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Inledning

Serviceforvaltningens huvuduppdrag dr att ge en hog grad av tillgdnglighet och service till
stockholmarna samt att effektivisera stadens administrativa funktioner, bland annat genom de
mojligheter som en 6kad digitalisering ger. Utvecklingsavdelningen bidrar till
serviceforvaltningens mal och syfte genom att leda, stotta och driva forvaltningens
utvecklingsarbete och verkar tvarfunktionellt med bade chefer och medarbetare inom &vriga
avdelningar.

Stadens kvalitetsprogram ér ett viktigt styrdokument for utvecklingsavdelningen som sétter
ramar for flera av avdelningens ansvarsomraden. Utvecklingsavdelningen stottar
forvaltningens kvalitetsarbete genom att skapa forutséttningar for stindiga forbattringar,
digitalisering och innovation. Avdelningen stottar och ansvarar for utveckling av
Kvalitetsprogrammets strategiska fokusomraden och &r en aktiv part i implementeringen av
programmet genom att uppmuntra och foresla utvecklingsinitiativ. Utvecklingsavdelningen
ansvarar ocksa for att leda flera forvaltningsovergripande projekt samt stottar och samordnar
forvaltningens projektstyrning och digitala projektportfol;.

En stor del av utvecklingsuppdragen inom avdelningen har en digital agenda och &r kopplade
till stadens centrala system, stadens nya kontaktcenterplattform samt serviceférvaltningens
egna drendehanteringssystem. Inom avdelningen ligger dven ansvaret for att styr- och
forvaltningsmodell Pm3 tilldmpas i forvaltande och utveckling av de system och plattformar
forvaltningen har dgandeskap for.

Serviceforvaltningen &r 1 en utvecklingsfas avseende Pm3 dér utvecklingsavdelningen
ansvarar for utveckling av modellen inom forvaltningen.

Utvecklingsavdelningens forvaltningsovergripande ansvar:

e forvaltning och utveckling enligt Pm3 av de objekt forvaltningen dger sa som t.ex.
arendehanteringsstod (Artvise) och stadens nya kontaktcenterplattform (KCP)

e driva verksamhetsutveckling genom att tillvarata digitaliseringens mdjligheter inom
hela forvaltningen med maélet att effektivisera stadens administration samt uppna
effekthemtagningar via drendehanteringssystemet

e {0Or fortsatt etablering och utveckling av Pm3 som styr- och samverkansmodell

informationssédkerhet och dataskyddsfrdgor i samverkan med administrativa

avdelningen

strategisk- och operativ IT och telefoni

styrning- och uppfoljning av verksamhetsplanering

projektledning och projektstod

stod 1 forandringsledning

For att nimnden och forvaltningsledningen ska f& sakkunnigt och effektivt stod, relevanta
tjanster, underlag for beslut m.m. har utvecklingsavdelningens medarbetare ett proaktivt och
utvecklande forhéllningssitt och arbetar utifrdn en helhetssyn for serviceforvaltningen.

Utvecklingsavdelningen bidrar till utveckling av forvaltningens verksamheter i ett langsiktigt
och strategiskt perspektiv samt direkt genom att gora nytta operativt och taktiskt i
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verksamheterna.

Utvecklingsavdelningen ar flexibla 1 sitt arbetssétt och tar emot nya uppdrag, efter prioritering
1 forvaltningsledning eller av utvecklingschef. Detta kan omfatta sdvil att peka ut langsiktiga
utvecklingsbehov inom t.ex. strategisk IT och projekthantering eller besté 1 att I6sa en
utmaning, mota mojligheter och utfora uppdrag efter prioritering av forvaltningsledningen.

Avdelningen har arbetat fram en vision som lyder: Vi pé utvecklingsavdelningen arbetar
professionellt med att stodja serviceforvaltningens verksamheter.

For att nd visionen har avdelningen tagit fram tre teman/forhallningssitt som bidrar till att
inforliva visionen;

e Leverans: Genom ett gott bemdtande och forstielse for serviceforvaltningens
verksamheter ger vi kvalitativa leveranser i vara uppdrag.

e Uppdragsgivare: Vi ér dialoginriktade och lyhorda for vara uppdragsgivares behov
vilket skapar trygghet och fortroende.

e Vi: Vi har roligt och varnar om varandra. Genom att vi delar med oss av erfarenheter
och kunskap har vi ett gott samarbete.

