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Inledning

Verksamhetsplan for servicendmnden anger inriktningen for nimndens verksamhet under ar
2025. Verksamhetsplanen utgér fran kommunfullmiktiges budget for 2025 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

Direktiv till samtliga nimnder och bolagsstyrelser

Kommunfullméktiges direktiv till samtliga nimnder och bolagsstyrelser fortydligar vilka
sarskilt prioriterade omraden dir forvaltningar och bolag behdver utveckla samverkan och
gemensamma processer. Servicendmndens grunduppdrag ér att pa uppdrag av
kommunstyrelsen och andra ndmnder genomfora gemensamma administrativa processer for
att mojliggora stordriftsfordelar, kvalitetssikring av stadsgemensamma processer samt for
minskad sarbarhet. Grunduppdraget ligger ddrmed i linje med direktiven om att nimnder och
bolagsstyrelser ska ge storsta mojliga nytta for bolagskoncernen och minska sarbarheten i
forhallande till forandrade omvarldsforutséttningar.

Att utveckla stadens administrativa funktioner pa ett kostnadseffektivt och kvalitativt sdtt
kraver att stindiga forbéttringar och utveckling av processer gors i samverkan mellan
serviceforvaltningen, procességare inom stadsledningskontoret och de forvaltningar och bolag
som utgor serviceforvaltningens kunder. Servicendmnden arbetar ddirmed i1 enlighet med
flertalet av kommunfullmiktiges direktiv.

Under aret kommer férvaltningen i enlighet med kommunfullmaiktiges direktiv att, genom
lokalplanerings tjanster, ge forutsittningar att stivja stadens 6kande lokalkostnadsutveckling.
Genom lokalplanerings kompetens stdrks staden som bestéllare av verksamhetslokaler och ger
stod till forvaltningar och bolag i effektiv lokalanvéndning gillande badde koncern- och
livscykelperspektiv och med en prioritet att hyra lokaler i stadens egna fastigheter.

Verksamhetsomrade upphandling och ink&p arbetar samordnat inom staden med upphandling
och avtalsforvaltning i syfte att uppticka och motverka valfardsbrott. Forvaltningen kommer

dven utveckla stadens leverantorskontroller ytterligare i syfte att bidra till att minska riskerna
for vélfardsbrott inom kommunkoncernen.

Servicendmnden bidrar till att nd malen i miljoprogrammet och aktiviteter i enlighet med dess
handlingsplaner genom att relevanta milj6- och klimatkrav inkluderas for de centrala
avtalsomradena. Andra forvaltningar och bolag stottas att géra detsamma i gemensamma och
verksamhetsspecifika/lokala avtal. Under aret kommer det nya miljoprogrammet
implementeras pé forvaltningen. Kompetens inom miljo- och klimatomradet sékerstélls via
verksamhetens hallbarhetsfunktion, som ocksé foljer utvecklingen pa omradet.
Hallbarhetsfunktionen har for 2025 fatt ett tillskott av medel och kan under verksamhetsaret
stirka arbetet for att sdkra att arbetet inom ramen for stadens inkdpsprocesser sker utifran
ekologisk, ekonomisk och social héllbarhet samt att samma krav stélls pa upphandlad
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verksamhet som péd verksamhet i egen regi. Ndmnden bidrar till 6kad cirkularitet genom att, i
samarbete med kommunstyrelsen, miljo- och hélsoskyddsnimnden och Stockholms Stadshus
AB, planera for etablering av en dterbrukscentral av byggmaterial for stadens verksamheter
och 1 forsta hand prova att driva verksamheten 1 egen regi.

Under aret fortsatter utvecklingen av verksamhetsomride for digitalisering, it och telefoni
(DIT) som via tjanster i egen regi stodjer forvaltningar och bolag att arbeta i enlighet med
kvalitetsprogrammets inriktningar om stéindiga forbéttringar, innovation och digitalisering.

Serviceforvaltningen arbetar for att stirka stadens beredskapsforméga genom ansvar i
sektorsorganisationen, utvecklat krisledningsarbete, kontinuitetshantering samt att stirka
kunskap och formaga i enlighet med ny lagstiftning kopplat till NIS2-direktivet och
cybersikerhetslagen. Forvaltningens roll att ansvara for kommunkoncernens centrala
beredskapslager overgar i forvaltningsform och &r en viktig del 1 att successivt stirka stadens
beredskapsformaga.

Verksamhetsomrade rekrytering bidrar med kvalitativt stdd till chefer 1 att hantera stadens
kompetensforsorjningsutmaning. I enlighet med forvaltningens kompetensutvecklingsplan
fortsdtter arbetet med att utveckla och rusta medarbetarna 1 att vara en del av
serviceforvaltningens utvecklade arbetssitt for att klara uppdraget att effektivisera stadens
administrativa funktioner pa ett kostnadseffektivt sétt, med hog delaktighet, kvalitet och en
god arbetsmiljo. Under &ret kommer forvaltningen implementera stadens nya program for
ménskliga réttigheter och handlingsplan mot rasism.

Servicenimndens uppdrag och organisation

Servicendmnden har i alla frigor malgruppens fokus och fér nimnden utgoérs malgruppen av
kunder som dr stadens alla forvaltningar och bolag samt de stockholmare som é&r i behov av
véigledning och information fran framforallt Kontaktcenters tjanster. Forvaltningen arbetar
néra kunder och processigare 1 utveckling av tjansterna utifrdn kundernas och invanarnas
behov. Tjinsterna ska vara enkla att anvénda, prisvdrda och av god kvalitet. Forvaltningen ska
ha en hog tillginglighet och ett mycket gott bemdtande.

Servicendmndens kdrnverksambhet dr 1 huvudsak administrativa tjéanster. P4 uppdrag av
kommunstyrelsen och andra ndmnder eller bolagsstyrelser svarar servicenimnden for
genomforandet av gemensamma administrativa processer for att mojliggora stordriftsfordelar,
kvalitetssékring av stadsgemensamma processer samt for minskad sérbarhet, ndgot som ger
vérde for hela kommunkoncernen. Inom ramen f6r befintliga verksamhetsomréden ska
servicendmnden forbéttra kvaliteten, utveckla tjinsterna och bidra till att bredda nyttjandet.
Servicendmnden ska med stdd av Stockholms Stadshus AB under dret genomfora aktiviteter
for ett breddat nyttjande av tjdnster som erbjuds kommunkoncernen, med hiansyn till
stordriftsfordelar de kan ge.

Servicendmnden ska inom ramen for sitt uppdrag arbeta med att effektivisera stadens
administrativa funktioner. Servicendmnden ska sdkerstélla en &ndamalsenlig balans mellan
kostnadseffektivitet, kvalitet och service. Finansiering och prisséttning av servicenimndens
tjénster ska utvecklas for att mojliggora fortsatta effektiviseringsvinster med bibehallen
kvalitet. Okad transparens i prissittning och fokus p& uppféljning av administrativa kostnader
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mojliggor langsiktig effektivisering.

Att effektivisera stadens administrativa funktioner kraver att utvecklingsinsatser gors i
samarbete mellan serviceforvaltningen, processidgare inom stadsledningskontoret och
serviceforvaltningens kunder utifran respektive roller. Kommunstyrelsens strategiska rad for
verksamhet inom servicendmnden bereder fragor kring uppdrag och inriktning, som ligger till
grund for ndimndens arbete inom samtliga verksamhetsomraden. Som stdd for att sidkerstilla
styrning och samverkan av serviceforvaltningens uppdrag inom de olika
verksamhetsomradena, finns en 6vergripande styr- och samverkansmodell. Under aret
kommer samarbete och struktur inom styr- och samverkansmodellen utvecklas med
utgangspunkt fran den genomlysning av serviceforvaltningen som genomfordes under 2024,
projekt GAS.

Servicendmnden ansvarar for stadens ekonomi- och l6neadministration, upphandlingsstod och
genomforande av centralupphandlingar och avtalsforvaltning samt for stadens inkdpssupport
och e-handelsstdd. Namnden dr ocksa ansvarig for inkdpskategorierna elkraft, livsmedel och
maltider samt inredning.

Inom ndmndens ansvarsomrade finns stadens interna konsultstdd inom rekrytering,
lokalplanering och hyresférhandlingsfunktion, digitalisering, it och telefoni (DIT) samt webb-
och kommunikationsstod. Namnden har ansvaret for Kontaktcenter Stockholm som vigleder
och svarar pa invdnares frdgor om stadens verksamheter och service.

Forvaltningen dr organiserad i atta avdelningar varav sju dr verksamhetsomraden och en ér
internt verksamhetsstod. Fyra av verksamhetsomradena har uppdrag som i huvudsak &r
obligatoriska for stadens 6vriga nimnder, sdsom lonehantering, stadens gemensamma
ekonomiadministration, centrala upphandlingar och e-handel samt Kontaktcenter. Tre
verksamhetsomriden erbjuder enbart frivilliga tjénster vilka utgors av rekrytering, lokalfragor
och konsultstod inom digitalisering, it och telefoni samt webb- och kommunikationsstod.

Frén 1 januari 2025 kommer tidigare projekt om etablering av centralt beredskapslager for
medicinskt skydds- och forbrukningsmaterial, livsmedel samt visst forbrukningsmaterial
overga 1 forvaltningsform. Serviceforvaltningen kommer i samrdd med processédgare fortsétta
utreda och bygga upp ytterligare beredskapsforméga genom ett centralt beredskapslager.

Forvaltningens ledning och medarbetare arbetar utifrdn en gemensam vision; tillsammans
med stadens forvaltningar och bolag - for bista service i1 en stad for alla! Forvaltningens
ledning och medarbetare arbetar #ven utifrin den gemensamma virdegrunden KORA som
star for kompetens, Oppenhet, respekt och ansvar.

Verksamhetséiret 2025

I berdkningsunderlaget till prislistan 2025 har serviceforvaltningen, i dialog med processidgare
inom stadsledningskontoret, berdknat priser pa obligatoriska bastjidnster. Servicendmnden ska
enligt regler for ekonomisk forvaltning beridkna priserna utifran sjalvkostnad samt utifran
uppdrag i kommunfullméktiges budget att genom effektivisering sinka priserna motsvarande
1,0 procent. De senaste arens 16nedkningar samt prognos for 16nerdrelsens utfall 2025 ar
utmanande att hantera med rddande effektiviseringskrav och sjélvkostnad har inte genererats.
Servicendmnden budgeterar ett underskott pd 5,9 mnkr innan resultatdverforingar och en
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budget i balans efter resultatoverforingar. Enligt manadsprognos per sista oktober 2024
kommer ingéende balans av resultatfonden 2025 uppga till 19,1 mnkr. Fér 2025 budgeteras
darfor att 5,9 mnkr, inom géllande regelverk, tas i ansprik for att hantera
utvecklingskostnader av engéngskaraktir som bedoms ge positiva effekter for genomférande
av verksamhetens uppdrag; att effektivisera stadens administrativa funktioner pé sikt.

I syfte att utveckla prissdttningen for att 6ka transparens och mojliggérande av fortsatta
effektiviseringsvinster med bibehallen kvalitet s gor serviceforvaltningen kontinuerligt
genomlysning av prismodellerna. Under aret kommer forvaltningen, i samarbete med
processagare, genomfora oversyn av prismodell for verksamhetsomrade 16n och pension.

Under aret kommer férvaltningen ytterligare forstirka arbetet med att motverka
vélfardsbrottslighet. I upphandlingar, avtalsforvaltning samt i uppdraget om utveckling av
leverantdrskontroller forstirks arbetet 1 syfte att upptacka och motverka valfardsbrott och
dérigenom frdmja en sund konkurrens mellan seridsa leverantorer.

Servicendmnden kommer under aret 1 samarbete med kommunstyrelsen och S:t Erik
Markutveckling AB, planera for etablering av en aterbrukscentral av byggmaterial for stadens
verksamheter. En del 1 uppdraget kommer att vara att inventera och samordna de aktiviteter
som redan pagér i stadens forvaltningar och bolag. Servicendmndens ambition och roll i
uppdraget ér att tydliggora hur och 1 vilken omfattning en verksamhet for aterbruk av
byggmaterial 1 egen regi kan startas under 2025. I uppdraget ligger ocksa att utreda hur
verksamheten langsiktigt kan organiseras och stegvis utokas.

Verksamhetsomrade ekonomi

Verksamhetsomradet ansvarar for Stockholms stads gemensamma ekonomiadministration.
Verksambheten tillhandahéller stadens forvaltningar och bolag kvalificerade tjanster till
konkurrenskraftiga priser inom fem olika tjinsteomraden; leverantorsreskontra,
kundreskontra, ekonomiservice, hyresadministration av stadens andrahandsuthyrning samt
avgiftshantering av forskole- och fritidsavgifter. Tjdnsterna som erbjuds dr bade obligatoriska
enligt gillande uppdrag och frivilliga tillaggstjanster vilka utformas tillsammans med kund.

Tillsammans med kunder och processidgare arbetar verksamheten med att kontinuerligt
forbattra och utveckla de gemensamma ekonomiadministrativa processerna utifrdn kundernas
behov och med syfte att effektivisera dessa for staden som helhet. Malet med
utvecklingsarbetet dr att frigdra ytterligare resurser for kundernas kérnverksamhet.

Verksamhetsomrade 16n och pension

Loneadministrationen erbjuder stadens forvaltningar tjanster som omfattar bland annat
administration av loneutbetalningar, registrering av anstéllningsuppgifter vid nyanstéllning
och avslut, avvikelser och tidrapportering samt manuell registrering av underlag som inte
omfattas av elektronisk sjilvregistrering.

Pensionsadministrationen erbjuder forvaltningar handldggning av pensions- och
forsakringsfragor, vilket omfattar handldggning och godkénnande av kommunala alders- och
efterlevandepensionsformaner samt stadens del av avtalsforsdkringar.

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

Verksamheten bidrar med insatser och stod for att 6ka kunskapen och kompetensen hos
kunderna nir det géller elektronisk l6nerapportering. Detta syftar till att minska
felrapportering och dubbelarbete hos kunder.

Verksamhetsomrade Kontaktcenter Stockholm

Kontaktcenter Stockholm erbjuder en likvirdig och samlad vég in till staden och kan svara pa
fragor om stadens olika verksamheter vid samma kontakttillfalle. Det underlattar for stadens
invénare och foretagare sa att det blir enklare att hitta rétt och snabbt fa besked och svar.

