och kunna arbeta
effektivt behdver medarbetarna utfora dessa drenden tillrackligt ofta, vilket periodvis ar
utmanande att fa till. Mangden information kan vara utmanande att hantera for den som utfor
arendena séllan.

Under 2023 pabdrjades ett utvecklingsarbete med fokus pa roller och processer. Detta arbete
namns aven under malen om nojda kunder och medarbetare som trivs. Ett syfte med arbetet
har varit att sakerstalla att enheten hanterar grundldggande uppdrag pa ett effektivt och
kvalitativt satt. Som tidigare namnts fortsatter detta arbete under 2024 med malet att inféra
delvis nya arbetsséatt for hantering och férdelning av drenden och uppdrag.

Under 2023 genomfdrdes ocksa ett arbete for att utveckla enhetens e-tjanst. Detta arbete
fortsatter under 2024 och for att i hdgre grad styra kunderna att gora sina bestéllningar via de
utvecklade e-tjansterna planeras en lanseringskampanj. De kunder som anvander e-tjénsterna
gor battre bestéllningar vilket effektiviserar arbetet.

Aktivitet Startdatum Slutdatum

Webb- och kommunikationsstdd lanserar de nya e-tjansterna och foljer 2024-01-30 2024-12-31
under aret upp att de ger onskad effekt

Webb- och kommunikationsstdd ska préva nya arbetssatt for férdelning av 2024-01-30 2024-12-31
inkommande arenden

Webb- och kommunikationsstod ska utforma och inféra svarsmallar for 2024-01-30 2024-12-31
olika inkorgar i &rendehanteringssystemet

Namndmal: Servicenamnden har en ekonomi i balans

Beskrivning

Prismodellen ar transparent och priserna &r satta utifran sjalvkostnad. Priser som styr mot
onskade beteenden ar beslutade i samrad med procességare och kommuniceras i I6pande
kunddialoger.

Forvéantat resultat

Forvaltningen utfor 6verenskomna uppdrag med balans mellan kostnadseffektivitet, kvalitet
och service.
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Enhetsmal: Funktionen for digitalisering, it och telefoni har en ekonomi i balans.

Forvantat resultat

Malet &r att funktionen for digitalisering, it och telefoni har en ekonomi i balans vid arets slut.
For en ekonomi i balans kravs i budgeten for 2024 en debiteringsgrad pa 67 procent.

Arbetssatt

Efterfragan ar stor pa de interna konsulter som funktionen for digitalisering, it och telefoni
erbjuder, det gor att ytterligare rekryteringar kommer att genomforas under aret med malet att
vara ca 10 anstallda inom funktionen vid arets slut. Under etableringen och tillvéaxtfasen
2023-2025 finns uppstartskostnader som inte ar debiteringsbara till stadens forvaltningar, har
finns det medel godkénda fran Smart stad programmet som técker det bortfallet och medger
en budget i balans.

Enhetsmal: Webb- och kommunikationsstod har en ekonomi i balans

Forvantat resultat

Malet ar att webb- och kommunikationsstod har en ekonomi i balans vid arets slut. For en
ekonomi i balans kravs i budgeten for 2024 en debiteringsgrad pa 68 procent.

Stadens forvaltningar och bolag ska kanna till att de kan fa hjalp av serviceforvaltningen med
webbpublicering och kommunikationsproduktion. Det ska finnas lattillganglig information
om tjansteutbudet pa stadens intranét.

Arbetssatt

Webb- och kommunikationsstdd har ett omfattande uppdrag fér procességaren inom
processen sarskild webbpublicering. Uppdraget star 2024 for ca 20 procent av de budgeterade
intakterna. Darutover har enheten efter genomforda kunddialoger tecknat sa kallade arsavtal
med de flesta av stadens évriga forvaltningar. Arsavtalen &r en uppskattning av behovet av
stod under aret men &r inte tvingande. Ett antal dverenskommelser har ocksa gjort géllande
kompetensforstarkning pa viss procent av heltid under en langre tid. Kompetensforstarkning
har erbjudits pa forsok under 2022-2023 och &r fr.o.m. 2024 en ny tjanst i prislistan. Utover
befintliga avtal &r verksamheten beroende av att nya uppdrag kommer in I6pande.