Avdelningen arbetar aktivt varje manad med att hdlla dessa forhallningsédtt levande. Detta gors
genom dialog pa avdelningstraffar manadsvis, dér alla inom avdelningen far dterberétta
konkreta exempel pa hur vi levt upp till forhéllningsitten. Avdelningen tar dven avstamp fran
forhédllningsétten 1 sin planering samt genomforande av sina uppdrag for att sdkerstilla
avdelningens fokus genomsyrar leveranserna.

Nitverkande och omvirldsbevakning

Utvecklingsavdelningen ska genom aktivt ndtverkande och omvérldsbevakning bidra till att
forvaltningen nar uppsatta mal och forvédntade resultat. Genom nétverk och en aktiv
omvirldsspaning ska utvecklingsavdelningen bereda mdjlighet for forvaltningen att i tid agera
pa forandringar. Utvecklingsavdelningen behdver under dret arbeta fram arbetssétt for hur
information fran nétverken sprids vidare till berdrda parter. Omvirldsbevakningen innebér att
aktivt soka information om trender, nyheter och innovationer i omvérlden men ocksa att lira
av och utbyta erfarenhet med andra inom staden.

Utvecklingsavdelningen representerar forvaltningen i dessa av stadens nétverk;

Stadens kvalitets- och ILS-nétverk leds av véldfardsavdelningen pa stadsledningskontoret och
traffas 2-3 ggr/termin. En viss omvérldsbevakning sker genom nétverket och avhandlas pa
utvecklingsavdelningens minadsmoten. Aven stadens innovations- och utvecklingsnitverk
leds av avdelningen och nétverket traffas 2-3 ggr/termin.

Stadens nétverk for ménskliga rittigheter, MR-nitverket, &r nystartat 2024 och leds av
vilfardsavdelningen pa stadsledningskontoret. Natverket avser att traffas 3-4 ggr/ar.

Sakerhetsnétverket leds av stadsledningskontorets sdakerhetsavdelning, vilket innebér
lagesbildsrapportering utifrdn den egna verksamheten utifran status i pdgaende drenden och
erfarenhetséterkoppling.

Stadens nétverk for sektorsansvar leds av stadsledningskontoret for de forvaltningarna och
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bolag som ingér i sektorsorganisationen. Som ansvarig for sektor Livsmedelsforsorjning och
dricksvatten dr serviceforvaltningen med i1 nitverket. Ansvarig samordnare for sektorsarbetet
finns inom utvecklingsavdelningen.

Natverk for stadens informationssékerhetssamordnare leds av stadsledningskontorets
avdelning it och digitalisering. Nitverket traffas regelbundet men har frimst en aktiv
samarbetsyta for erfarenhetsutbyte och samverkan.

Stadens IT-chefsméten, leds av stadsledningskontorets avdelning for it och digitalisering, dér
aktuella IT fragor avhandlas for staden.

Stadens sammankomster for telefonisamordnare och i stadens sammankomster av de
forvaltningar som anvinder Telia ACE, leds av stadsledningskontorets avdelning for it och
digitalisering,

Motesplats Smart stad, leds av stadsledningskontorets avdelning for it och digitalisering, &r ett
samverkansforum dér projekt inom Stockholms stad kan utbyta idéer, erfarenheter och
kunskap. Métesplatsen arrangeras av Programmet Smart och uppkopplad stad i samverkan
med Stokab AB, samt Exploateringskontoret genom projektet Connected SRS.

Uppfoljning

Uppfdljning av enskilda uppdrag sker genom att respektive medarbetare stimmer av med
berord bestdllare/chef om syftet med insatsen uppnds, om leveransen stimmer med
forviantningarna med mera. Avdelningschef foljer upp resultat med berérda medarbetare
16pande.

Uppfdljning av verksamhetsplanen med dess mal, arbetssétt och aktiviteter sker kontinuerligt
pa avdelningens manadsmdten, samt genom egenvérdering i anslutning till tertialrapporterna
och verksambhetsberéttelsen.