Kontaktcenter verkar inom tre huvudomraden, samhillsbyggnadsfragor, skol- och
forskolefragor och sociala fradgor och jobbar for god service med hog tillgénglighet genom en
bade bred och samlad kompetens. Kontaktcenters medarbetare ges utbildning i bemétande for
att sdkerstélla en effektiv hantering och god samtalsteknik i alla samtal och mail.
Servicehandldggarna har aktuell kunskap om varje sakomréde och féar kontinuerlig utbildning
och har gedigen kompetens av kundservice, vilket skapar forutséttningar for god kvalitet och
effektivitet i kundkontakterna. Inom Kontaktcenter pagar ett storre forandringsarbete
innehallande kompetensbreddning och Gversyn av arbetssétt 1 handldggning och grénssnitt till
uppdragsgivarna. Syftet ar att 0ka service och tillgdnglighet med kortare vantetider for
Kontaktcenters mélgrupper.

Med ett lyhort lyssnande ut mot stadens invanare och ett anpassat systemstdd for
arendehantering och telefoni kan uppf6ljning av kundserviceverksamheternas arbete anvéndas
sa att invanarnas upplevelser dr grunden till hur 16pande utveckling av kundservice sker.
Kontaktcenters information och kunskap om stadens invénares behov delges i relevanta fora
och kan ddrmed anvindas i 6vriga ndmnders verksamhetsutveckling.

Verksamhetsomride upphandling och inkop

Utveckling av stadens inkdpsprocess ér prioriterat och upphandlingarna ska anvidndas som ett
medel 1 att driva utvecklingen 1 en jamlik, réttvis och ekologiskt héllbar riktning. Uppf6ljning
av ingangna avtal dr en viktig del i detta arbete. Samma hoga krav ska stillas pa upphandlad
verksamhet som pa verksamhet som drivs i egen regi. Namnden ska fortsatt rikta sirskild
uppmirksamhet pa att motverka brottslig verksamhet kopplad till upphandlad verksambhet.

Kompetensen ska stirkas for att ytterligare kunna stotta stadens nimnder och bolagsstyrelser 1
deras upphandlingsarbete. Verksamhetsomradet tillhandahéller utbildning, support och stod
inom upphandling och inkdp samt forstiarker arbetet med avtalsforvaltning. Verksamheten
ansvarar dven for kommunkoncernens inkdpskategorier for livsmedel och maéltider, elkraft
och inredning. Forvaltningen ska bidra till 6kad samordning inom stadens inkdpsverksamhet
avseende upphandling och avtalsuppfoljning.

Okad mojlighet att stiilla sociala krav och arbetsrittsliga kontraktsvillkor i nivd med svenska
kollektivavtal dr en viktig del 1 utvecklingen av nimndens arbete med upphandling.

Verksambhetens insatser forvéntas resultera 1 att upphandlade tjénster och varor uppfyller savil
ekonomisk och social hdllbarhet som klimatambitioner. Staden ska dven ha mdjlighet att nd
sina mal om ekologiska méltider och livsmedel samt mél om en ldgre klimatpdverkan fran
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upphandlade livsmedel och méltider. Verksamhetsomradet ska dven bidra till 6kad cirkularitet
genom att stélla krav pa hallbar design samt mdjlighet till dterbruk eller atertillverkning av de
produkter och varor som kops in dér sa dr lampligt och mojligt.

I samtliga centralupphandlingar, men dven upphandlingar dir verksamheten stottar andra
upphandlande ndmnder och bolag, ska miljo- och klimatkrav inkluderas i inkopsprocessen.
Fossila brinslen ska fasas ut i upphandlingar med sérskilt fokus pa transporter, entreprenader
och arbetsmaskiner samt andelen plastprodukter och plastforpackningar i sortimenten ska
minska.

Verksamhetsomriade lokalplanering

Lokalplanering &r stadens bestéllarstod 1 lokalfragor och erbjuder resurseffektiva 16sningar
utifran bestéllarens behov. Verksamheten dr en resurs for att stodja forvaltningar och bolag i
effektiv lokalanvandning och att sdkra resurseffektiva lokalkostnader. Lokalplanering stirker
staden som bestillare av verksamhetslokaler och i rollen som hyresgést. Under aret bor
projektledningsstdd till stadsdelsforvaltningarna, sirskilt 1 storre underhallsprojekt med
Micasa, utvecklas. Verksamheten &r dven systemforvaltare for stadens lokaladministrativa
system LOIS och svarar f6r den stadsgemensamma hyresforhandlingsfunktionen pa uppdrag
av stadsledningskontoret.

Verksamhetsomrade rekrytering

Rekrytering tillhandahéller rekryteringstjénster till sjdlvkostnadspris till alla stadens
forvaltningar och bolag. Verksamheten utvecklas tillsammans med stadens forvaltningar och
bolag. Kund- och kandidatupplevelsen ar hogt prioriterad i uppdragen och f6ljs upp 16pande.
Kunderna ska uppleva ett kvalificerat stod 1 sina rekryteringsbeslut och se
verksamhetsomradet som forstahandsvalet nér rekryteringsstod kops.

Verksamheten héller dven utbildningar 1 kompetensbaserad rekrytering och alla uppdrag
utfors enligt stadens kompetensbaserade rekryteringsprocess. Aven under kommande ar ir det
ett starkt fokus pa fordomsmedveten rekrytering i samtliga uppdrag. Ett nytt arbetssétt och
avtal fOor screeningtester implementeras tidigt under aret, vilket mdjliggér anvindning av
tester for urval 1 tidiga skeden av rekryteringsprocesser med méinga sékande.

Verksamhetsomrade digitalisering, it och telefoni (DIT)

Avdelningen for digitalisering, it och telefoni (DIT) erbjuder ett operativt stod 1 frdgor inom
digitalisering, it och telefoni till stadens forvaltningar och bolag. Avdelningen erbjuder idag
konsulttjanster inom projektledning och verksamhetsutveckling men kommer under 2025
forstarka teamet med ytterligare kompetenser, utifrdn verksamheternas behov och i1 nédra
samarbetet med processdgarna pa stadsledningskontoret.

Arbetet utgdr fran Stockholms stads kvalitetsprogram som é&r stadens samlade styrdokument
for kvalitetsutveckling, innovation samt it och digitalisering.

Enheten webb- och kommunikationsstdd erbjuder tjénster inom webbpublicering och
kommunikationsproduktion till stadens forvaltningar och bolag. Verksamheten utvecklas 1
ndra samarbete med processdgaren. Tjdnsterna erbjuds pa konsultbasis och omfattar &ven
rollen publiceringsansvarig och tillfallig kompetensforstarkning samt
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tillgénglighetsanpassning av dokument som ska publiceras pé stadens webbplatser. I enhetens
uppdrag ingar tjdnsten sirskilt publiceringsstdd vilket innefattar kvalitetskontroll och
publicering av vissa innehéllsdelar pa stadens externa webb.

Avdelning for verksamhetsstod

Avdelningen ansvarar for forvaltningens interna administration och utvecklar och forvaltar
forvaltningsgemensamma processer. Ansvarsomradena omfattar nimndhantering, registratur,
dataskydd, budget, ekonomiuppfoljning, statistik och fakturering av férvaltningens tjénster.
Avdelningen ansvarar dven for intern kontroll, HR-fragor, lokal- och inkopsfrdgor samt intern
service. Vidare har avdelning for verksamhetsstdd uppdraget att leda och driva
forvaltningsovergripande verksamhetsutveckling i samarbete med 6vriga avdelningar inom
serviceforvaltningen. Avdelningen stodjer forvaltningen med styrning- och uppfoljning inom
planeringsprocessen samt dr ett stod 1 forvaltningens dvergripande projektstyrning.
Avdelningen ansvarar for samordning av informationssékerhetsarbetet samt strategisk- och
operativ it och telefoni.

Avdelningen for verksamhetsstdd ar forvaltningens naturliga nod for uppna synergier inom
forvaltningen och mellan verksamhetsomridena i syfte att 6ka kvaliteten for
serviceforvaltningens kunder.

KF:s inriktningsmal: 1. Ett Stockholm som haller samman med en
stark och jamlik valfard i hela staden

Servicendmnden ska inom ramen for malet Ett Stockholm som hdller samman med en stark
och jamlik vilfdird i hela staden bidra till att stadens invanare far en bra och likvérdig service.

Némnden erbjuder en l4ttillgénglig och saklig information till invanarna samt ger véigledning
om ett stort antal verksamheter inom staden. Kontaktcenter Stockholm skapar forutséttningar
for att barn och ungdomar ska ha jimlika mgjligheter, lika uppvéxtvillkor och en rik fritid
genom uppdraget om kulturskola och kolloverksamhet. Insatserna forvintas bidra med
information och végledning till vardnadshavare. Kontaktcenter Stockholm ska fortsatt
samverka med berdrda forvaltningar s att erfarenheter och kunskap om invénarnas behov och
fragestdllningar sprids och kan anvénds i1 6vriga verksamheters utveckling.

En likvérdig skola ér en forutsittning for att alla elever ska t4 mdjlighet att lyckas i skolan
infor vidare studier. Genom verksamhetsomrade rekrytering har samtliga chefer inom
pedagogiska verksamheter mojlighet att kopa kvalificerat stdd i sina rekryteringar till
sjalvkostnadspris och ddrmed frigora resurser till kirnverksamheten. Detta bidrar till
kvalitetssédkrade och fordomsmedvetna rekryteringar med aterkoppling och besked som
borgar for en god kandidatupplevelse.

Néamnden forvintas bidra till det sociala omradet genom att Kontaktcenter Stockholm &r ett
kompetenscentrum gillande funktionshinderfragor. Kontaktcenter vagleder och ger likstillig
information om stadens omsorg om personer med funktionsnedséttning for invanare under 65
ar.

Verksamhetsomrade lokalplanering bistar stadens forvaltningar nér nya grupp-, service- och
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stddboenden planeras och byggs enligt lagen om stdd och service till vissa funktionshindrade
(LSS) och socialtjanstlagen (SoL).

Genom att nyttja webb- och kommunikationsstods tjanster sdkerstdlls att information pé
stadens webbplatser foljer kraven pa tillganglighet till digital offentlig service.

Néamndens insatser bidrar till en &dldreomsorg av god kvalitet med likvirdig information och
service for dldre Over 65 ar, deras anhoriga och Ovriga intressenter genom Kontaktcenters
tjinst Aldre direkt. Under dret kommer Kontaktcenter att fortsitta utveckla verksamheten
inom ramen for programmet En dldrevanlig stad. Bidraget bestér 1 att ge information och
végledning till malgruppen dldre och deras anhdriga avseende stadens tillgingliga stod och
hjalp 1 vardagen.

Néamnden forvéntas bidra till kvalitetssdkrad rekrytering av personal till dldreomsorgen
genom att verksamhetsomrade rekrytering ger dldreomsorgens chefer mojlighet att fa stod vid

rekryteringar.
Néamnden bidrar till att stadens kultur-, idrotts- och foreningsliv ar tillgédngligt genom

Kontaktcenters uppdrag om kulturskolan och att verksamhetsomride lokalplanering &r ett
bestillarstdd 1 projekt avseende lokaler for kultur- och idrottsverksamhet.

KF:s mal for verksamhetsomradet: 1.1 Alla barn och ungdomar ska ges
mojlighet till jamlika uppvaxtvillkor och trygghet samt en rik fritid

Néamndens insatser forvintas bidra till att skapa forutsattningar for att barn och ungdomar ska
ha jdmlika méjligheter, lika uppvéaxtvillkor och en rik fritid genom Kontaktcenters uppdrag
om kulturskola och kolloverksamhet.

Kontaktcenter ger information och végledning till stockholmare som dr intresserade av kurser
inom kulturskolan. I uppdraget ingar bland annat att informera om kursutbud och
anmélningsforfarande.

Under inledningen av aret kommer kulturskolan utveckla det befintliga digitala verktyget for
hantering av ansokningar samt nya kurskatalogen for 6kad sokbarhet. De innebar att
Kontaktcenters medarbetare kommet utbildas i det nya verktyget.

Kontaktcenter Stockholm ska fortsatt delta och samverka med uppdragsgivare sé att
erfarenheter och kunskap om invénarnas behov och fragestdllningar sprids och kan anvénds i
ovriga verksamheters utveckling. Kontaktcenter foljer 16pande kundndjdheten for
svarsgruppen Kollo och Kulturskola.

Namndmal: Servicenamnden skapar forutsattningar for att barn och ungdomar ska
ha jamlika mojligheter, lika uppvaxtvillkor och en rik fritid
Beskrivning

Genom Kontaktcenter Stockholm ges barn, ungdomar och deras vardnadshavare information
och vigledning i en bredd av frdgor, exempelvis skolvalet, kulturskola och kollo. I kontakter
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med stockholmarna har Kontaktcenter en bred kunskap om barn och ungdomars vardag, deras
forutséttningar och uppvéxtvillkor. Kontaktcenter ger support 1 skolrelaterade e-tjénster.

Forvantat resultat

Genom Kontaktcenter Stockholm ges invénare likvardig, jamlik och kvalificerad information,
végledning och support. Kontaktcenter Stockholm bidrar till att barn och ungdomar far
kdnnedom om de mojligheter till en rik fritid som finns att tillgé 1 staden, bland annat genom
kollo och Kulturskolans kurser.

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

Néamndens insatser forvintas bidra till likvirdiga och kvalitetssdkrade mojligheter 1 forskolan
och skolan genom Kontaktcenters Stockholms uppdrag att ge information, vigledning och
service till barn och deras vardnadshavare om forskola och skola samt genom
verksamhetsomrade rekryterings insatser ndar Stockholms stad rekryterar personal till forskola
och skola.

Kontaktcenter Stockholm kommer fortséttningsvis delta och samverka i gemensamma forum
tillsammans med forskolenimnden, utbildningsndmnden, kommunstyrelsen och
stadsdelsndmnderna. Utifrdn Kontaktcenters kunskap om vilka fragor forédldrar och
vardnadshavare har kommer verksamheten under éret att bidra med den samlade kunskapen 1
arbetet med att forbéttra innehallet i stadens tjdnster for att hitta och jaimfora skolor.
Kontaktcenters kunskaper om invanarnas fragor ar efterfrdgad data i stadens
verksamhetsutveckling. Kontaktcenter kommer dérfor dven fortsétta arbetet med att
strukturera den data verksamheten genererar som input till uppdragsgivarnas
verksamhetsutveckling.