Serviceforvaltningen befarar en vikande efterfragan pa frivilliga tjanster 2024 med anledning
av det ekonomiska laget i staden och det ar vid arets borjan svart att bedéma hur detta
kommer att paverka webb- och kommunikationsstod. Enheten ska aktivt arbeta for att fa nya
uppdrag och kunder. Detta sker dels genom marknadsforingsaktiviteter och merforsaljning
men ocksa genom intern samverkan med andra avdelningar inom serviceforvaltningen.

Det ska vara enkelt for stadens verksamheter att hitta information om vilka tjanster webb- och
kommunikationsstod erbjuder. Informationen pa stadens intranat har utvecklats under 2023
och ska kompletteras med exempel pa produktioner och uppdrag som referensmaterial.
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Ekonomin foljs upp en gang per manad med prognos framat samt analys av saval prognos
som och utfall.

Aktivitet Startdatum Slutdatum
Webb- och kommunikationsstod ska aktivt marknadsfora tjansterna 2024-01-30 2024-12-31
Webb- och kommunikationsstdd ska utveckla informationen om tjansterna 2024-01-30 2024-12-31
pa intranatet med referensobjekt och goda exempel

Namndmal: Servicenamnden utvecklar och effektiviserar stadens administrativa
funktioner.

Forvantat resultat

Serviceforvaltningens tjanster bidrar till att frigora resurser i form av kompetens, tid och/eller
kostnader for stadens forvaltningar och bolag som har mojlighet att fokusera pa sin
ké&rnverksamhet.

Enhetsmal: Funktionen for digitalisering, it och telefoni utvecklar och effektiviserar
stadens administrativa funktioner.

Forvantat resultat

Forenklad administration i systemet for telefonistod (CMG, telefonbok)

Aktivitet Startdatum Slutdatum

Se Over processen for att bestélla &ndringar i systemet for telefonistod 2024-01-01 2024-12-31
(CMG, telefonbok)

Undersoka forutsattningarna for 6kad datakvalitet i systemet for 2024-01-01 2024-12-31
telefonistéd (CMG, telefonbok)

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

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 mal. Forvaltningen bedriver ett aktivt arbetsmiljoarbete och har verktyg for
forandringsledning. Forvaltningen tillampar ett strukturerat arbetssatt for
kompetensutveckling och det tillitsbaserade ledarskapet framjar en kultur av férandring och
nytdnkande dar medarbetarna &r delaktiga i utvecklingsarbetet.

All rekrytering sker kvalitetssékrat i enlighet med stadens rekryteringsprocess och digital
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referenstagning nyttjas. Vid chefsrekrytering ar stadens chefsprofil styrande och urvalstester
anvands for att starka bedomningen i valet av slutkandidat i enlighet med kravprofil.
Forvaltningens chefer har genom verksamhetsomrade rekrytering alltid stéd och avlastning i
sina rekryteringar.

Enhetsmal: Avdelningen for digitalisering, it och telefoni &r en attraktiv arbetsplats for
medarbetarna inom enheten webb- och kommunikationsstdd och funktionen for
digitalisering, it och telefoni

Forvantat resultat

From den 1/1-2024 bildar enheten for webb- och kommunikationsstod och funktionen for
digitalisering, it och telefoni tillsammans avdelningen for digitalisering, it och telefoni. Under
aret ska vi tillsammans sakerstalla att avdelningen &r en attraktiv arbetsplats och samverka
med Ovriga verksamhetsomraden inom serviceforvaltningen for att erbjuda stadens
verksamheter kvalitativa och attraktiva konsulttjanster.

Enhetsmal: Funktionen for digitalisering, it och telefoni tillhandahaller interna
konsulter med ratt kompetens till stadens forvaltningar och bolag

Forvantat resultat

Séakerstalla kvaliteten i rekrytering av interna konsulter for uppdrag inom stadens
forvaltningar och bolag.