Nedan redovisas inriktningen for arbetet under aret nér det géller utvecklingsavdelningens
olika ansvarsomraden;

Kvalificerad utredare

Utredaren inom avdelning samordnar och bevakar att nimndens verksamhetsplan och
uppfoljningsrapporter aterspeglar stadens budget och foljer géllande anvisningar samt
ansvarar for utformningen av dokumenten. Verksamheten stddjer, via anvisningar och olika
insatser, forvaltningens styrning och utvecklingsarbete i enlighet med stadens integrerade
ledningssystem. Utredaren ska pd uppdrag av verksamhetsomradena delta i arbetet kring
verksamhetsplanering och uppf6ljning. Utredaren ér tillika ILS-samordnare vilket innebér
ansvar for behorighetshantering, uppbyggnad av rapportmallar, samt bista forvaltningen med
stod och kunskap 1 systemet.

Tjidnsteutlitanden, utredning och beslutsstod

Utredaren ska bistd ndmnden, forvaltningsledningen och chefer inom forvaltningen med
underlag for beslut genom utarbetande av tjdnsteutldtanden och remissvar samt vid
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genomforande av utredningar.
Siakerhet

Utvecklingsavdelningen ansvarar genom utredaren for sdkerhetssamordning inom
forvaltningen vilket sker 1 samarbete med forvaltningens samtliga avdelningar. Under aret
kommer stadens arbete med risk- och sdrbarhetsanalyser genomforas, vilka dels dr underlag
for forvaltningens sidkerhetsarbete, dels utgor grund for stadens samlade analys. I 6vrigt ingér
1 uppdraget bland annat genomforande av en 6vning géllande krisledning.
Sakerhetssamordnaren ska dven under aret sdkerstilla att forvaltningens krishanteringsplan ar
uppdaterad och aktuell.

Informationssikerhet och IT-sidkerhet

I utvecklingsavdelningens uppdrag genom kvalificerade utredaren ingér ett overgripande och
samordnande ansvar for forvaltningens informationssidkerhetsarbete. Kvalificerade utredaren
tillika informationssékerhetssamordnaren har i uppgift att stodja forvaltningen i fragor
rorande informationssidkerhet och ska ha kunskap om stadens regler for informationssédkerhet.
Vidare ska samordnaren bidra med kompetens vid exempelvis informationsklassificeringar
samt risk- och sarbarhetsanalyser. Informationssdkerhetssamordnaren ansvarar inte for
informationssdkerheten i sig, utan for att hjdlpa verksamheten att driva arbetet med att skydda
informationen pa rétt sitt.

Inom Stockholms stad sammanfaller informationssikerhetssamordnares ansvarsomrade delvis
med dataskyddsombudets ansvar och uppgifter, varfor ett ndra samarbete mellan de bada
rollerna ofta &r nddvandigt.

Gemensamt for bade informationssékerhet och dataskydd &r att exempelvis synliggora och
analysera risker, avvikelser, hdndelser och resurser relaterade till hur information hanteras 1
organisationen. Informationssdkerhetssamordnaren har dven ett ansvar for att uppratthalla en
god kompetensniva i organisationen inom respektive omraden, exempelvis med hjélp av
utbildningsinsatser och att tillhandahélla styrande dokumentation. For
informationssikerhetsarbetet, som inrymmer dataskydd, ska en kontinuerlig omvérldsanalys
ligga till grund for riskbeddmningar som pdverkar mal och inriktningar for arbetet men dven
basen for utformningen av handlingsplaner och rekommendationer. I utvecklingsuppdrag har
avdelningen, genom IT-strategen, dven ansvaret for forvaltningens IT-sékerhet.

IT-strategen stottar informationssdkerhetssamordnaren genom att tillimpa ett IT-
sdkerhetsperspektiv 1 de processer som dr gemensamma for funktionerna.

Projektledare mot drendehanteringsstod

I utvecklingsavdelningens uppdrag ingar genom projektledare att i samarbete med
objektledare IT vara objektledare i objektorganisation for forvaltning och utveckling av
forvaltningens gemensamma drendehanteringssystem, via stadens styr- och
samverkansmodell Pm3.

Utvecklingsstrateg mot stod inom utvecklingsprojekt

I utvecklingsavdelningens uppdrag ingér genom utvecklingsstrategen att projektleda och bidra
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i utvecklingsprojekt inom serviceforvaltningen och i forvaltningsévergripande projekt. For
verksamhetsaret 2024 pagér ett projekt gillande att revidera servicefoérvaltningens prismodell
inom verksamhetsomrade Kontaktcenter. Projektets dvergripande mél ar att: Projektet ska ta
fram en transparent och harmoniserad prissittning och prismodell(er) for Kontaktcenters
tjdnster, vars principer, styrning och uppfoljning tydliggors 1 projektets foreslagna
uppdragsbeskrivning och styr- och samverkansmodell for Kontaktcenter. 2024 pagér dven
projekt GAS (Genomlysning Av Serviceforvaltningen) tillsammans med
stadsledningskontoret dir utvecklingsstrategen deltar i form av bitrddande projektledare.