Kontaktcenter fortsitter att kompetensbredda medarbetare i skol- och forskolefragor for att
erbjuda snabb hantering och god service till fordldrar och vardnadshavare.

Under 2025 kommer skolplattformen fasas ut och erséttas med digitala verktyg och appar dér
Kontaktcenter inom tjinsten vardnadshavarsupport kommer att ge vigledning i fragor och
tillimpning av de digitala verktygen.

En likvérdig skola ér en forutsittning for att alla elever ska 4 mdjlighet att lyckas i skolan
infor vidare studier. Genom forvaltningens verksamhetsomrade rekrytering har samtliga
chefer inom pedagogiska verksamheter mojlighet att kopa kvalificerat stdd i sina rekryteringar
till sjdlvkostnadspris och ddarmed frigora resurser till kirnverksamheten. Detta bidrar till
kvalitetssdkrade och fordomsmedvetna rekryteringar med aterkoppling och besked som
borgar for en god kandidatupplevelse.

Verksamhetsomrade rekrytering kommer tidigt under verksamhetsaret implementera det nya
arbetssittet och avtalet for screeningtester. Detta kommer mojliggdra anvandning av tester for
urval i tidiga skeden av rekryteringsprocessen. Det dr sérskilt intressant nir det &r manga
sOkande och kommer att vara relevant for anvindning i rekryteringar till pedagogiska tjanster.
En av stadsdelsforvaltningarna har under foregédende ar testat detta med gott resultat.
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utbildningsnamnden férbattra innehallet i stadens tjanst for att hitta och
jamfora skolor, sa att vardnadshavare kan ta del av relevanta kvalitetsmatt,
driftsform och annan information om verksamhetens kvalitet

Namndmal: Servicenamnden bidrar till likvardiga och kvalitetssakrade maojligheter i
forskolan och skolan

Beskrivning

Kontaktcenter Stockholm bidrar till likvérdig service inom forskolan och skolan. Genom
kontakter med stockholmarna finns stor insikt kring vilka fragor fordldrar och vardnadshavare
har. Denna kunskap kan anvindas brett i staden for utveckling och kvalitetssékring 1 férskolan
och skolan.

Kontaktcenters uppdrag om barn och skolfrdgor avser att underlétta for barn och deras
virdnadshavare genom information och vigledning vid val av forskola och skola, samt om
regelverk och fakturafragor. Kontaktcenter ger d&ven support till vardnadshavare gillande
Skolplattformen.

Verksamhetsomrade rekrytering levererar kvalitetssédkrade och fordomsmedvetna
rekryteringar. Nar verksamhetsomradet ar involverat far kandidaterna kontinuerlig
aterkoppling under processen. Det bidrar till en god kandidatupplevelse och ett gott
arbetsgivarvarumarke som i sin tur paverkar kompetensforsorjningen framat. Det finns
mdjlighet till strukturerad digital referenstagning dér ID-kontroll och bedridgerikontroller gors.

Forvantat resultat

Genom Kontaktcenter Stockholm ges forédldrar och vardnadshavare mdjlighet till
kvalitetssékrad och likvirdig information om stadens forskolor och skolor. Kunskap fran
kontakter med invanare ger underlag for stadens verksamhetsutveckling.

Genom verksamhetsomrade rekrytering ges stadens forskolor och skolor mdjlighet att nyttja
ett kvalitetssikrat stod vid rekrytering av chefer och medarbetare som rektorer, bitrdidande
rektorer, forskolldrare, barnskotare och larare.

Indikator Arsmal KF:s arsmal ar 2025 Periodicitet

Andel invanare som ar 86 % Ar
ndjda med service och

tillganglighet gallande barn-

och skolfragor ska vara hog

och stabil

KF:s mal for verksamhetsomradet: 1.3 Stockholms stad ska ge stéd och
omsorg dar behoven ar som storst

Néamnden forvéntas bidra till det sociala omrédet genom att Kontaktcenter Stockholm
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omhéndertar funktionshinderfragor och végleder samt ger likstillig information om stadens
omsorg om personer med funktionsnedsittning for invanare under 65 ar. Verksamhetsomrade
rekrytering levererar kvalitetssdkrade och fordomsmedvetna rekryteringar och
verksamhetsomrade lokalplanering bistar stadens forvaltningar nér nya grupp-, service- och
stodboenden planeras och byggs enligt lagen om stod och service till vissa funktionshindrade
(LSS) och socialtjanstlagen (SoL). Genom att nyttja serviceforvaltningens webb- och
kommunikationsstdds tjinster sikerstills att information pa stadens webbplatser foljer kraven
pa tillgdnglighet till digital offentlig service.

Kontaktcenter Stockholm fortsétter sitt forédndringsarbete med att utveckla medarbetarna och
kompetensbredda fler inom svarsgruppen funktionsnedséttning for att méta malgruppens
behov av stod och vigledning gillande funktionshinderfragor. Kompetensbreddningen ska
leda till att malgruppen far svar snabbare och dirmed underldtta i vardagen for de som
behover stod.

Servicendmnden bidrar pa olika sétt till malet om att Stockholm &r en stad som ar tillgdnglig
for alla oavsett funktionsformaga. Inom Kontaktcenter bedrivs arbetet med fokus pa vissa
svarsgrupper 1 enlighet med Program for tillgdnglighet och delaktighet for personer med
funktionsnedsdttning. Inom ramen for programmets fokusomrade Rditten till kommunikation
samt tillgdng till ny teknik ryms Kontaktcenters information som omfattar bland annat
regelverk, ansdkningsprocesser, olika former av insatser sdsom stod 1 och utanfér hemmet,
boendeformer, hjélp 1 vardagen och stdd till anhoriga. Invanare blir dven vigledda till 6vriga
instanser inom och utanfor staden. For att 6ka tillgdnglighet och sédkerstélla att invénare vid
behov far snabb kontakt har Kontaktcenter ett separat menyval for skyndsamma telefonsamtal
dagtid.

Inom svarsgruppen overformyndarfragor kompetensutvecklar Kontaktcenter fler medarbetare
som kan svara pad mélgruppens fragor. I samarbete med dverformyndarforvaltningen pégér ett
gemensamt utvecklingsarbete for att mota mélgruppens forvantningar och behov av
information och viigledning fran staden. Oversyn av griinssnitt och effektiviserat arbetssitt
genomfors kontinuerligt for att mdta malgruppens behov fran bade Kontaktcenter och
overformyndarforvaltningen.

Samarbete med uppdragsgivare tillsammans med kompetensbreddning av medarbetare ska
leda till att malet for antalet invanare som ar ndjda med service och tillginglighet dkar.

Verksamhetsomride rekrytering ger socialtjanstens chefer mojlighet att i stod vid
rekrytering, vilket frigor tid for fokus pé kdrnverksamheten och ledarskap av befintlig
personal.

Verksamhetsomrade lokalplanering har i uppdrag att planera, projektleda och hyresférhandla
nya grupp-, service- och stodboenden enligt lagen om stod och service till vissa
funktionshindrade (LSS) och socialtjdnstlagen (SoL). Uppdraget kommer fran socialnimnden
som har bestillaransvaret. Eftersom det finns ett stort behov av nya boenden kommer
utbyggnaden att pagé under manga ar. Lokalplanering har stor kompetens och erfarenhet av
denna typ av boenden och har dven tagit fram det nu géllande lokalprogrammet. Dérfor kan
lokalplanering dven bistd med stdd i olika sak- och utvecklingsfragor rorande lokaler och
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bostader inom denna verksamhet.

Namndmal: Servicenamnden bidrar till att det sociala omradet ar likvardigt, tillgangligt
och kvalitetssakrat

Beskrivning

Kontaktcenter Stockholm bidrar till likvérdig service géllande funktionshinderfragor och
overformyndarfragor. Ndmnden bidrar dven till malen i Program for tillgdnglighet och
delaktighet for personer med funktionsnedséttning 2024-2029, bland annat genom
Kontaktcenter Stockholms, verksamhetsomrdde lokalplanerings och webb- och
kommunikationsenhetens verksamheter.

Verksamhetsomrade rekrytering levererar kvalitetssékrade och fordomsmedvetna
rekryteringar. Nar verksamhetsomradet dr involverade far kandidaterna kontinuerlig
aterkoppling under processen och det bidrar till en god kandidatupplevelse och ett gott
arbetsgivarvarumdrke som 1 sin tur paverkar kompetensforsorjningen positivt framat. Det
finns mojlighet till strukturerad digital referenstagning dir ID-kontroll och bedréigerikontroller
gors.

Forvantat resultat

Genom Kontaktcenter Stockholm ges service, information och vigledning 1
funktionshinderfragor och dverformyndarfragor samt stodformer och insatser via staden eller
Ovriga instanser, som kan underlétta i vardagen for stockholmare i behov av stod.

Genom verksamhetsomrade rekrytering ges stadens socialtjanst mojlighet att nyttja ett
kvalitetssékrat stod vid rekrytering av chefer och medarbetare.

Genom att nyttja webb- och kommunikationsstods tjanster géllande tillgdnglighetsanpassning
av webbpubliceringar sdkerstills att information pé stadens webbplatser foljer kraven pa
tillgénglighet till digital offentlig service.

Lokalplanering bistér socialforvaltningen i bestéillaransvaret for grupp- och
servicebostidder/stodboenden enligt lagen om stdd och service till vissa funktionshindrade
(LSS) och socialtjanstlagen (SoL) samt andra lokalprojekt.

Indikator Arsmal KF:s arsmal ar 2025 Periodicitet

Andel invanare som ar 85 % Ar
ndjda med service och

tillganglighet gallande

funktionshinderfragor ska

vara hdég och stabil

Andel invanare som ar 73 % Ar
néjda med service och

tillganglighet gallande

overférmyndarfragor ska

vara hég och stabil
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KF:s mal for verksamhetsomradet: 1.4 Stockholm ska vara en bra stad att
aldras i - med god omsorg och stor trygghet

Namnden forvéntas bidra till att Stockholm ska vara en bra stad att dldras i genom
kvalitetssdkrad rekrytering av personal till dldreomsorgen samt genom att verksamhetsomrade
rekrytering ger dldreomsorgens chefer majlighet att fa stod vid rekryteringar. Det frigor tid till
formén for fokus pd kiarnverksamheten och ledarskapet av befintlig personal. Ambitionen for
verksamhetsaret ar att fler chefer i stadsdelsforvaltningarna ska nyttja stodet och pa det sittet
ge forutséttningar for kvalitativ kompetensforsorjning och en god kandidatupplevelse. Under
aret kommer dven stdd till rekrytering av sommarvikarier till dldreomsorgen prévas och
utvérderas.

Nimnden bidrar dven med insatser via Kontaktcenter Stockholm Aldre direkt som omfattar
att ge tillganglig, likvirdig information och vigledning om stadens dldreomsorg till dldre dver
65 ar och deras anhoriga. Kontaktcenter Aldre direkt ir ett kompetenscentrum som informerar
och végleder om stadens utbud av dldreomsorg, stadens avgiftssystem och fakturor for
dldreomsorg samt ger individspecifik information, efter sekretessprovning, i de fall invanare
har fragor om ett pdgdende irende hos en stadsdelsforvaltning. Kontaktcenter Aldre direkt ir,
for merparten av stadsdelsndmndernas invanare, forsta kontakt for stadens
dldreomsorgsfragor.

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

Under aret kommer Kontaktcenter att fortsétta utveckla verksamheten inom ramen for
programmet En dldrevénlig stad. Verksamheten bidrar framst till programmets
utvecklingsomrade kommunikation och information. Bidraget bestar i att ge information och
vagledning till malgruppen dldre och deras anhoriga avseende stadens tillgdngliga stod och
hjilp i vardagen. Att alla stadsdelsforvaltningar ska ange Aldre direkt som forsta kontakt i
dldreomsorgsfragor &r ett led 1 pagéende utvecklingsarbete. For att ytterligare utveckla
verksamheten i linje med kommunfullméktiges mél samt antagna program pégar ett storre
forandringsarbete inom Kontaktcenter. Verksamheten gor en kompetensbreddning och
oversyn av arbetssitt i handlidggning och granssnitt till stadsdelsforvaltningarna med syfte att
oka service och tillgédnglighet med kortare véntetider f6r malgruppen dldre och deras
anhdriga.

Kontaktcenter fortsitter &ven samverka med dldreforvaltningen och stadsdelsforvaltningarna
for att mota forvintan pé snabbare service och kortare vintetider for malgruppen till Aldre
direkt. Under aret kommer samarbetet att fordjupas for att d&ven inkludera 6versyn av vilka
mdjligheter som finns for enskilda att skyndsamt komma i direkt kontakt med ansvarig
bistandshandlaggare.

Aktivitet Startdatum Slutdatum

U Servicendmnden ska i samarbete med aldrenamnden och berérda 2025-01-01 2025-12-31
stadsdelsnamnder férbatira samarbete och arbetssétt avseende Aldre
direkt och stadens medborgarkontakter gallande aldreomsorg. | arbetet ska
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Aktivitet Startdatum Slutdatum

inga att skapa battre rutiner och uppféljning, korta vantetiderna samt
mojliggora for enskilda att skyndsamt komma i direkt kontakt med ansvarig
bistandshandlaggare

Namndmal: Servicenamnden bidrar till kvalitetssakrad rekrytering av personal till
aldreomsorgen

Beskrivning

Verksamhetsomrade rekrytering levererar kvalitetssdkrade och fordomsmedvetna
rekryteringar. Nar verksamhetsomradet dr involverade far kandidaterna kontinuerlig
aterkoppling under processen och det bidrar till en god kandidatupplevelse och ett gott
arbetsgivarvarumdrke som 1 sin tur paverkar kompetensforsorjningen positivt framat. Det
finns mojlighet till strukturerad digital referenstagning dir ID-kontroll och bedréigerikontroller
gors.

Forvantat resultat

Genom verksamhetsomrade rekrytering ges stadens dldreomsorg mojlighet att nyttja ett
kvalitetssékrat stod vid rekrytering av medarbetare och chefer.

Indikator Arsmal KF:s arsmal ar 2025 Periodicitet

Antal stadsdelsférvaltningar 8 Ar
som tagit hjalp vid

chefsrekrytering till

aldreomsorgen

Antal stadsdelsforvaltningar 7 Ar
som tagit hjalp vid

rekrytering av medarbetare

till aldreomsorgen

Aktivitet Startdatum Slutdatum

Verksamhetsomrade rekrytering ska stotta minst en stadsdelsférvaltning i 2025-01-01 2025-05-31
rekrytering av sommarvikarier till &ldreomsorgen. Arbetet ska utvarderas
som underlag for eventuellt erbjudande till fler stadsdelsférvaltningar.

