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Inledning

Serviceforvaltningens uppdrag dr att effektivisera stadens gemensamma
administration. Verksamheten ar helt intaktsfinansierad och kunderna ar stadens
forvaltningar och bolag. En del tjénster ar obligatoriska for forvaltningarna och andra
erbjuds som tillagg. Genom att analysera framtida behov och utmaningar kan
forvaltningens chefer pabdrja planeringen och arbetet for att méta dessa behov.

Servicefdrvaltningen har under 2024 samarbetat med processagare inom
stadsledningskontoret i utveckling av forvaltningens langsiktiga mal och uppdrag. Resultatet
visar att serviceforvaltningen ska fokusera pa de verksamhetsomraden som forvaltningen
tillhandahaller idag och inte addera nya. Inom nuvarande verksamhetsomraden ska
verksamheterna bland annat fortsétta att arbeta med effektivisering av arbetsprocesser,
utveckla forstaelsen for kund samt nyttja tillganglig teknik.

Forvaltningens utmaningar inom de narmaste aren

| takt med digitalisering, automatisering och sjélvbetjaning férandras medarbetarnas uppdrag.
Utvecklingen innebér att kundernas behov skiftar till att i storre utstrackning efterfraga
support kring hantering i system vid kontakt med forvaltningen. Detta samt kraven och
efterfragan pa digital drendehantering, systemkunskap, méten, utbildningar och
kommunikation genom digitala kanaler staller manga nya och utékade krav pa forvaltningens
medarbetare. Kompetensprofilen har férandrats och med de nya krav som stélls férvantas
medarbetare idag kunna hantera digitala verktyg pa en helt ny niva. Nar det anstélls nya
medarbetare behdver det sékerstéllas att serviceforvaltningen anstéller personer med en hdg
digital mognad och fokus pa problemlésning och med potential att lyftas till mer avancerade
arbetsuppgifter pa sikt.

Nagot som fortsatt ar viktigt for forvaltningens medarbetare ar formagan att uttrycka sig
enkelt och lattforstaeligt i tal och skrift i support. Det &r kompetenser som kommer att
kravstallas vid nyrekrytering och kommer arbetas med internt inom de verksamhetsomraden
som berdrs. Olika insatser har genomforts under 2024 i form av
kundkommunikationsutbildningar, coaching samt genom utbildning i klarsprak.
Utbildningarna kommer att fortsatta att genomforas under de kommande aren.

Ytterligare behov inom forvaltningen &r bland annat utveckling och underhall av e-
utbildningar, e-tjanster och kompetensutveckling for supportmedarbetare. En utvecklad
forvaltningsmodell nyttjas i forvaltningen enligt stadens modell PM3. | samband med detta
och andra utvecklingsprojekt ar roller som superusers, systemansvariga,
verksamhetsutvecklare och processansvariga allt mera vésentliga for att tillgodose behov av
verksamhetsutveckling med tillganglig teknik.



Utveckling
Digitalisering

Under de kommande aren kommer forvaltningen fortsatta att arbeta med att effektivisera
stadens administration i befintliga uppdrag. Serviceforvaltningen har en unik roll i staden och
forvaltningens medarbetare besitter kunskap om stadens verksamheter och utmaningar.
Medarbetarna har dven specialistkunskap inom det verksamhetsomrade som de arbetar inom.
Har finns en stor potential att erbjuda konkurrenskraftiga konsulttjanster och pa sa satt stodja
stadens forvaltningar i best practice och utveckling.

For att mota nya och framtida behov kommer forvaltningen bade behova nyrekrytera
spetskompetens och I6pande arbeta med kompetensutveckling av befintliga medarbetare. |
syfte att utveckla medarbetarna i effektiv kundkommunikation har det inom tre
verksamhetsomraden inforts vardagscoacher som arbetar med att stotta befintlig personal i att
Oka kompetensen inom effektiv kundkommunikation. Vardagscoacherna stottar 6vriga
medarbetare i kommunikationen med kunder samt hur de haller effektiva samtal.