Projektledandet kan under verksamhetsaret dven innefatta att omhénderta
projektrekommendationer efter slutrapport fran projekt (GAS).

Utvecklingsstrateg mot kontaktcenterplattform

I utvecklingsavdelningens uppdrag ingar genom utvecklingsstrategen att forvalta stadens
kontaktcenterplattform.

Objektledaren har hela objektet som sitt ansvar och ansvarar for att tillsammans med
Objektledaren IT verkstdlla uppdraget inom objektplanen. Objektledaren planerar och
prioriterar inom plan och bereder beslutsunderlag och rapporterar till Objektdgaren

Arbetsuppgifter for objektledaren kommer bland annat att innefatta:

e Ha helhetsperspektiv

e Ta fram och bereda underlag (avseende mél, utvecklingsbehov och anpassningar) till
objektplan

e Leda objektets arbete med processerna malstyrning, dndringshantering och
anvéndarstod

e Folja upp mal och budget

e Planera och fordela aktiviteter inom objektet

IT och telefonifunktion

I utvecklingsavdelningens uppdrag ingér; driftsleveranser, bestéllning av utrustning,
behorighetshantering, telefoni, administration av IT-system samt samordning av datorutbyten.
Ansvaret inkluderar d@ven incidenthantering, licensuppfdljning, viss utbildning och vid behov
framtagning av anvindarmanualer.

[ utvecklingsavdelningens uppdrag ingér genom avdelningens tva IT-samordnarna att
sakerstilla att l6pande daglig IT-support pa plats tillgodoses forvaltningens medarbetare.
Uppdraget innefattar bland annat: Stodja anvindare i nya applikationer och system, ldra upp
nya medarbetare i relevanta IT-verktyg och miljoer. Ta fram anvindarmanualer och se till att
de dr uppdaterade. Ta emot drenden lokalt och vara kontaktperson mot extern servicedesk.
Administrera hardvara/anvéndare och behdrigheter mm.

Verksamhetsutvecklare for omradena Ekonomi och Kontaktcenter

I utvecklingsavdelningens uppdrag ingér genom verksamhetsutvecklaren att projektleda,
utforma och leda bade storre och mindre utvecklingsprojekt samt delta i arbetet med att
utveckla serviceforvaltningens verksamheter. For innevarande ar riktas insatserna primart till
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avdelningarna Kontaktcenter och Ekonomi.

Verksamhetsutvecklaren analyserar, samordnar och stddjer forbéttringsarbete. Syftet ar att
forbattra kundupplevelserna och minska administration samt att ta vara pad mojligheter till
effektivisering genom smarta 16sningar, ny teknologi och nya arbetssitt.
Verksamhetsutvecklaren bistdr forvaltningsledning och avdelningsledningar, i analys och
utveckling av processer och arbetssitt.

Dartill har verksamhetsutvecklaren en sammanhallande roll 1 forvaltningens projektstyrning
som en projektkontorsfunktion. Funktionen innebér att sdkerstilla att forvaltningsledningen
har de st6d och underlag som behdvs for att styra och prioritera forvaltningens projekt samt
agerar radgivande till andra projektledare 1 forvaltningen. Verksamhetsutvecklaren stottar
ocksa i1 implementeringen av projektresultat och dr en drivande kraft i fordndringsledning och
digitaliseringsarbetet.

Verksamhetsutvecklare med digitalt fokus

I utvecklingsavdelningens uppdrag ingar genom verksamhetsutvecklaren att inneha rollen
som objektledare IT inom stadens centrala kontaktcenterplattform samt att leda arbetet med
att implementera forvaltningens framtagna digitala strategi.

Samordnare mot objekt kontaktcenterplattform serviceforvaltning

I utvecklingsavdelningens ansvar genom samordnaren ingar det att vara objektledare 1
objektorganisation for forvaltning och utveckling av férvaltningens objekt
kontaktcenterplattform SF.

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 ar stark, hallbar
och lagger grunden for en jamlik valfard

Namndmal: Servicenamnden har en ekonomi i balans

Beskrivning

Prismodellen &r transparent och priserna dr satta utifran sjalvkostnad. 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.