Aktivitet Startdatum Slutdatum

Funktionen for digitalisering, it och telefoni analyserar de rekryteringar som  2024-01-01 2024-12-31
genomfordes till funktionen under 2023.

Enhetsmal: Medarbetarna inom enheten for webb- och kommunikationsstod ska
trivas och ha en bra arbetssituation.

Forvantat resultat

Medarbetare som trivs stannar kvar, tar initiativ och ansvar, och ar mer sallan sjukskrivna. For
en hog trivsel strdvar webb- och kommunikationsstod efter att ha “lagom” arbetsbelastning,
god fysisk och social arbetsmiljo, bra gemenskap, tydliga férvantningar och méjligheter till
kompetensutveckling.

Arbetssatt

En utmaning i verksamheten &r oférutsdgbarheten och obalansen i inflédet av uppdrag inom
olika omraden. Det gor det svart att planera arbete och bemanning och kréver stor flexibilitet
av enheten och den enskilda medarbetaren. Ett utvecklingsarbete paborjades under 2023 i
syfte att skapa forutsattningar for en jamn arbetsbelastning i hela gruppen och férmaga att
hantera variationer i kunduppdrag pa ett smart satt. Detta arbete fortsatter under 2024 med
malet att prova nya arbetsséatt for hantering och fordelning av drenden och uppdrag. | arbetet
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ingar att utveckla processen for projektledning.

For att kunna erbjuda relevant kompetens och konkurrenskraftiga tjanster daven framat
behéver kompetensen standigt utvecklas. Pa kommunikationsomradet gar utvecklingen snabbt
och den teknologiska utvecklingen kommer att innebéra férandringar och behov av ett
anpassat tjansteutbud. En viktig del av kompetensutvecklingen handlar om det kollegiala
larandet, att som kollegor ta del av varandras kunskaper och erfarenheter. Under 2024 ska
webb- och kommunikationsstod ta fram former for ett mer systematiskt och strukturerat
arbetssatt for kollegialt 1arande. Behoven av kompetensutveckling ska kartlaggas och
kompetenshojande aktiviteter och tid ska planeras in.

Genom att reflektera dver resultat och samarbete i genomfdrda uppdrag utvecklas enhetens
service, arbetssatt och tjansteutbud. Varje stérre uppdrag foljs av en reflektion med hjalp av
metoden AAR - After Action Review, dar medarbetarna tillsammans gar igenom projektets
resultat i forhallande till malet, vad som gick bra och vad som kan géras annorlunda nasta
gang. AAR ar en metod for standigt larande och utveckling av individer, grupper och
verksamheter.

For att folja upp medarbetarnas arbetssituation genomfors inom webb- och
kommunikationsstod kortare medarbetarsamtal cirka en gang i manaden. Vid dessa samtal
pratar chefen och medarbetaren om pagaende uppdrag, arbetsbelastning, planering framat och
andra fragor som behover foljas upp. Enhetschefen bjuder in till dessa samtal och parterna
ansvarar tillsammans for genomférandet.

Webb- och kommunikationsstdd har en trivselgrupp som ordnar sociala aktiviteter som
starker relationerna och gruppgemenskapen. Ansvaret roterar och galler vanligtvis ett ar i
taget.

Aktivitet Startdatum Slutdatum

Enheten fér Webb- och kommunikationsstod ska under aret se éver 2024-01-30 2024-12-31
befattningar och titlar for att battre spegla medarbetarnas kompetens och
tjansteutdvning.

Trivselgruppen inom webb- och kommunikationsstod ska ordna sociala 2024-01-30 2024-12-31
aktiviteter for enhetens medarbetare

Webb- och kommunikationsstod ska planera in aterkommande 2024-01-30 2024-12-31
kompetensutvecklande aktiviteter och tid

Webb- och kommunikationsstdd ska utarbeta former fér systematiskt och 2024-01-30 2024-12-31
strukturerat kollegialt larande
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