Under 2023 tillkom den nya avdelningen for digitalisering, it och telefoni (DIT).
Avdelningens medarbetare arbetar som en operativ stodfunktion i syfte att stodja namndernas
arbete med digitalisering. Den operativa stddfunktionen utgdrs av interna konsulter som utfér
tjanster med utvecklingsfokus och projektleder digitaliseringsprojekt inom stadens
forvaltningar. Verksamheten har under aret vuxit i antal medarbetare och forvantas fortsétta
vaxa i samband med en hog efterfragan av avdelningens tjanster. Det finns dven ett behov av
att rekrytera nya medarbetare med en annan typ av kompetens for att kunna ge ett utokat stod
till kunderna.

Utveckling av verksamheter

Under varen 2024 slogs tva av forvaltningens avdelningar (utvecklingsavdelningen samt den
administrativa avdelningen) samman for att bli avdelningen for verksamhetsstod.
Avdelningen samlar férvaltningens stodfunktioner inom en och samma avdelning. Vissa av
stodfunktionerna &r samlade under enheten for hr, informationshantering och internservice.
Avdelningen for verksamhetsstod ansvarar bland annat for att driva digital
verksamhetsutveckling inom servicefdrvaltningen.

Under 2024 har forvaltningen infort ett projektkontor genom férvaltningens avdelning
verksamhetsstdd. Syftet med projektkontoret &r att leda och samordna serviceforvaltningens
projektstyrningsmodell. Projektstyrningsmodellen innehaller ett arshjul med faser som taktar
rapporteringen enligt stadens integrerade styrsystem, ILS. Modellen har inforts med syftet att
skapa helhetsperspektiv, kontroll, mojliggora prioritering samt starka nyttorealisering fran
projekt. Utdver arbetet med att leda och samordna projektstyrningsmodellen kan
projektkontoret aven stotta forvaltningens projektledare vid behov, exempelvis genom
projektledarstdéd och mentorskap for att stétta projektledarna i deras roll och uppdrag.
Projektkontoret leder aven reflektionssamtal i forvaltningsledningen.

Kontaktcenter har under 2024 paborjat ett arbete med att bredda medarbetarnas kompetens.
Medarbetarna ska ldra sig att besvara fler svarsgrupper an tidigare for att minska



telefonkoerna och oka tillgangligheten for stadens invanare. Arbetet med
kompetensbreddningen kommer att fortga under 2025.

Under 2024 har serviceforvaltningen utifran kommunfullmaktiges uppdrag etablerat en
organisation for drift av beredskapslager. Lagret innehaller medicinskt skydds- och
forbrukningsmateriel, livsmedel samt vissa forbrukningsmateriel i syfte att hoja stadens
beredskapsformaga. Det ar en typ av verksamhet som skiljer sig fran serviceforvaltningens
ordinarie verksamhet. Det kommer att innebéra utveckling av nya roller, befattningar och
arbetsmoment. Under hosten 2024 har en ansvarig for beredskapslagret rekryterats.

Under 2024 har en medarbetare pa forvaltningen hallit i utbildningar i normmedvetenhet for
forvaltningens avdelningar. Utbildningen kommer &ven att fortsatta genomforas under 2025
for nyanstéllda.

Lokaler

Serviceforvaltningen kommer att flytta till nya lokaler pa Hantverkargatan pa Kungsholmen.
Flytten sker efter sommaren 2028. Lokalen som serviceforvaltningen flyttar till ligger i
anslutning till stadshuset vilket innebar att forvaltningen kommer narmare
stadsledningskontoret och forvaltningens processagare, nagot som bedémts vara viktigt for
forvaltningens uppdrag att effektivisera stadens administration.

Serviceforvaltningen har startat ett projekt som bland annat kommer se dver forvaltningens
vision for lokalen, arbetssatt samt verksamheternas behov. | samband med flytt till ny lokal
och adress, sa skulle det kunna finnas en viss risk for en nagot hogre personalomséttning. |
och med att forvaltningen flyttar till ett centralt attraktivt omrade sa ar forhoppningen anda att
det inte ska paverka personalomsattningen i ndgon stérre utstrackning.