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
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Aktivitet Startdatum Slutdatum

tydliggoras i styr- och samverkansmodell samt uppdragsbeskrivning. Den
reviderade prismodellen ska kunna implementeras till prislista 2025.

Forvaltningen ska under aret utreda behov och mdgjligheter att stédja 2024-01-01 2024-12-31
forvaltningar och bolag i effektivt nyttjande av Kontaktcenterplattformens
funktionalitet.

Férvaltningen ska vidareutveckla uppféljning via tillganglig statistik och 2024-01-01 2024-12-31
rapportuttag fran det gemensamma &arendehanteringssystemet samt

Kontaktcenterplattformen i syfte att forbattra det férvaltningsgemensamma

underlaget for 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 mojlighet att fokusera pé sin
kérnverksambhet.

KF:s arsmal

Indikator Arsmal ar 2024

Periodicitet

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

Forvaltningen ska implementera en intern digital strategi i syfte att 2024-01-01 2024-12-31
sakerstalla utveckling genom standiga forbattringar, 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 floden samt nyttjandet av input
som underlag fér verksamhetsutveckling.

Forvaltningen ska utifran genomférd noliméatning félja upp effekterna av 2023-01-01 2024-06-30
inférande och tillampning av kontaktcenterplattformen

Serviceforvaltningen 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,

mdjliggdra prioritering samt starka nyttorealisering fran projekt.
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Enhetsmal: Utvecklingsavdelningen bidrar till att effektivisera och utveckla
serviceférvaltningens styrning och arbetssétt

Beskrivning

Utvecklingsavdelningen arbetar for att bidra till forvaltningens effektivisering genom stod 1
styrning och verksamhetsutveckling. Detta sker bland annat genom projektledning,
projektstod verksamhetsutveckling, styrning och uppfoljning i verksamhetsplaneringen samt
samordning av informationssikerhet och dataskyddsfragor. Avdelningen har dven stod i
fordndringsledning som tjinst. Avdelningens medarbetare strévar efter att vara lyhdrda och
identifiera behov hos forvaltningens chefer i syfte att verka rddgivande utifran ett holistiskt
och kvalitativt perspektiv.

Forvantat resultat

Utvecklingsavdelningen bidrar till utveckling av forvaltningens verksamheter i ett langsiktigt,
strategiskt perspektiv och till att mer direkt gora nytta i operativt och taktiskt hinseende
l6pande.

Utvecklingsavdelningen driver verksamhetsutveckling 1 samverkan med serviceforvaltningens
verksamheter genom att tillexempel ta tillvara pa digitaliseringens mojligheter inom hela
forvaltningen med malet att effektivisera stadens administration.

Arbetssitt

Utvecklingsavdelningen har ett proaktivt forhallningssétt och arbetar utifran en helhetssyn.
Utvecklingsavdelningen ar flexibla i sitt arbetssétt och ska kunna ta emot nya uppdrag, efter
prioritering 1 forvaltningsledning. Detta kan omfatta sévil att peka ut langsiktiga
utvecklingsbehov som att fanga ett problem eller en mojlighet, hantera fragan och hitta en
16sning.

Aktivitet Startdatum Slutdatum

Forvaltningen ska delta i projekt GAS (Genomlysning Av 2024-01-29 2024-09-01
Serviceforvaltningen) vars 6vergripande projektmal &r att revidera,

uppdatera och forfina serviceforvaltningens langsiktiga mal utifran roll och

uppdrag i staden samt finansieringsprinciperna som stddjer malen.

start.stockholm




Tjansteutlatande
g:ggkholms Sid 11 (15)

Enhetsmal: Utvecklingsavdelningen leder en strategisk och sammanhallen utveckling
och support for férvaltningens alla it-fragor

Forvantat resultat
Forvaltningen har en god, héllbar och kostnadseffektiv livscykelhantering av IT och telefoni
komponenter.

Forvaltningen har en god internkontroll gdllande behorigheter och licenskostnader.

Forvaltningens medarbetare har l4tt att fa stod 1 IT-fragor for att kunna fokusera pa
karnverksamhet

Arbetssitt

IT- och telefoni funktionen arbetar som ett team pa daglig basis.
Gemensamma veckométen "IT-telefoni stand ups" halls dér information och status om
pagaende drenden delas med varandra.