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

Beskrivning

Kontaktcenter Stockholm bidrar till att skapa forutsittningar for en dldrevénlig stad som ar
bra att ldras 1.

Forvantat resultat

Kontaktcenter Stockholm bidrar till en dldreomsorg av god kvalitet genom att tillhandahélla
likvérdig information och service for dldre, deras anhoriga och dvriga intressenter.
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Kontaktcenter Stockholm bidrar dven till information- och kunskapsoverforing som kan
nyttjas inom staden for god omsorg och trygghet for stadens dldre.

En vég in for samtliga dldrefragor i staden bidrar till att na stadens intentioner gillande en
dldrevénlig stad, med en inkluderande och tillgdnglig milj6 som frimjar ett aktivt liv, hela
livet.

Indikator Arsmal KF:s arsmal ar 2025 Periodicitet

Andel invanare som ar 85 % Ar
ndjda med service och

tillganglighet gallande

aldreomsorgsfragor ska

vara hdg och stabil

Antal stadsdelsférvaltningar 11 Ar
som uppger Aldre Direkt

som sin forsta kontakt

gallande information och

vagledning om

aldreomsorgsfragor

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

Néamnden bidrar till att stadens kultur-, idrotts- och foreningsliv ar tillgéngligt genom
Kontaktcenter Stockholms uppdrag om kulturskolan och att verksamhetsomrade
lokalplanering dr ett bestéllarstdd 1 projekt avseende lokaler for kultur- och idrottsverksamhet.

Kontaktcenter ska sdkerstdlla god kompetens och tillgédnglighet till virdnadshavare som har
fragor om kulturskolan for att kunna ge god végledning och information i fragor kopplat till
kulturskolans utbud.

Under inledningen av aret kommer kulturskolan implementera en ny version av det digitala

verktyget dér alla ansokningar hanteras. Den nya kurskatalogen kommer dven forbéttras for
invanarna genom att kurserna ska blir sokbara pa ett enklare sétt. Kontaktcenter kommer ge

information och vigledning med syfte att stddja malgruppens tillimpning av den utvecklade
funktionaliteten.

Lokalplanering genomfor uppdrag avseende lokaler for kultur- och idrottsverksamhet.
Exempelvis har lokalplanering i uppdrag att vara verksamhetens projektledare i den pdgaende
renoveringen och ombyggnaden av byggnadsminnesforklarade Stockholms stadsbibliotek
som har mycket hogt arkitektoniskt och kulturhistoriskt vérde.

Verksamhetsomrade lokalplanering genomfor ocksd uppdrag som att forbéttra lokalers
akustik, rita och bestilla inredning, utfora tillganglighetsinventeringar samt att leda projekt.
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Namndmal: Servicenamnden bidrar till att stadens kultur-, idrotts- och féreningsliv ar
tillgangligt
Beskrivning

Néamnden beaktar Stockholms stads program for idrott, motion och friluftsliv 2024-2028 och
bidrar till att uppfylla intentionerna i programmet.

Forvantat resultat

Kontaktcenter Stockholm underlittar for barn och deras vardnadshavare att fa information om
kulturskolan och hjilp med att vélja kurs eller aktivitet.

Verksamhetsomrade lokalplanering bidrar med resurseffektivt bestallarstod i lokalprojekt
inom verksamheter for idrott och kultur. Som del i bestéllarstodet sdkras
tillgédnglighetsaspekter bland annat genom funktionshinderinventeringar.

Indikator Arsmal KF:s arsmal ar 2025 Periodicitet

Andel invanare som ar 85 % Ar
nojda med service och

tillganglighet géllande

kulturskolan ska vara hég

och stabil

KF:s inriktningsmal: 2. Ett gront och fossilfritt Stockholm som leder
en rattvis klimatomstallning

Servicendmnden ska inom ramen for mélet Ett gront och fossilfritt Stockholm som leder en
rattvis klimatomstdllning bidra till att Stockholm stad blir klimatpositivt senast &r 2030.

Genom verksamhetsomrade upphandling och inkdp bidrar ndmnden till att Stockholm ska bli
klimatpositivt och till att frimja stockholmarnas hélsa, bland annat genom att bidra till giftfria
verksamheter. Detta gors genom att upphandlade tjdnster och varor uppfyller miljokraven i
enlighet med stadens miljoprogram och tillhdrande handlingsplaner, 1 vilket verksamhetens
héllbarhetsfunktion fyller en viktig roll. Dirigenom bidrar ndimnden &ven till att de globala
malen 1 Agenda 2030, om hallbar konsumtion och produktion samt om att bekdmpa
klimatforandringarna, kan nés.

Verksamheten arbetar i ndra samarbete med andra expertfunktioner i1 staden, bland annat for
att utveckla dialog med marknaden i syfte att minska utslédppen frén transportsektorn.
Upphandling och ink&p stéller d&ven krav pé transporter, entreprenader och arbetsmaskiner vid
upphandlingar i syfte att successivt fasa ut fossila branslen, vilket bidrar till att na
kommunfullméktiges uppsatta mal om en fossilbrinslefri organisation 2030. Verksamheten
bidrar dven till att framkomligheten 6kar genom att vid upphandling stilla krav pa effektiva
leveranser.

Néamndens arbete véntas dven bidra till att den biologiska mangfalden dkar genom att
sakerstilla att centralt upphandlade avtal for livsmedel sdkrar tillgéng till ekologiska
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livsmedel, livsmedel med ldgre klimatpaverkan samt livsmedel dér djurskydd och restriktiv
antibiotikaanvindning i1 livsmedelsproduktionen motsvarar svensk niva. Avtalen foljer stadens
matstrategi och Virldsnaturfondens (WWF) konsumentguider {for kott och fisk har beaktats.
Verksamhetens arbete med mallar underléttar upphandling och uppf6ljning av
maéltidsverksamheter vilket bidrar i arbetet for att nd malsittningen om 6kad andel ekologiska
maltider. Verksamhetsomrade upphandling och ink&p deltar dven i arbetet med den
reviderade matstrategin och i kommande livsmedelsupphandling.

KF:s mal for verksamhetsomradet: 2.1 Stockholm ska bli klimatpositivt —
genom minskade utslapp och 6kad koldioxidlagring

Néamnden bidrar till att stadens egen organisation ska vara helt fossilbrinslefri senast ar 2030
genom att relevanta miljo- och klimatkrav inkluderas for de centrala avtalsomridena.
Némnden stddjer, genom verksamhetsomride upphandling och inkdp, 4ven andra ndmnder
och bolagsstyrelser i att géra detsamma i gemensamma och verksamhetsspecifika/lokala avtal.
Kompetens inom milj6- och klimatomradet sikerstélls via servicenimndens
hallbarhetsfunktion, som ocksa foljer utvecklingen pa omradet. D4 ytterligare medel tillfors
hallbarhetsfunktionen under 2025 kan funktionen véaxla upp arbetet med att mota stadens
ambitioner géllande hallbarhet och sociala krav i samband med upphandling. Under aret ska
stadens nya miljoprogram implementeras pa forvaltningen, vilket véntas leda till en generell
kompetenshdjning inom omradet.

Verksamhetsomrade upphandling och ink&p bidrar till att fossila brinslen successivt kan fasas
ut genom att i upphandlingar stdlla hoga krav pé transporter, entreprenader och
arbetsmaskiner, samt krav som syftar till att minska andelen plastprodukter och
plastférpackningar. Vid upphandling av plastprodukter och plastforpackningar ska, dér sa ar
mojligt, dessa bytas ut mot miljomaéssigt battre produkter och plastprodukter ska pa sikt fasas
ut. Den plast som kops ska folja stadens handlingsplan for héllbar plastanvéndning. For att
bidra till 6kad cirkularitet stills krav pa héllbar design samt mgjlighet till aterbruk eller
atertillverkning av de produkter och varor som kdps in, dér s ar lampligt och mojligt.

Néamnden har fétt i uppdrag av kommunfullmaiktige att, i samarbete med kommunstyrelsen
och S:t Erik Markutveckling AB, planera for etablering av en dterbrukscentral av
byggmaterial for stadens verksamheter och 1 forsta hand prova att driva verksamheten 1 egen
regi. Arbetet kommer ske i samarbete med berérda nimnder och bolagsstyrelser och syftar till
att stodja omstillningen till ett cirkulart samhaélle. Initialt kommer arbetet goras i samarbete
med kommunstyrelsen, Stockholms Stadshus AB och miljo- och hilsoskyddsndmnden for att
ta fram ett forslag pa hur uppdraget ska definieras, styras och finansieras. En del i uppdraget
kommer att vara att inventera och samordna de aktiviteter som redan pagér i stadens
forvaltningar och bolag. Servicendmndens ambition och roll i uppdraget ér att tydliggéra hur
och 1 vilken omfattning en verksamhet for aterbruk av byggmaterial i egen regi kan startas
under 2025. I uppdraget ligger ocksa att utreda hur verksamheten langsiktigt kan organiseras
och stegvis utokas.

Néamnden fortsitter att delta i en aktivitet som drivs av milj6- och hélsoskyddsndmnden, som
avser att implementera forslag utifrdn foregdende ars budgetuppdrag om att kartldgga de
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materialfléden i staden som har storst miljo- och klimatpaverkan. I aktiviteten ingar dven att
ta fram forslag pé atgarder for 6kad resurseffektivitet och cirkuldra materialfloden. Ndmnden
deltar dven i kommunstyrelsens aktivitet om att utveckla krav pa 1ag miljo- och
klimatpaverkan vid upphandling, samt system- och metodstdd for att underlétta klimat- och
resurssmarta val vid ink&p.

Maitmetod for inkopta forbrukningsartiklar i plast i stadens verksamheter kommer att
utvecklas under aret och arsmal for denna indikator kommer att tas fram nir mitmetoden ar
faststalld.

Indikator Arsmal KF:s arsmal ar 2025 Periodicitet
U Andel upphandlingar som 25% Tas fram av namnd/styrelse ~ Ar
bidrar till cirkularitet
U Inkdpta férbrukningsartiklar Faststalls 2025 Ar
i plast i stadens
verksamheter
U Klimatpaverkan fran 1,5 kg CO2 per kg 1,5 kg CO2 per kg Ar
upphandlade livsmedel livsmedel livsmedel
Aktivitet Startdatum Slutdatum
U Kommunstyrelsen ska i samarbete med miljé- och halsoskyddsndmnden 2025-01-01 2025-12-31

och servicenamnden utveckla krav pa lag milj6- och klimatpaverkan vid
upphandling, samt system- och metodstod for att underlatta klimat- och
resurssmarta val vid kdp

U Milj6- och halsoskyddsndmnden ska i samarbete med kommunstyrelsen, 2025-01-01 2025-12-31
servicenamnden, Stockholm Vatten och Avfall AB och i samrad med andra
berérda namnder och bolagsstyrelser implementera forslag utifran
féregaende ars budgetuppdrag om att kartldagga de materialfléden i staden
som har storst miljo- och klimatpaverkan och ta fram férslag pa atgarder for
okad resurseffektivitet och cirkuldra materialfléden

U Servicendmnden ska i samarbete med kommunstyrelsen och S:t Erik 2025-01-01 2025-12-31
Markutveckling AB, och i samrad med arbetsmarknadsnamnden,
exploateringsndmnden, fastighetsnamnden, milj6- och
hélsoskyddsnamnden, trafiknamnden, AB Familjebostader, AB
Stockholmshem, AB Svenska Bostader, Micasa Fastigheter i Stockholm
AB, SISAB och Stockholm Vatten och Avfall AB planera for etablering av
en aterbrukscentral av byggmaterial for stadens verksamheter och i forsta
hand prova att driva verksamheten i egen regi

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

Beskrivning

Milet om att Stockholm ska bli klimatpositivt — genom minskade utsldpp och 6kad
koldioxidlagring bidrar sérskilt till Agenda 2030:s globala mal nummer 7 Hallbar energi for
alla, nummer 12 Hallbar konsumtion och produktion samt nummer 13 Bekdmpa
klimatfordndringarna.

Kompetens inom milj6- och klimatomradet sdkerstélls via servicendmndens
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hallbarhetsfunktion som kan bidra med att sikerstilla savil hallbarhetskrav som sociala krav i
samband med upphandlingar.

Forvantat resultat

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

Aktivitet Startdatum Slutdatum

Implementera stadens nya miljéprogram 2025-01-01 2025-12-31

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

Néamnden bidrar till att stadens biologiska méngfald ska 6ka genom att stélla krav i samband
med upphandling.

Maten som serveras i stadens verksamheter ska i storre utstrackning vara ekologisk,
véaxtbaserad, lokalproducerad och sdsongsanpassad. Verksamhetsomrdde upphandling och
inkop bidrar till detta genom att, inom ramarna for de centralt upphandlade avtalen for
livsmedel, sdkerstdlla en fortsatt utveckling av tillgangen till ekologiska livsmedel, livsmedel
med ligre klimatpdverkan samt livsmedel dir djurskydd och restriktiv antibiotikaanvéndning i
livsmedelsproduktionen motsvarar svensk niva. Avtalen foljer stadens matstrategi och
Virldsnaturfondens (WWF) konsumentguider for kott och fisk har beaktats.

Verksamhetsomradet fortsitter att delta 1 arbetet med att ta fram en reviderad matstrategi.
Under 2025 kommer den nya livsmedelsupphandlingen att paborjas, vilken kommer att utga
fran den reviderade matstrategin. Vidare kommer upphandling och inkdp dven utveckla metod
och arbetssitt for upphandling i syfte att frimja mer nirodlad, véxtbaserad, ekologisk och
sdsongsbaserad mat.

Indikator Arsmal KF:s arsmal ar 2025 Periodicitet
U Andel inkdpta ekologiska 70 % 70 % Ar
livsmedel i kronor

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

Beskrivning

Genom att 14ta stadens matstrategi vara styrande vid upphandling av livsmedel och maltider,
samt anvdnda Varldsnaturfondens (WWF) konsumentguider for kott och fisk, far stadens
verksamheter goda forutsattningar att bidra till att skydda biologisk méngfald i skogar,
jordbrukslandskap och hav.
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Forvantat resultat

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

KF:s mal for verksamhetsomradet: 2.3 Stockholm ska vara en stad dar
framkomligheten 6kar och utslappen minskar

Némnden vdrnar om klimatet och en héllbar livsmiljé genom att miljohénsyn tas i samband
med upphandlingar.