Ledarskapsutveckling

Det nya hybrida arbetslivet staller krav pa ett ledarskap som ar mer tillitsbaserat med tydliga
forvantningar och mal. Utvecklingen av serviceforvaltningens uppdrag och kundernas
efterfragan staller ocksa krav pa att chefer har en hog kompetens och kan leda medarbetare i
det forandringsarbete som pagar i hog takt. Cheferna ar nyckeln i att bibehalla och utveckla en
verksamhet i balans mellan kostnadseffektivitet, kvalitet och service som samtidigt moter
omvarldens behov och férvantningar. Genom en langsiktig satsning pa chefernas utveckling i
ledarskap och formagan att leda i forandring forstarks denna férmaga. Ett gott ledarskap
bidrar &ven till en god arbetsmiljo for medarbetarna samt en 6kad trivsel.

Satsning pa okad digital kompetens

Forvaltningen har beviljats bidrag fran omstallningsfonden. Syftet ar att hoja den digitala
lagstanivan, utveckla digital spetskompetensen for ett antal medarbetare samt satsa pa
ledarutveckling for att forvaltningens chefer ska kunna ta tillvara den nya kompetens som
satsningen pa digital kompetens innebér.

Serviceforvaltningen har genomfort en kompetenskartlaggning inom en majoritet av
forvaltningens verksamhetsomraden. Kompetenskartlaggningen visade att ett omrade dar



forvaltningens medarbetare har ett behov av mer kunskap ar cybersékerhet, dataskydd. Vissa
av forvaltningens medarbetare har redan genomfort utbildningar inom omradet som finns att
ta del av pa utbildningsplattformen medan andra medarbetare kommer genomféra
utbildningen under néasta ar.

Inom vissa verksamhetsomraden behover aven kompetensen 6ka inom Word och Excel.
Under 2024 har det upphandlats utbildningar i inom omradet. Medarbetare som har behov av
att 0ka sina kunskaper kommer att delta i utbildningarna. Utbildningarna kommer starta under
slutet av 2024 och kommer paga under nasta ar.

Attrahera och rekrytera ratt kompetens

Serviceforvaltningens verksamhet &r beroende av vilka uppdrag stadens forvaltningar
efterfragar och i vilken omfattning. Det innebér att det ar svart for forvaltningen att forutse
exakt vilken ny kompetens som kan behdvas pa langre sikt.

Servicefdrvaltningen arbetar aktivt med att ta emot praktikanter inom flera
verksamhetsomraden for att pa sa satt starka sin position som en attraktiv arbetsgivare och
oka kannedomen om bade staden och forvaltningen pa hgskolor och utbildningsinstitut.
Vissa verksamhetsomraden deltar dven pa yrkesutbildningars branschdagar for att
marknadsfora Stockholms stad och serviceférvaltningen som arbetsgivare.

Servicefdrvaltningen anlitar Serviceforvaltningen Rekrytering i samtliga externa
rekryteringar. Rekrytering arbetar aktivt fordomsmedvetet for att motverka diskriminering.
Darmed sékerstalls en kompetensbaserad rekrytering dar alla kandidater far ett professionellt
bemdtande och aterkoppling under hela rekryteringsprocessen.

Det finns bristyrken pa forvaltningen dar det ar svart att hitta ratt kompetens, det galler framst
upphandlare. Forfragningar om upphandlingsstdd till andra forvaltningar och bolag inom
staden ligger pa en fortsatt hog niva. | syfte att underlatta kompetensforsorjning inom de
verksamheter dar det ar svart att rekrytera kompetent personal kommer forvaltningen fortsatta
erbjuda kvalificerade praktikplatser som kan leda till arbete efter avslutad praktik. Genom att
arbeta med kompetenstrappor med till viss del anpassade arbetsuppgifter kan erbjudande om
anstéllning ges dven till nyutexaminerade som med handledning ges mojligheter att vaxa in i
rollen.

Analysen av forvaltningens aldersstruktur visar att vi har nagot farre medarbetare som ar
yngre an 30 ar. | 6vrigt ar aldersspridningen jamn pa forvaltningsniva.



Kompetensforsorjningsplan for ndmnden - VP

Utga fran verksamhetsplanens (\VVP) satta mal for namnden och ange aktiviteter utifran de olika omradena som finns angivna: Utveckla, behalla,
attrahera, rekrytera, avsluta.