Aktivitet Startdatum Slutdatum
Fortydliga vilket stoéd som forvaltningen kan férvanta sig fa av lokala IT- 2024-01-29 2024-12-31
telefoni funktionen

Genomfora internkontroller och uppf6ljning av hardvara, mjukvara for att 2024-01-29 2024-12-31
kunna kostnadseffektiversera och sakerhetsstalla en god

behdrighetshantering

Systematisera dokumentation kring rutiner och processer i syfte att uppna 2024-01-29 2024-12-31

en god struktur, hallbar kontinuitet och minskad sarbarhet

Utveckla det interna arbetet gallande férdelning av arenden, interna 2024-01-29 2024-12-31
SLA:er samt uppféljning mot kund av arenden.

Utveckla IT-telefoni funktionens E-tjanster utifran ett anvandarperspektiv 2024-01-29 2024-03-01

Enhetsmal: Utvecklingsavdelningen leder verksamhetsdriven utveckling och
strukturerat underhall enligt pm3 fér de objekt avdelningen ansvarar fér

Forvantat resultat

For objektet stadens kontaktcenterplattform géller foljande;

Objektet arbetar mot en mélbild som innebdr att stadens kontaktcenterplattformen (KCP):

« dr en stabil plattform som mdter verksamheternas behov att ge invénare och foretagare
service med hogkundndjdhet.

« ir en plattform dir grundutférandets komponenter och funktioner nyttjas och utvecklas med
ett anvindarfokus utefter verksamheternas behov.

* har en kontinuerlig samverkan meden proaktiv och transparens dialogtillsammans med
leverantéren av plattformen samt andra beroérda leverantorer.

For objektet serviceforvaltningens drendehanteringsstod (Artvise) giller bland annat att for
verksamhetsar 2024 ska fokus ligga pa att objektet ska sikerstélla att leverans sker i enlighet
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med avtal och servicenivaer av leverantor.
Att information 1 objektet dr skyddad enligt verksamhetens klassning och att objektet har en
aktiv behorighetshantering.

For objektet Kontaktcenterplattform vid serviceforvaltningen (KCP SF) géller bland annat att
for verksamhetsar 2024 att ska fokus ligga pa att objektet ska stodja verksamheterna med
dagliga driftitgirder och utvecklingsstdd sa att verksamheterna kan genomfora sina uppdrag
och leverera i enlighet med avtal och servicenivaer (tillgdanglighet, 6ppettider, svarstider mm).

Arbetssatt

Alla objekt forvaltas enligt stadens metodstod pm3 dér utvecklingsavdelningen ansvarar for
forvaltningsarbetet samt bemannar rollerna objektédgare IT, objektledare verksamhet och
objektledare IT och tillampar dess innebord 1 arbetssétt utifrdn rollbeskrivning inom pm3 {or
alla tre objekt.

Aktivitet Startdatum Slutdatum
Framtagande av rutin for testprocessen vid implementering av nya releaser  2024-01-29 2024-03-31
(Artvise)

Funktionalitet for identifiering med Freja ID ska implementeras och 2024-01-01 2024-04-30
utbildning fér medarbetarna ska tas fram. (KCP SF)

Funktionalitet for inspelning av kundsamtal ska implementeras och 2024-01-29 2024-12-31
utbildning ska genomféras fér medarbetarna. (KCP SF)

Funktionalitet for kundundersokning via Telia ACE SMS ska implementeras  2024-01-29 2024-03-31
(KCP SF)

Folja upp att anvandarna upplever leveransen/ingaende it-komponenter 2024-01-29 2024-12-31
som stabila inom stadens kontaktcenterplattform (Centrala KCP)

Genomfoéra utvardering av avtalet och kartldggning av hur systemet nyttias ~ 2024-01-29 2024-12-31
infor kommande foérlangningsperioder (Artvise)

Identifiera flera anvandningsomraden av funktionen makro (Artvise) 2024-01-29 2024-12-31
Implementering av e-handelsenhetens tillaggsbestalining (Artvise) 2024-01-29 2024-03-31
Informationsklassning avseende KCP-l6sningen inom serviceforvaltningen 2024-04-01 2024-12-31
ska genomféras och resultatet implementeras (KCP SF)

Informationssakerhetsklassning for 2024 (Artvise) 2024-01-29 2024-10-31
Insatser for att bredda kunskapen om analysverktyget Telia Survey ska 2024-04-01 2024-12-31
genomfoéras under perioden (KCP SF)

Objektet foljer upp kontinuitetsplaner och stoder respektive verksamhet vid ~ 2024-01-29 2024-03-31
framtagandet av motsvarande kontinuitetsplaner inom verksamheterna.