Verksamhetsomrade upphandling och ink&p arbetar 1 ndra samarbete med miljé- och
hilsoskyddsnamnden och de expertfunktioner som &r etablerade. Hallbarhetsfunktionen som
finns inom verksamheten har en viktig roll 1 att vél avvigda milj6- och klimatkrav stdlls i alla
de upphandlingar dir verksamhetsomradet har mdjlighet att paverka. Samarbetet med milj6-
och hilsoskyddsnamnden omfattar d4ven 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 vidare till att fossila brénslen successivt
kan fasas ut genom att i upphandlingar stilla krav pa transporter, entreprenader och
arbetsmaskiner. Genom att stdlla krav pa effektiva leveranser och dven leveranser med hjélp
av cykel, dér sé dar mojligt, bidrar verksamhetsomradet dven till att framkomligheten okar.

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

Beskrivning

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

Forvantat resultat

Anvéndningen av fossila brinslen i stadens upphandlade transporter minskar och
framkomligheten okar.

Indikator Arsmal KF:s arsmal ar 2025 Periodicitet

Oka antalet upphandlingar Ar
med krav pa fossilfrihet i de

varuleveranser som gar till

stadens verksamheter

KF:s mal for verksamhetsomradet: 2.4 Stockholmarnas hélsa ska framjas
genom ren luft, rent vatten och giftfria miljoer

Néamndens insatser forvintas bidra till att stadens verksamheter ges goda forutsattningar att
skapa rena och giftfria miljoer.
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Hallbarhetsfunktionen inom verksamhetsomrdde upphandling och inkdp sédkerstéller att krav i
upphandling stélls 1 enlighet med miljoprogrammet och dess handlingsplaner.
Verksamhetsomradet kommer da bidra till att de produkter som finns i stadens inkopssystem
ska vara fria fran PFAS, ftalater och bisfenoler. En successiv utfasning av sddana produkter
har skett genom dialog med upphandlade leverantrer samt ett gediget uppfoljningsarbete for
att pa sikt fasas ut helt. Genom att verksamhetsomradet stiller krav i enlighet med
handlingsplan for plast och handlingsplan for minskning av mikroplaster bidrar ndmnden till
att stockholmarnas hélsa fradmjas.

Verksamhetsomrddet kommer att fortydliga befintlig kravstéllning pa miljoanpassade dick.
Detta for att ytterligare minska anvindning av dubbdick som dirmed minskar slitage pé
végbanor och ddrmed minskar bade partiklar i luften och underhallsintervall av vigbanor.

Namndmal: Servicenamndens inkdpsprocess framjar stadens langsiktiga mal for att
uppna rena och giftfria miljéer

Beskrivning

Servicendmndens hallbarhetsfunktion stottar och vigleder verksamheten sa att upphandling
och avtalsforvaltning sker utifran miljomassig hallbarhet.

Forvantat resultat

Stadens verksamheter ges goda forutsittningar att skapa rena och giftfria miljder.

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

Servicendmnden ska inom ramen for mélet Ett Stockholm med en stabil och hallbar ekonomi
med utbildning, jobb och bostdder for alla svara for genomforandet av gemensamma
administrativa processer for att mojliggora stordriftsfordelar, kvalitetssdkring av
stadsgemensamma processer samt for minskad sarbarhet. Inom ramen for befintliga
verksamhetsomraden ska servicendmnden forbéttra kvaliteten, utveckla tjansterna och bidra
till att bredda nyttjandet.

I berdakningsunderlaget till prislistan 2025 har serviceforvaltningen, 1 dialog med procességare
inom stadsledningskontoret, berdknat priser pa obligatoriska bastjinster. Serviceforvaltningen
ska enligt regler for ekonomisk forvaltning berdkna priserna utifran sjalvkostnad samt utifran
uppdrag i kommunfullmiktiges budget att genom effektivisering sénka priserna motsvarande
1,0 procent. De senaste arens 16nedkningar samt prognos for 16nerorelsens utfall 2025 ar
utmanande att hantera med rddande effektiviseringskrav och sjilvkostnad har inte genererats.

Verksamhetsomrade upphandling och inkdp har en viktig och central roll i stadens
inkdpsorganisation och den fortsatta uppbyggnaden av verksamhetsomradets
hallbarhetsfunktion sikrar att arbetet inom ramen for stadens inkdpsprocesser sker utifran
ekologisk, ekonomisk och social héllbarhet.

Under aret kommer forvaltningen ytterligare forstirka arbetet med att motverka
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vélfardsbrottslighet. I upphandlingar, avtalsforvaltning samt utveckling av
leverantérskontroller utvecklas arbetet i1 syfte att upptacka och motverka valfardsbrott och
dérigenom frdmja en sund konkurrens mellan seridsa leverantorer.

Genom att verksamhetsomrade lokalplanering erbjuds resurseffektiva losningar utifran
bestillarens behov och verksamheten dr en resurs for att stodja forvaltningar och bolag i
effektiv lokalanvandning och 1 att sdkra resurseffektivitet avseende lokalkostnader. Under
2025 kommer Micasa att inleda det omfattande arbetet med att renovera sina vard- och
omsorgsboenden. Infor detta arbete har kommunfullméktige uttalat att stadsdelsndmnderna
bor bestilla projektledningsstod frén servicenimnden.

Fréan 1 januari 2025 6vergar uppdraget med centralt beredskapslager fran projektform till en
del av den ordinarie forvaltningen inom avdelning upphandling och ink&p. Forvaltningen ska
under aret, i samrad med stadsledningskontoret, fortsitta utreda och bygga upp ytterligare
beredskapsformaga genom ett centralt beredskapslager. Forvaltningen kommer under &ret att
sdkerstélla ett gott samarbete mellan sektorsorganisationen och det centrala beredskapslagret.
Béda omradena dr under uppbyggnad och kan ha dragkraft av varandra for att gemensamt
bidra till stadens 6vergripande beredskapsformaga.

Néamndens verksamheter bidrar till att na flera av Agenda 2030s mal, som exempelvis
minskad klimatpaverkan, samt till att stirka de ménskliga rittigheterna och skapa tillit genom
att motverka vélfardsbrott.

Under 2024 har Stockholms stads program for de ménskliga réittigheterna (MR-programmet)
tagits fram och handlingsplaner for programmet forvédntas under 2025. Programmet ska ge
vigledning i ndmndernas arbete med att sékerstélla de méinskliga rattigheterna. Under
kommande verksamhetsar hdjs ambitionen med att sdkerstdlla de ménskliga rittigheterna
genom MR-programmets fokusomraden, bland annat genom att forankra programmet 1
forvaltningen och genom verksamhetsanpassad implementering.

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

Néamndens insatser forvantas bidra till att Stockholms ekonomi é&r stark, héllbar och lagger
grunden for en jamlik vilfard genom att effektivisera stadens administrativa funktioner. Detta
gors genom att tillhandahélla obligatoriska tjanster 1 enlighet med gillande
uppdragsbeskrivningar samt genom forvaltningens frivilliga konsulttjdnster. Namndens
tjdnsteutbud och prissittning utgar fran fullmiktiges uppdrag om att sékerstélla en
andamalsenlig balans mellan kostnadseffektivitet, kvalitet och service. Serviceforvaltningens
breda kunskap om staden, i kombination med specialistkompetens inom forvaltningens
uppdrag, innebdr att forvaltningen erbjuder konkurrenskraftiga konsulttjanster i egen regi.
Nyttjandet av serviceforvaltningens tjdnster frigor resurser for stadens forvaltningar och bolag
till forman for kdrnverksamheterna. Serviceforvaltningens konsulttjinster i egen regi bidrar
till helhetssyn och sdkrar att erfarenhet, lirande och skattemedel stannar inom staden.

Serviceforvaltningens intékter utgors av forsdljningsintdkter vilka regleras i prislista for
serviceforvaltningens tjdnster. I berdkningsunderlaget till prislistan 2025 har
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serviceforvaltningen, i dialog med processédgare inom stadsledningskontoret, beréknat priser
pa obligatoriska bastjdnster. Serviceforvaltningen ska enligt regler for ekonomisk forvaltning
berédkna priserna utifran sjélvkostnad samt utifrdn uppdrag i kommunfullméktiges budget att
genom effektivisering sdnka priserna motsvarande 1,0 procent. De senaste arens l16nedkningar
samt prognos for lIonerdrelsens utfall 2025 &r utmanande att hantera med radande
effektiviseringskrav och sjdlvkostnad har inte genererats. Serviceforvaltningen budgeterar ett
underskott pa 5,9 mnkr innan resultatoverforingar och en budget i balans efter
resultatdverforingar. For 2025 budgeteras ddrmed att 5,9 mnkr, inom géillande regelverk, tas i
ansprik for att hantera utvecklingskostnader av engdngskaraktir som beddms ge positiva
effekter for genomforande av verksamhetens uppdrag att effektivisera stadens administrativa
funktioner pd sikt.

Avdelningen for digitalisering, it och telefoni (DIT) erbjuder ett operativt stéd i fragor inom
digitalisering, it och telefoni till stadens forvaltningar och bolag. Under 2025 kommer
verksamheten forstiarkas med ytterligare kompetenser och tjdnsteerbjudanden.
Kompetensforstiarkning och utvecklat tjansteutbud sker med utgdngspunkt i verksamheternas
behov och 1 nira dialog med processidgarna pé stadsledningskontoret.

I syfte att utveckla prisséttningen for att 6ka transparens och mdjliggérande av fortsatta
effektiviseringsvinster med bibehéllen kvalitet gor serviceforvaltningen kontinuerligt
genomlysning av prismodellerna. I framtagande av prislista for 2025 har den nya
prismodellen for Kontaktcenter inarbetats. Prismodellens berdkningsgrunder och effekter
kommer foljas noga i den ekonomiska uppfdljningen under aret.

Under forsta halvaret kommer forvaltningen, i samarbete med procességare, genomfora
oversyn av prismodell for verksamhetsomrade 16n och pension. Syftet dr att genomlysa
nuvarande prismodell och sdkra en prissdttning som dr transparent, rittvisande och som kan
ge stdd 1 styrning for effektiva och korrekta arbetssitt inom staden.

Indikator Arsmal KF:s arsmal ar 2025 Periodicitet

U Namndens 100 % 100 % Tertial
budgetfdljsamhet efter
resultatdverféringar

U Namndens 100 % 100 % Tertial
budgetféljsamhet fore
resultatdverféringar

7 Namndens +-1% +-1% Ar
prognossakerhet T2

Aktivitet Startdatum Slutdatum

U Kommunstyrelsen ska i samarbete med servicenamnden uppdatera och 2025-01-01 2025-12-31
fortydliga processen for lokalprojekt till stod for bestallande namnder

U Socialnamnden och aldrenamnden ska i samarbete med servicenamnden 2025-01-01 2025-12-31
och kommunstyrelsen utreda forutsattningarna for att erbjuda WiFi i
sarskilda boenden, med fokus pa brukarnas egna lagenheter
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Namndmal: Servicenamnden erbjuder konkurrenskraftiga konsulttjanster i egen regi
till férvaltningar och bolag

Beskrivning

Nir servicendmndens konsulttjdnster avropas anvinds konsulter i egen regi som har stor
kunskap om stadens organisering, styrning och forutséttningar. Serviceforvaltningens interna
konsulter dr &ven vana anvéndare 1 stadens centrala system vilket bidrar till att de ofta somlost
kan arbeta i samma system som kunden. Erfarenhet och kunskaper fran tidigare projekt inom
staden skapar forutséttningar for lirande samt effektiva och konkurrenskraftiga konsulttjanster
inom en mingd omraden.

Verksamhetsomradet lokalplanering &r stadens bestdllarstod 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 1 olika definierade paket eller skrdddarsytt mot timarvode. Verksamheten utvecklas
tillsammans med stadens forvaltningar och bolag. Kund- och kandidatupplevelsen ar hogt
prioriterad 1 uppdragen och f6ljs upp 16pande. Kunderna ska uppleva ett kvalificerat stod i
sina rekryteringsbeslut och se verksamhetsomradet som forstahandsvalet nér rekryteringsstod
kops.

Verksamheten haller d4ven utbildningar i kompetensbaserad rekrytering och alla uppdrag
utfors enligt stadens kompetensbaserade rekryteringsprocess. Aven under kommande ar 4r det
ett starkt fokus pa fordomsmedveten rekrytering i samtliga uppdrag. Ett nytt arbetssétt och
avtal for screeningtester implementeras tidigt under aret, vilket mojliggér anvindning av
tester for urval i tidiga skeden av rekryteringsprocesser med méanga s6kande.

Verksamhetsomrade ekonomis medarbetare har expertis inom stadens ekonomiadministrativa
riktlinjer, policys och hanteringsanvisningar. Utver befintliga tilldggstjanster erbjuder
verksamhetsomradet 4ven kundanpassade l6sningar inom ekonomiomradet.

Verksamhetsomrade upphandling och inkop tillhandahaller hogkvalitativa tjdnster inom
upphandling, avtalsforvaltning och anslutningar till inkdpssystemet. 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 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.
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Enheten webb- och kommunikationsstod har ett brett utbud av konsulttjanster inom webb och
kommunikation, exempelvis textproduktion, bildhantering, grafisk formgivning,
webbutveckling med mera. Tjansteutbudet utvecklas kontinuerligt utifrdn kundernas behov
och i dialog med processédgaren.

Forvantat resultat

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

Nyttjandet av serviceforvaltningens tjinster frigor resurser for stadens forvaltningar och bolag
till forman for kirnverksamheterna. Serviceforvaltningens konsulttjénster 1 egen regi bidrar
till helhetssyn och sékrar att erfarenhet, lirande och skattemedel stannar inom staden.