Verksamhetsplan Kompetensforsorjningsaktivitet | Maldatum Ansvarig Uppfdljning / Kommentar

VP - mal UBARA (Funktion)

Medarbetare i Stockholm ska ges Oka den digitala mognaden hos 2025-09-01 | VO
goda forutsattningar att gora ett bra medarbetare genom utbildningar,

jobb. Word och Excel.

Medarbetare i Stockholm ska ges Oka medarbetares kunskap inom 2025-12-31 | VO
goda forutséttningar att gora ett bra informationssékerhet. Alla

jobb. medarbetare ska genomféra

stadsledningskontorets nya e-
utbildningar inom
informationssékerhet med tillhérande
stddmaterial.

Medarbetare i Stockholm ska ges Oka medarbetares kunskap inom 2025-12-31 | VO
goda forutséttningar att gora ett bra dataskydd. Alla medarbetare ska
jobb genomfora utbildningen pa

utbildningsplattformen.
Medarbetare i Stockholm ska ges Fortsatta ha fokus pa ledarutveckling | 2025-12-31 | VO
goda forutséttningar att gora ett bra i linje med stadens chefsprofil och

jobb. genomfort ledarutvecklingsprogram




Verksamhetsplan Kompetensforsorjningsaktivitet | Maldatum Ansvarig Uppfdljning / Kommentar

VP - mal UBARA (Funktion)

2023-2024. Utifran
utvecklingsomraden identifierade i
medarbetarenkét jobba med
forvaltningsdvergripande
fokusomraden samt vid behov med
sérskilt stod till individuella chefer
och grupper. Stod fran HR,
foretagshalsovard och upphandlade
leverantorer inom ledar- och
grupputveckling.

Medarbetare i Stockholm ska ges Hoja kompetensen att leda projekt. 2027-12-31 | Avdelningen

goda forutsattningar att gora ett bra Genom kontakt med forvaltningens for

jobb. projektkontor och internt larande i att verksamhetss
leda projekt ska kompetensnivan tod
hojas.

Medarbetare i Stockholm ska ges Tydliggora forvantningar pa 2026-03-31 | Enheten for

goda forutsattningar att gora ett bra medarbetarna. Genom att genomfora hr,

jobb. en 6versyn av mallarna for informations
medarbetarsamtal samt hantering och

I6nekriterierna. internservice




Verksamhetsplan
VP - mal

Kompetensforsorjningsaktivitet

UBARA

Maldatum

Ansvarig Uppfdljning / Kommentar

(Funktion)

Medarbetare i Stockholm ska ges Bibehalla medarbetarnas formaga att | 2025-12-31 | VO
goda forutséttningar att gora ett bra uttrycka sig tydligt, enkelt och
jobb. professionellt i skrift. Nya
medarbetare gar uthildning i
Klarsprak.
Medarbetare i Stockholm ska ges Skapa och behalla ett enhetligt, 2027-12-31 | VO Utbilda och vidareutveckla
goda forutséttningar att gora ett bra effektivt och professionellt vardagscoacher inom VO Ekonomi, E-
jobb. kundbemotande genom utbildning i handel samt L6n och pension
kundkommunikation samt
regelbunden coaching genom att
nyttja vardagscoachning.
Servicendmnden &r en attraktiv Marknadsféra Stockholms stad och 2027-12-31 | VO

arbetsgivare med andamalsenlig
organisation dar chefer och
medarbetare har forutsattningar att
aktivt bidra till férvaltningens
utveckling och mal.

Serviceforvaltningen genom att ta
emot praktikanter fran YH-
utbildningar och halla kontakt med
aktuella yrkesutbildningar/delta i
branschdagar.




Verksamhetsplan Kompetensforsorjningsaktivitet | Maldatum Ansvarig Uppfdljning / Kommentar

VP - mal UBARA (Funktion)

Ett Stockholm med en stabil och Hantera alla kandidater i 2027-12-31 | VO
hallbar ekonomi med utbildning, jobb | forvaltningens rekryteringsprocesser
och bostader for alla. pa ett professionellt satt genom att

anvénda Serviceforvaltning
Rekrytering vid alla rekryteringar.