(KCP SF)

Objektet ska bidra till att ansvar och roller for Superuser och 2024-04-01 2024-12-31

Supportfunktion i samverkan med verksamheterna kontinuerligt utvarderas
och kvalitetssakras (KCP SF)

Objektet ska i samverkan med verksamheterna férbereda implementering 2024-04-01 2024-12-31
av nya versioner av Telia ACE och Calabrio samt sakerstalla att
medarbetarna far utbildning om ny funktionalitet (KCP SF)

Objektet ska ta fram strategi och arbetsséatt for effektiv releasehantering 2024-04-01 2024-12-31
(KCP SF)
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Aktivitet Startdatum Slutdatum
Objektet ska utveckla arbetssatt och metodik for att sprida information och ~ 2024-04-01 2024-12-31
goda exempel angaende systemets tillampning till chefer och medarbetare

(KCP SF)

Objektet stdder verksamheterna vid utveckling och anpassning av 2024-04-01 2024-12-31
rapportinnehall och dashboards i ACE BI for verksamheternas behov.

(KCP SF)

Strategi for att uppratthalla vart huvuddokument (Artvise) 2024-01-29 2024-12-31
Sakerstalla att stadens kontakcenterplattforms leveranser ar sakra — 2024-01-29 2024-12-31
information hanteras pa ett korrekt och sakert satt (Centrala KCP)

KF:s mal for verksamhetsomradet: 3.4 Medarbetare i Stockholm ska ges goda
forutsattningar att gora 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 forvéntningar for att na bade egna och
organisationens mal. Forvaltningen bedriver ett aktivt arbetsmiljoarbete och har verktyg for
forandringsledning. Forvaltningen tillimpar ett strukturerat arbetssétt for
kompetensutveckling och det tillitsbaserade ledarskapet framjar en kultur av foérandring och
nytinkande diar medarbetarna ér delaktiga i utvecklingsarbetet.

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

Aktivitet Startdatum Slutdatum

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

Enhetsmal: Utvecklingsavdelningen bidrar till och skapar férutséttningar fér
férvaltningens lednings och styrférmaga
Forvantat resultat

Utvecklingsavdelningens tjinster bidrar till ett strategiskt helhetsperspektiv och operativt stod
1 utveckling, styrning och fordndring pa forvaltningen. Tjénsterna frdmjar en framatlutad
forandrings- och verksamhetsledning pa kort och lang sikt.

start.stockholm



Tjansteutlatande
g:ggkholms Sid 14 (15)

Arbetssatt

Utvecklingsavdelningen stottar arbetet med fordndringsledning, ledningsstod, kunddialoger
och kundrelationer genom kunskapsbaserade metoder, 6ppenhet och bred
verksamhetsforstaelse.

Aktivitet Startdatum Slutdatum

Utvecklingsavdelningen arbetar aktivt pa sina manadsmoten med sin vision  2024-01-29 2024-12-31
och de tre férhallningsatt som den bygger pa utifran fokusomradena,
Leverans, Uppdragsgivare och avdelningens VI

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

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

Forvantat resultat

Servicendmnden ska sédkerstélla en hog grad av tillgdnglighet och service till stockholmarna.
Niér en odnskad hiandelse dnda intriaffar ska forvaltningen vidta ratt atgarder i tillrdcklig
utstrackning for att minimera dess konsekvenser, upprétthalla verksamhet samt sdkerstélla en
snar dtergéng till normalldge.

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
utifran bade system- och verksamhetsperspektiv.

Forvaltningen ska genomféra en krisledningsévning. 2024-01-01 2024-06-30

Forvaltningen ska inom objektstyrning for lokala KCP sakerstélla 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.

Redovisning av ekonomi

Resursanvandning

Budget 2024

Utvecklingsavdelningen har en omslutning om 28,5 mnkr och en nettobudget om 26,5 mnkr
fordelade enligt nedan;

IT-telefoni kostnader (Stadens IT-prislista, hardvara, mjukvara, licenser mm), 12,6 mnkr
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Objekt drendehanteringsstod (licenser+ forvaltning), 3,8mnkr
Personalkostnader, 7,3mnkr

Objekt kontaktcenterplattform serviceforvaltningen (licenser+ forvaltning), 2,7 mnkr

Ovrigt
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