Kommentar
Avdelning for digitalisering, it och telefoni

Avdelningen for digitalisering, it och telefoni (DIT) erbjuder ett operativt stod i frdgor inom
digitalisering, it och telefoni till stadens forvaltningar och bolag. Avdelningen erbjuder interna
konsulttjanster inom projektledning och verksamhetsutveckling och kommer under 2025
forstarka teamet med ytterligare kompetenser och tjédnsteerbjudanden. Kompetensforstiarkning
och utvecklat tjansteutbud sker med utgangspunkt i verksamheternas behov och i néra dialog
processidgarna pa stadsledningskontoret. Utifrdn verksamheternas behov kommer avdelningen
initialt att fokusera pa att utveckla kompetenser inom dataskydd, it-arkitektur/it-
sakerhet/informationssdkerhet samt stdd inom systemarkitektur och systemutveckling.
Kompetensforstarkningen ska dels kunna ge stod inom utveckling av e-tjdnster men ocksa
delta i arbetet att utveckla ett framtida designsystem inom projektet for digital service. Under
aret kommer avdelningen utreda eventuell fortsatt utvecklat tjansteerbjudande, som till
exempel projektkontor (PMO) och kompetensteam inom stadens fokusomraden.

Enheten webb- och kommunikationsstod erbjuder kvalitativa och prisvirda tjanster inom
webbpublicering och kommunikationsproduktion. Inom verksamheten finns resurser och
kompetens for produktion av texter och original for olika format och kanaler. Aven
webbutveckling och produktion av e-utbildningar ingar 1 tjansteutbudet. Medarbetarna ar
experter pa stadens webbplatser, skrivregler och grafiska profil och kompetensutveckling sker
16pande 1 takt med att nya digitala verktyg och plattformar tillkommer.

Verksamheten har ett nidra samarbete med processdgaren och uppdraget tydliggors i en
uppdragsbeskrivning. Tjdnsterna omfattar &ven rollen publiceringsansvarig i stadens
webborganisation och tillfallig kompetensforstarkning samt tillganglighetsanpassning av
dokument som ska publiceras pé stadens webbplatser.

Uppdraget sérskilt publiceringsstod innefattar att kvalitetssékra och publicera vissa delar pa
stadens externa webb, bland annat kalendariet som samlar aktuella hdndelser och aktiviteter
som arrangeras for stockholmarna. Sarskilt publiceringsstod nyttjas av forvaltningarna och
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finansieras av processédgaren.
Verksamhetsomrade ekonomi

Verksamhetsomrdde ekonomi erbjuder konsulttjdnster med hog tillgénglighet och
kostnadseffektivitet, 1 stadens egen regi inom det ekonomiadministrativa omradet. Malet med
tjdnsterna dr att bidra till att effektivisera stadens gemensamma ekonomiadministration.

Tjanster erbjuds 1 princip inom samtliga verksamhetens tjdnsteomraden: leverantorsreskontra,
kundreskontra, ekonomiservice (redovisning, anldggningsredovisning, tid och projekt samt
systemforvaltning) och stadens hyresadministration for andrahandsuthyrning. Utdver
befintliga tilldggstjanster kan verksamheten erbjuda tjanster som formas utifrdn kundens
sarskilda behov inom det ekonomiadministrativa omradet.

Verksamhetsomrade lokalplanering

I Fastighets- och lokalpolicy for kommunkoncernen Stockholms stad har kommunfullmiktige
definierat uppdraget i lokalfrdgor pa foljande sétt: ”Servicendmnden &r genom
verksamhetsomradet lokalplanering stadens bestéllarstod 1 lokalfrdgor vilket innebar att de
fungerar som internkonsulter till stadens nimnder och bolagsstyrelser i deras roll som
hyresgéster.”

I kommunfullmiktiges budget for 2025 har kommunfullmédktige lagt till f6ljande skrivning: 1
detta ingér ocksa att stadsdelsndmnderna bor bestilla projektledningsstod vid nya
lokalprojekt, sérskilt storre underhéllsprojekt med Micasa.” Omfattning och innehallet i det &r
1 nuldget svart att bedoma. Lokalplanering kommer dirfér under borjan av éret darfor traffa
samtliga stadsdelsforvaltningar for att kunna gora en bedomning.

Lokalplanering kan ge forvaltningarna stdd 1 alla frigor som uppstér i1 en lokalprocess. Utover
det kan dven stod ges i den fordndringsprocess som blir f6ljden av lokalprojekt.
Lokalplanering héller samman lokalprojekt och anpassar stddet utifrdn forvaltningens behov
och den aktuella lokalférdndringen genom en projektledare. De tjanster lokalplanering
tillhandahéller ses stindig Gver, anpassas och kompletteras for att passa forvaltningarna
behov.

Genom lokalplanerings inredningsarkitekter tas forslag fram till moblering vilket inkluderar
underlag och listor for upphandling eller inkdp av mobler. Lokalplanering prioriterar att
aterbruka mobler och administrerar dven renovering av mobler. Arkitekterna kan dven ta fram
forslagsskisser och gestaltning for ombyggnader.

Lokalplanering dr en frivillig tjénst och 4r helt beroende av att forvaltningarna bestéller
uppdrag. Normalt genomfors cirka 130 uppdrag under ett ar. En stor utmaning &r att anpassa
bemanningen efter efterfrigan. I kommunfullméktiges budget f6r 2025 finns en tydlig
inriktning om att fler verksamheter ska dverga till att bedrivas i egen regi vilket i sin tur
innebdr att staden behover fler lokaler. Detta bedoms 6ka efterfrdgan av lokalplanerings
tjdnster och en planering for att mota det 6kade behovet finns.

Verksamhetsomrade rekrytering

Verksamhetsomrdde rekrytering erbjuder professionellt rekryteringsstdd i hela eller delar av
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rekryteringsprocessen for alla olika roller som finns i stadens organisation. Rekryteringsstodet
frigor tid for stadens rekryterande chefer, dr konkurrenskraftigt prissatt och genomfors med en
dokumenterat hog kvalitet. Tjdnsterna kvalitetssdkrar processen och minskar risken for
felrekryteringar da alla steg 1 stadens process utfors och utvecklas for att leverera bésta
mdjliga rekryteringsstdd och kandidatupplevelse.

Verksamheten maéter levererade processer bade utifran kund- och kandidatperspektiv. I cirka
hélften av uppdragen méts rekryterande chefs upplevelse av resultatet efter att en ny
medarbetare borjat arbeta, vilket ger verksamheten flera systematiska méatpunkter som bidrar
till 16pande forbéttringar. Parallellt med kvalitetsuppfoljningar bedrivs ett aktivt arbete med
omvérldsbevakning for att effektivisera och nyttja ny teknik och forskning.

Verksamhetsomride upphandling och inkéop

Verksamhetsomrade upphandling och inkop tillhandahaller hogkvalitativa tjdnster inom
upphandling, avtalsforvaltning och anslutning av avtal till inkdpssystemet. Vidare bidrar
avdelningen till 6kad kompetens inom inkdpsomradet genom att erbjuda utbildningar inom
omradet.

Upphandlingsenheten kan stétta i upphandlingsfragor, allt ifrdn enstaka avgransade delar 1 en
upphandling till att hjélpa forvaltningar och bolag att genomfora hela upphandlingen.

Avtalsenheten kan stétta 1 hela avtalsprocessen, fran att avtal tecknas, uppfoljning av avtalet
enligt 6verenskommen plan och fram till att avtalet 16per ut. Enheten kan ocksa tillhandahalla
system- och processtdd i1 stadens upphandlingssystem och avtalskatalog, Kommers, vid
forvaltningars egna upphandlingar och avtal.

E-handelsenheten stottar i att ansluta lokalt upphandlade avtal och samordnade, gemensamma
avtal samt administrera prisfordndringar och avtalsfordndringar i 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
utbildningsupplédgg, for att hjdlpa stadens forvaltningar att né sina ink&psmaél.

Indikator Arsmal KF:s arsmal ar 2025 Periodicitet

Andel chefsrekryteringar 35 % Ar
inom stadens forvaltningar

som utfors av

serviceforvaltningen

rekrytering

Andel rekryteringar inom 13 % Tertial
stadens forvaltningar som

utférs av

serviceforvaltningen

rekrytering

Enheten webb och 68 % Tertial
kommunikations
debiteringsgrad

Enheten webb och 70 NPS Tertial
kommunikations NPS-véarde

visar att kundndjdheten ar

hog
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Indikator Arsmal KF:s arsmal ar 2025 Periodicitet
Verksamhetsomrade 70 % Tertial

digitalisering, it och
telefonis (DIT)
debiteringsgrad

Verksamhetsomrade 70 NPS Tertial
digitalisering, IT och

telefonis (DIT) NPS-varde

visar att kundnéjdheten ar

hég

Verksamhetsomrade 72 % Tertial
lokalplanerings

debiteringsgrad

Verksamhetsomrade 70 NPS Tertial

lokalplanerings NPS-varde
visar att kundndjdheten ar
hog

Verksamhetsomrade 70 NPS Tertial
rekryterings NPS-varde

visar att kundnoéjdheten ar

hég

Verksamhetsomrade 1200 000 kr Tertial
rekryterings omsattning per
arsarbetare

Verksamhetsomrade 74 % Tertial
upphandling och inkdps
debiteringsgrad

Verksamhetsomrade 70 NPS Tertial
upphandling och inkdps

NPS-vérde visar att

kundndjdheten ar hdg

Aktivitet Startdatum Slutdatum

Avdelningen for digitalisering, it och telefoni ska i samverkan med 2025-01-01 2025-12-31
processagarna pa stadsledningskontoret utreda och implementera nya
tjansteerbjudanden inom verksamhetsomradet

Utreda forutsattningar och effekter av att i serviceférvaltningens uppdrag 2025-01-01 2025-12-31
med interna konsulter &ven samarbeta med externt avtalade konsulter i

kunduppdrag

Utveckla samordning av konsulttjanster fran flera verksamhetsomraden i 2025-01-01 2025-12-31

syfte att battre méta kundbehovet

Namndmal: Servicenamnden har en ekonomi i balans

Beskrivning

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

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

Kommentar

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

Forvaltningen har bade en stor bredd 1 tjdnsteutbudet men dven ett djup vad det avser
sarskilda kompetensomraden. For att ge kvalificerad service i ritt tid och utifrdn kundernas
behov har forvaltningen en stindig utmaning med att dimensionera antalet anstéllda utifran
kundernas efterfragade inriktning pa kompetens. Forvaltningen konstaterar ocksa att
rekryteringsmdjligheterna inom vissa kompetensomraden dr begriansade, en situation som
véntas fortga under 2025.

Serviceforvaltningens intékter utgors av forsiljningsintikter vilka regleras 1 prislista for
serviceforvaltningens tjénster. I berdkningsunderlaget till prislistan 2025 har
serviceforvaltningen, 1 dialog med processidgare inom stadsledningskontoret, berdknat priser
pa obligatoriska bastjénster. Serviceforvaltningen ska enligt regler for ekonomisk forvaltning
berdkna priserna utifran sjalvkostnad samt utifran uppdrag i kommunfullméktiges budget att
genom effektivisering sdnka priserna motsvarande 1,0 procent. De senaste arens l16ne6kningar
samt prognos for l1onerdrelsens utfall 2025 &r utmanande att hantera med radande
effektiviseringskrav och sjilvkostnad har inte genererats. Serviceforvaltningen budgeterar ett
underskott pa 5,9 mnkr innan resultatdoverforingar och en budget i balans efter
resultatoverforingar. Enligt manadsprognos per sista oktober 2024 kommer ingéende balans
av resultatfonden 2025 uppga till 19,1 mnkr. For 2025 budgeteras ddrmed att 5,9 mnkr, inom
gillande regelverk, tas 1 ansprdk for att hantera utvecklingskostnader av engdngskaraktir som
beddms ge positiva effekter for genomforande av verksamhetens uppdrag att effektivisera
stadens administrativa funktioner pé sikt. Utvecklingsinsatserna avser bland annat kostnader
vid omstéllning 1 samband med nya uppdrag samt anpassning till nya arbetssitt,
utbildningsinsatser, ledarskapsutveckling och verksamhetsutveckling.

Under 2026 kommer forvaltningen i samrad med procességare fortsétta arbetet med att utreda
och infOra en langsiktigt héllbar finansieringsmodell och prisséttning av serviceforvaltningens
tjanster. I enlighet med kommunfullmiktiges budget ska kommande prissiankning ske med en
mélsittning om 1,0 procent. Forvaltningen ska didrmed tillsammans med processédgare dven
utveckla analys av effektiviseringskravet utifrdn parametrarna resursminskning, kvalitet och
volym. Detta arbete ska dven leda till att &ven kunddialogerna som genomfors ska kunna
innefatta samma begrepp och om mojligt &ven innefatta benchmark inom och utom staden.

I syfte att utveckla prissittningen for att 6ka transparens och mdjliggdrande av fortsatta
effektiviseringsvinster med bibehallen kvalitet gor serviceforvaltningen kontinuerligt
genomlysning av prismodellerna. Under &ret kommer forvaltningen, 1 samarbete med

start.stockholm
08-508 11 659



Tjansteutlatande
g:ggkho"ns Sid 33 (59)

processigare, genomfora oversyn av prismodell for verksamhetsomrade Lon och pension.

Aktivitet Startdatum Slutdatum

Sarredovisa resultatfondens ingadende balans utifran verksamhetsomraden  2025-01-01 2025-05-31
infor berakning av prislista 2026

Utveckla kompetensbreddning inom medarbetargrupper for att sakra en 2025-01-01 2025-12-31
robust organisation med starkt formaga att hantera forandrade
forutsattningar, efterfragan och arbetstoppar

Verksamhetsomrade 16n och pension ska i samarbete med processagare 2025-01-01 2025-06-30
genomfora 6versyn av prismodell infor prislista 2026

Namndmal: Servicenamnden utvecklar och effektiviserar stadens administrativa
funktioner

Beskrivning

Servicendmnden ska inom ramen for sitt uppdrag arbeta med att effektivisera stadens
administrativa funktioner och inom ramen for det sékerstélla en &ndamaélsenlig balans mellan
kostnadseffektivitet, kvalitet och service.

Inom ramen for befintliga verksamhetsomraden ska servicenimnden forbéttra kvaliteten,
utveckla tjdnsterna och bredda nyttjandet. Pa uppdrag av kommunstyrelsen och andra
ndmnder eller bolagsstyrelser ska servicendimnden svara for genomforandet av gemensamma
administrativa processer for att mdjliggora stordriftsfordelar, kvalitetssakring av
stadsgemensamma processer samt for minskad sarbarhet, ndgot som ger varde for hela
kommunkoncernen.

Forvantat resultat

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

Kommentar

Enligt stadens kvalitetsprogram dr en aktiv dialog med stadens mélgrupper en viktig grund for
att kunna bibehélla och utveckla kvaliteten 1 verksamheterna. For att kunderna ska kunna vara
involverade 1 forvaltningens utveckling krévs savil dagliga som strukturerade och
systematiska dialoger diar de ges mojlighet att bidra utifran sina olika forutséttningar.
Forvaltningen har gjort ett omfattande arbete med att omhénderta kvalitetsprogrammets
intentioner, bland annat enades forvaltningen om vilka typer av kundundersokningar som ska
goras.

For forvaltningens bastjénster anvinds metoden NKI, ndjd kund index, som &r en
relationsinriktad kundundersdkning utformad for att f6lja upp hela kundrelationen med fragor
om béde olika kvalitetsaspekter, dvergripande kundnéjdhet samt kundlojalitet. Resultaten
anvinds for verksamhetsutveckling och input till kundméten.
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Verksamhetsomride ekonomi

Verksamhetsomrade ekonomi levererar bastjanster 1 enlighet med géllande
uppdragsbeskrivning och fullméktiges uppdrag om en dndamélsenlig balans mellan kostnad,
effektivitet och kvalitet. Med det fordndrade uppdraget inom leverantorsreskontra 2025
kommer verksamhetsomrade ekonomi under aret ha fokus pa att effektivisera de nya
arbetssitten.

Stadsledningskontorets genomlysning av stadens ekonomiadministrativa processer i
samverkan med verksamhetsomréde ekonomi fortsatter &ven 2025. Fokus under dret dr
genomlysning av delprocesser inom tjansteomrade ekonomiservice, vilken paborjades hosten
2024. Som tidigare genomlysningar visat, kommer detta sannolikt bidra till att identifiera
savdl mindre forbéttringar som storre effektiviseringsmojligheter. Forbattringar som hittas i
genomlysningen kommer till viss del behdva omhéndertas redan under innevarande ar. Storre
effektiviseringar i form av fordandringar i grinssnitt och/eller omfattning av uppdrag kan
komma att paverka resursplanering till 2026 och ddrmed 2026 ars prissdttning. Utfallet av
genomlysningen blir darfor av stor vikt for verksamhetsomrédet.

Verksamheten kommer dven ha fortsatt fokus pa att 6ka effektiviteten 1 handlaggning av
drenden 1 serviceforvaltningens gemensamma drendehanteringssystem. Under borjan av aret
kommer verksamheten lansera omarbetade och mer littanvénda e-tjinster, vilka kan anvéndas
av kunderna for att skicka drenden till verksamheten. E-tjénster bidrar till en effektivare
hantering 4n mejl.

Stadsledningskontoret planerar versionsbyte av stadens gemensamma ekonomisystem,
Agresso, hosten 2025. P4 uppdrag av stadsledningskontoret kommer verksamheten bidra med
viss testning. Oavsett om versionsbytet innebédr mindre eller storre fordndringar i
funktionalitet, kommer det f& pdverkan pa verksamhetens resursplanering. Verksamheten
kommer dven genomfora tester utifrdn egna behov for att sékerstilla en smidig 6vergéng
genom uppdaterade och anpassade interna rutiner och arbetssétt.

Utbildningsforvaltningen ansvarar for ett projekt avseende upphandling och implementation
av systemlOsning for barn- och elevregister inom Stockholms stad som startas upp infor att
det befintliga avtalet gar ut. Projektet stracker sig fram till 2028. Barn- och elevregistret ir ett
verksamhetskritiskt system for serviceforvaltningens uppdrag inom avgiftshantering for
forskola och fritids. Utbildningsforvaltningen har dérfor dnskat att serviceforvaltningen ér
involverade och deltar 1 projektet med en lokal projektledare om 50 procent for att fanga upp
verksamhetens behov infor upphandling och dven for att bista i upphandlingsforfarandet samt
implementationen av ny l6sning.

Upphandling och inkop

Verksamhetsomridde upphandling och inkop stottar stadens forvaltningar och bolag att
genomfora upphandlingar, stotta vid avtalsforvaltning samt anslutning av avtal till stadens
inkOpssystem. Verksamheten ska skapa forutséttningar for 6kad samverkan mellan
stadsdelsforvaltningarnas inkdpsverksamheter avseende upphandling och avtalsuppfoljning,
men dven inom inkop.

Verksamhetens avtalsforvaltning dr ett viktigt led i att uppticka och motverka vélfardsbrott
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och dérigenom frdmja en sund konkurrens mellan seridsa leverantorer. Verksamhetsomradet
ska stdrka det stod som ges till nimnder och bolag vad avser avtalsuppfoljning vid
identifierade avvikelser géillande leveranser och utférande av tjénster.

Verksamheten tillhandahaller ett brett utbud av utbildningar inom ink6p samt effektiviserar
genom support och stdd inom stadens processer och vid inkop. Genom att hdja stadens
kompetens inom ink&p bidrar verksamheten till att mojliggora en 6kad e-handel med stadens
leverantorer. En hog grad av systemnyttjande och hog andel avtal som ansluts till stadens
inkdpssystem ger staden béttre kontroll av vad som bestélls, men ocksa att bestillning sker av
ritt leverantdr. Verksamhetsomridets arbete med exempelvis avtalsforvaltningen ar en viktig
nyckel 1 arbetet med fullméktiges ambition om att motverka vélfardsbrott.

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 utreds 16pande.

Verksamhetsomride 16n och pension

Verksamhetsomrade 16n och pension utvecklar verksamheten kontinuerligt genom inkomna
forbattringsforslag fran kund och medarbetare i samrad med stadsledningskontorets
personalstrategiska avdelning. Genom fortsatta kunddialoger med fokus pa
drendehanteringssystemet skapas mdjligheter till enklare arbetsstt for stadens chefer.
Uppdrag och leverans ska motsvara rétt 16n 1 rétt tid till stadens medarbetare och
verksamheten ska utifrdn inkomna drenden bemanna med ritt kompetens. Stadens
verksamheter har dnnu inte helt och fullt anammat nya arbetssétt i och med de forandrade
LAS reglerna som kom hdsten 2022, vilket innebér att verksamheten behover ta hojd for
fortsatt 6kad bemanning for att hinna hantera 6kningen av antalet anstdllningsuppgifter.

Kontaktcenter Stockholm

Kontaktcenter Stockholm hjélper invinarna med information och végledning inom det sociala
omrddet, skol- och forskoleomridet samt inom samhillsbyggnadsomridet. Verksamheten
arbetar stindigt med att forbédttra och utveckla verksamheten sé att den ska méta invinarnas
och uppdragsgivarnas behov vad géller hog tillgdnglighet, ett gott bemdtande, kortare
viantetider for snabbare handldggning och svar pé de fragor som hanteras inom Kontaktcenter.

Verksamheten kommer fortsitta att kompetensbredda medarbetare under 2025 vilket kan
komma att paverka verksamhetens drendehanteringstider. Kontaktcenter bygger ocksa upp en
ny stodenhet i januari dér all operativ styrning och utveckling ingér i en och samma enhet.
Genom att samla alla stodresurser for ett mer enhetligt arbetssétt och stdd for ett mer likartat
och effektivt arbetssitt. Den nya enheten ska driva utvecklingsfragor och vara ett
kompetensstod for medarbetarna. Enheten ska ocksd hantera bemanningsplanering och
trafikleda verksamheten sé att varje resurs tid optimeras i syfte att mota verksamhetens
tillganglighetsmal.

Kontaktcenter befinner sig 1 en stor transformation dé verksamheten under 2025
implementerar en ny prismodell som &r tdtt ssmmankopplat med ett nytt breddat arbetssitt for
att nyttja resurser dnnu mera effektivt och for att minska den administrativa handlaggningen.
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Verksamhetsomriade lokalplanering

For att utveckla stadens arbete med lokaler ska kommunstyrelsen i samarbete med
servicenimnden uppdatera och fortydliga processen for lokalprojekt till stod for bestéllande
ndmnder. Detta arbete kommer sannolikt att utforas under forsta halvan av 2025. En mer
enhetlig process for lokalprojekt kommer att ge ménga positiva effekter. For lokalplanering
innebdr det sannolikt att rollen och uppdraget blir tydligare. En utmaning for lokalplanering ar
att alla forvaltningar idag hanterar lokalfragor pé olika sétt med varierande forutsittningar och
kompetens.

Lokalplanering utfor servicenimndens uppdrag fran kommunstyrelsens att hantera och
administrera den stadsgemensamma hyresforhandlingsfunktionen och systemforvalta stadens
lokaladministrativa system LOIS.

Hyresforhandlingsfunktionen ska, med vissa undantag, gora en bedomning av alla nya eller
fordndringar av befintliga lokalhyresavtal. Funktionen genomfor hyresforhandlingarna av
storre hyresavtal med enskilda/privata viardar. Dessutom ska alla inkommande och utgiende
uppsigningar kvalitetsgranskas. Uppdraget dr specificerat i en tillimpningsanvisning utfardat
av stadsdirektoren.

Syftet med hyresforhandlingsfunktionen &r att staden ska agera affarsmassigt i relationen till
hyresvérdar och att stadens position och roll som hyresgist ska stirkas. Funktionen ska ha en
sammanhéllande bild 6ver pagéende hyresforhandlingar samt 6ka kompetensen inom
hyresforhandlingsomrédet. Hyresforhandlingsfunktionen ska bidra till att staden far rimliga
avtalsvillkor och att stadens samlade driftskostnader for hyror hélls nere.

Trots att det dr tvingande for stadens forvaltningar att lamna underlag till funktionen ar det en
utmaning att f4 information om kommande och pagéende lokalforandringar. Under aret
kommer hyresforhandlingsfunktionens processer ses dver och tidsittas. Dessa kommer att
kommuniceras till férvaltningarna tillsammans med information om deras skyldigheter.

Stadens samtliga inhyrningar av lokaler och ldgenheter ska registreras 1 stadens
lokaladministrativa system LOIS. Det mdjliggor rationell och samlad hantering av en stor
mangd fastighetsdata. Respektive forvaltning svarar for att registrera 1 systemet.
Lokalplanering uppdrag att svara for systemforvaltningen innebir dérfor dven att utbilda, ge
l6pande support och handledning. Lokalplanering erbjuder dven forvaltningarna en tjénst
géllande att svara for registreringen av hyresavtal. Arbetet med att infora s kallad autoattest
fortsitter och innebir att inkomna hyrestakturor automatiskt stdims av med uppgifterna som ar
registrerade 1 LOIS. Stimmer dessa 0verens attesteras fakturan automatiskt. Det kommer att
innebdra en betydande effektivisering av administrationen, samtidigt som det stéller hoga krav
pa att uppgifterna i LOIS &r korrekta.

Lokalplanering bidrar till att 6ka kompetensen for stadens medarbetare som arbetar med
lokalfragor genom att erbjuda och genomfora introduktioner och utbildningar. Ett nyhetsbrev
skickas ut veckovis med information om lokalfrdgor och lokalplanerings verksamhet. Det
finns ingen enhetlig struktur for hur arbetet med lokaler ska ske inom staden. Det dr upp till
respektive forvaltning att bestimma. Lokalplanering har uppdrag fran flera forvaltningar att
genomlysa deras interna arbete med lokaler och foresld fordndringar. I flera fall har
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lokalplanering hjalpt till att ta fram rutiner samt fortydligat och utvecklat arbetssatt.

Verksamhetsomrade rekrytering

Verksamhetsomrade rekrytering frigdr tid for stadens chefer nér de nyttjar rekryteringsstod i
sina rekryteringar. Rekryteringskonsulterna ar vil insatta i stadens organisation och arbetar
sOmlost 1 stadens rekryteringssystem tillsammans med de rekryterande cheferna. I borjan av
aret implementerar verksamheten ett nytt sé kallat screeningpaket for att spara tid for stadens
rekryterande chefer for tjénster som genererar minga s6kande och kraven inte racker for att
gora ett relevant urval.

Verksamheten méter bade levererade processer utifrdn kund- och kandidatperspektiv samt i
knappt hélften av uppdragen mits rekryterande chefs upplevelse av resultatet efter att en ny
medarbetare borjat arbeta. Detta ger verksamheten flera systematiska matpunkter som bidrar
till 16pande forbéttringar. Parallellt med detta bedrivs ett aktivt arbete med
omvérldsbevakning for att effektivisera och nyttja ny teknik och forskning.

Samordning av stadens vixel

Funktionen for digitalisering, it och telefoni ska under aret genomfora kompetenshojande
atgirder av stadens telefonisamordnare med fokus pa effektivitet, minskade kostnader och
okad service.

Sédker digital kommunikation (SDK)

Stockholm stad ansluter till den nationella tjdnsten Sdker digital kommunikation (SDK) i
borjan av ar 2025. SDK syftar till ett tryggt och sdkert sétt att utbyta information och
meddelanden mellan aktorer 1 offentlig sektor. Serviceforvaltningen kommer pa uppdrag av
processédgare inom stadsledningskontoret etablera en administrativ funktion for central
adressbokshantering. Uppdraget utgar ifrdn krav att den nationella tjdnsten SDK ska
sdkerstélla en overgripande organisationsstruktur for informationsutbyten. Att placera den
samlade administrativa funktionen inom serviceforvaltningen borgar dven for
kostnadseffektivitet och sdkrare hantering genom att samla specialistkompetens 1 en centralt
placerad funktion for adressboksadministration. Adressboksfunktionen pa
serviceforvaltningen kommer dven att fungera som ett viktigt stod for forvaltningar och bolag
vid bestéllning av adresser samt vigledning vid hopkoppling av adresser till den nationella
adressboken.

Objekt gemensamt drendehanteringssystem

Inom forvaltningen nyttjas objektgemensamt drendehanteringssystem 1 syfte for att f4 en
bittre oversikt och kunna effektivisera drendeinstromningen till férvaltningen och darmed
optimera resursplaneringen. Objektet styrs 1 enlighet med stadens styr- och samverkansmodell
for underhéll och utveckling av it-stdd, pm3.

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

Miilen 1 objektplanen kategoriseras utifrdn styr- och samverkansmodell pm3, dir uppdragen
delas upp 1 att vidmakthalla (anvéndarstdd, support, kapacitet med mera), vidareutveckla och
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nyutveckla. Kopplat till mélen finns dven aktiviteter och indikatorer som foljs upp 16pande for
att sdkra effekthemtagning.

Under verksamhetsdr 2025 planeras for ny upphandling da befintlig avtalstid ndrmar sig sitt
slut, vilket gor att inga storre utvecklingsinsatser gors 1 befintligt system. Istillet fokuserar
forvaltningen pa att genomfora behovsanalyser baserat pa tidigare erfarenheter och for att
fanga upp framtidabehov infér kommande upphandling.

Objekt Kontaktcenterplattform

Forvaltningen har sedan den 1 januari 2023 haft ansvaret att forvalta och utveckla stadens
Kontaktcenterplattform, ett uppdrag som utfors i1 enlighet med stadens styr- och
samverkansmodell for underhall och utveckling av IT-st6d, pm3. Forvaltningens ansvar
innefattar de tre delarna; avtal, process- och systemédgande samt budget.

Objektets huvudfokus &r 1 grunden att nyttjande forvaltningar och bolag har den funktionalitet
samt de verktyg och tjénster de behdver i plattformen. I uppdraget ingar att sdkerstélla att
anvdndarna upplever plattformen som stabil, att tydliggdra objektorganisationens ansvar och
tjdnster, kvalitetssidkra och stabilisera supportfunktion, att f6lja upp nollméitning fran
forstudien infor upphandling samt att fortsatt arbeta med informationssékerhet. Under 2025
kommer fokus ligga pa att stabilisera en sdker och avtalsenlig leverans av plattformen utifrdn
de risker som upptickts under féregdende ar.

Indikator Arsmal KF:s arsmal ar 2025 Periodicitet

Antal kundfakturor per 6 000 st Tertial
arsarbetare

(verksamhetsomrade

ekonomi)

Antal leverantorsfakturor 4100 st Tertial
per arsarbetare

(verksamhetsomrade

ekonomi)

Antal I6nespecifikationer 1400 st Tertial
per arsarbetare (I6n och
pension)

Serviceforvaltningens NKI 66 NKI Tertial
(ndjd kund index) géllande

bastjansterna inom

verksamhetsomrade

ekonomi, I16n och pension,

Kontaktcenter och

upphandling och inkép

Aktivitet Startdatum Slutdatum

Genomfora aktiviteter med stdd av Stockholms Stadshus AB for ett breddat  2025-01-01 2025-12-31
nyttjande av tjanster som erbjuds kommunkoncernen med hansyn till de
stordriftsfordelar det kan ge

Genomlysa nuvarande drendehanteringsprocesser och identifiera 2025-01-01 2025-12-31
utvecklade arbetssatt och behov infor ny upphandling av
arendehanteringssystem
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Aktivitet Startdatum Slutdatum
Utveckla kunddialoger, bemétande och arbetssétt som majliggér god 2025-01-01 2025-12-31
verksamhetskunskap hos medarbetare inom respektive
verksamhetsomrade
Utveckla urval av administrativa processer i syfte att effektivisera och 2025-01-01 2025-12-31
harmonisera hantering for kund och servicefdrvaltningen internt
Vidareutveckla férvaltningsgemensamma och verksamhetsspecifika 2025-01-01 2025-12-31
kommunikationskanaler fér kunderna

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

Néamnden bidrar till kommunfullméktiges mal om att i Stockholm ska alla ges mojlighet till
ett eget jobb genom att ge information och vigledning i ndringslivsrelaterade fragor, bedriva
stadens centrala inkOpsorganisation och genom sociala klausuler eller sysselséttningskrav i
centrala upphandlingar.

Kontaktcenter Stockholm ger, inom ramen for naringslivspolicyns fokusomraden forbéttrad
service, tillgédnglighet och myndighetsutovning, information och vigledning i
ndringslivsrelaterade fragor géllande foretagande och evenemang. Kontaktcenter har ett nira
samarbete med stadsledningskontorets stadsutvecklingsavdelning i fragor kopplat till
foretagande med syfte att i samverkan kontinuerligt utveckla servicen till foretagarna i staden.
Kontaktcenter har ocksa samarbeten med Stockholm business region och bidrar genom sina
tjénster till att foretag upplever ett gott foretagsklimat med goda forutsittningar for foretag att
starta, verkar och véxa i hela Stockholm. Kontaktcenter foljer kundndjdheten for
svarsgruppen som ar mycket god. Genom information och service underléttar Kontaktcenter
for foretag att starta och verka i Stockholm, vilket bidrar till att stadens N§jd-Kund-Index
(NKI) okar eller minst bibehélls.

Verksamhetsomrade upphandling och ink&p har en viktig och central roll i stadens
inkdpsorganisation. Uppbyggnaden av verksamhetsomradets hallbarhetsfunktion sékrar att
arbetet inom ramen for stadens inkdpsprocesser sker utifran ekologisk, ekonomisk och social
hallbarhet. Da ytterligare medel har tillforts 2025 mojliggors att arbetet kan forstérkas.
Hallbarhetsfunktionen har en viktig roll i verksamheten i att kvalitativa avtal utifran stadens
mal kan ingds med upphandlade leverantorer och ska under aret stirka med kompetens inom
social hdnsyn.

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

Stockholms stad har hoga ambitioner for feriejobb under sommar-, host- och vinterlov och
servicendmnden har for 2025 dkat malsattningen for tillhandahéllna platser for feriejobb.
Aven malsittningen for antal tillhandah&llna platser for hdgskolestuderande samt platser for
verksamhetsforlagd utbildning har okat.
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Indikator Arsmal KF:s arsmal ar 2025 Periodicitet

U Antal tillhandahalina platser 5 st Tas fram av ndmnd/styrelse  Tertial
for feriejobb

U Antal tillhandahalina platser 2 st Tas fram av namnd/styrelse  Tertial
for Stockholmsjobb

U Antal tillhandahalina 10 st Tas fram av namnd Tertial
praktikplatser for
hégskolestuderande samt
platser for
verksamhetsférlagd
utbildning

Namndmal: Servicenamnden forenklar for naringslivet genom tydliga kontaktvagar for
information och vagledning

Beskrivning

Forvaltningens medarbetare, frimst inom Kontaktcenter, har genom sitt uppdrag, bemétande
och arbetssitt en viktig roll for att Stockholms stad ska upplevas nédringslivsvinlig av
néringslivet.

Forvantat resultat

Servicendmndens verksamheter bidrar till ett gott foretagsklimat i Stockholms stad genom
arbete inom ramen for nédringslivspolicyns fokusomrade om forbéttrad service, tillgdnglighet
och myndighetsutdvning.

Namndmal: Servicenamnden sakerstaller att kravstallning i inkdpsprocessen sker
utifran ekonomisk och social hallbarhet

Beskrivning
Verksamhetsomrade Upphandling och inkop har stod av hallbarhetsfunktionen i att stélla
andamalsenliga krav och sdkerstilla efterlevnad av avtal.

Verksamhetsomrade upphandling och inkdp har en etablerad dialog med
arbetsmarknadsforvaltningen om att utveckla de sociala klausulerna .

Forvantat resultat

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

KF:s mal for verksamhetsomradet: 3.3 | Stockholm ska alla ha ratt till ett bra
boende som de har rad med

Néamndens insatser bidrar till kommunfullméktiges mél om att I Stockholm ska alla ha rétt till
ett bra boende som de har rdd med genom att stirka staden som bestéllare av
verksamhetslokaler och i rollen som hyresgést.
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Genom att verksamhetsomrdde lokalplanering erbjuds resurseffektiva 16sningar utifrdn
bestillarens behov och verksamheten ar en resurs for att stodja forvaltningar och bolag i
effektiv lokalanvdndning och i att sdkra resurseffektivitet avseende lokalkostnader.
Lokalplanering stirker staden som bestéllare av verksamhetslokaler och i rollen som
hyresgést.

Lokalplanering tillhandahéller tjdnster som projektledare och inredningsarkitekter vid ny-,
om- eller tillbyggnader eller inhyrning av lokaler. Exempelvis bistér lokalplanering
socialforvaltningen 1 uppdraget bestéllaransvar for grupp- och servicebostdder/stddboenden
enligt lagen om stod och service till vissa funktionshindrade (LSS) och socialtjanstlagen
(SoL). Under 2025 kommer Micasa att inleda det omfattande arbetet med att renovera sina
vérd- och omsorgsboenden. Infor detta arbete har kommunfullméktige uttalat att
stadsdelsndmnderna bor bestilla projektledningsstod fran servicendmnden.

Genom uppdragen att systemforvalta stadens lokaladministrativa system LOIS och att
administrera den stadsgemensamma hyresforhandlingsfunktionen bidrar lokalplanering till en
effektivare hantering av lokalfragor i staden. Lokalplanering tar &ven fram underlag till
stadens lokalforsorjningsplaner och stodjer forvaltningarna i deras arbete med dessa. Stadens
forvaltningar ska ha eller ta fram langsiktiga planer for sitt ansvar for inre underhall.
Lokalplanering genomfor inventeringar av lokalers status och tar fram underlag eller forslag
till underhéllsplaner.

Namndmal: Servicenamnden tillhandahaller férutsattningar for effektiv
lokalférsorjning i stadens verksamheter

Beskrivning

Verksamhetsomrade lokalplanering utgér fran bestéllarens behov och ir en resurs for att
effektivisera stadens arbete med lokaler. Stodet bidrar dven till att nimndernas eget arbete
med lokaler effektiviseras och att kompetensen dkar.

Forvantat resultat

Verksamhetsomrdde lokalplanering &r stadens bestéllarstdd och experter i lokalfragor och
bidrar till en effektiv lokalforsérjning 1 stadens verksamheter.

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

Némnden bidrar till kommunfullméktiges mél om att medarbetare i Stockholm ska ges goda
forutséttningar att gora ett bra jobb. Detta uppnas genom att serviceforvaltningen &r en
attraktiv och modern arbetsplats som framjar tillit och kompetensutveckling bland chefer och
medarbetare.

Néamndens roll som arbetsgivare innefattar ansvaret for att medarbetarna ska erbjudas goda
arbetsvillkor och en bra arbetsmiljo. Arbetsklimatet ska kéinnetecknas av 6ppenhet, respekt
och en vilja att forsta andras perspektiv och mojlighet att bidra till innovationer och
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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. Det nya hybrida arbetslivet stédller krav pa ett ledarskap som ar mer tillitsbaserat
med tydliga forvintningar och mal. Utvecklingen av serviceforvaltningens uppdrag och
kundernas efterfragan stiller ocksé krav pa att chefer har en hog kompetens och kan leda
medarbetare i det fordndringsarbete som pdgar i hog takt. Cheferna ér nyckeln i att bibehélla
och utveckla en verksamhet i balans mellan kostnadseffektivitet, kvalitet och service som
samtidigt mdter omvérldens behov och férvintningar. Genom en ldngsiktig satsning pa
chefernas utveckling i ledarskap och formégan att leda i fordndring forstiarks denna forméaga.
Cheferna arbetar enligt transformerande, villkorligt forstirkande och avvikelsebaserat
ledarskap, dven kallat Full Range Leadership Model. Ett gott ledarskap bidrar dven till en god
arbetsmiljo for medarbetarna samt en dkad trivsel. Med utgangspunkt i forvaltningens
genomforda ledarutvecklingsprogram 2024 kommer aktiviteter for att vidmakthalla
utvecklingsprogrammets effekter genomforas pa forvaltningsdvergripande niva.

Ytterligare aktivitet for att stdrka det néra ledarskapet gors genom systemstéd for
medarbetaruppfoljning. Med systemstodet ges forutsittningar att utveckla arbetet med
maluppfyllelse pa ett mer systematiskt sitt. Med 6kade mojligheter att koppla individuella
madl till verksamhetsmal forvintas tydligheten dka avseende varje individs arbete 1 uppdrag till
kund. Ett mer systematiskt arbetssétt med tydligare uppf6ljning férvéntas dven skapa 6kad
ndjdhet med aterkoppling och feedback av chef.

En grundlig analys av chefsstrukturen har genomforts under 2024. Efter genomford analys har
beslutats att chefsstrukturen ska utformas samt inrdttas enligt gdllande Forvaltningschef (A),
Avdelningschef (B), Enhetschef (C) samt Teamledare (L). Under 2025 kommer utredas vilket
behov det finns av rollen teamledare, med uppdrag att arbetsleda ett team av medarbetare i det
dagliga arbetet. Teamledaren kan péd uppdrag av chef utféra vissa uppgifter men det fulla
chefsansvaret for ekonomi, verksamhet och personal ligger odelat pa chef.

Forvaltningens medarbetare fr genom sitt arbete en bred kunskap om administrativa
processer inom Stockholm stad. Denna kunskap dr ménga ganger attraktiv och vardefull for
fortsatt arbete inom en specifik férvaltning eller bolag inom Stockholms stad.
Serviceforvaltningen ska dérfor under ledning av kommunstyrelsen utreda hur nimnden kan
fa en tydligare roll 1 stadens kompetensforsorjning inom ekonomi och HR.

Staden har hoga ambitioner for feriejobb under sommar-, hst- och vinterlov. Under aret ska
staden utveckla feriejobbens koncept med nya metoder for att, 1 pilotform, nd en yngre
malgrupp med sociala behov. Forvaltningen kommer under inledningen av 2025 utveckla
arbetssitt for att kunna 6ka antalet platser for feriejobb samt sikra relevanta arbetsuppgifter
och god handledning. Forvaltningen kommer dven bidra till att tillskapa fler feriejobb for den
yngre malgruppen med sociala behov.

Forvaltningen kommer efter sommaren 2028 att flytta till nya lokaler pa Hantverkargatan pé
Kungsholmen. Forvaltningen kommer under aret arbeta 1 projekt for att bland annat se 6ver
forvaltningens vision for lokalen, arbetssétt samt verksamheternas behov. I samband med flytt
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till ny lokal och adress uppstér ofta en viss personalomsittning. I och med att férvaltningen
flyttar till ett centralt attraktivt omrade dr forhoppningen énda att det inte ska paverka
omsdttningen i ndgon storre utstrackning.

Forvaltningen kommer att fortsitta att utveckla det langsiktiga arbetet for effektiva
kundmoten med hog kvalitet genom tillimpning av arbetssétt med vardagscoacher som stod
till medarbetarna. Den nyligen framtagna servicepolicyn, som utgor stod 1 kommunikation
med kunder, invénare och andra intressenter, ska implementeras. Sjukfranvaron analyseras
regelbundet och forvaltningen har ett aktivt arbete med tidiga signaler pa ohélsa och atgirder
som vid behov ska vidtas i syfte att sdnka den langre sjukfrdnvaron.

Rutinerna for det systematiska arbetsmiljoarbetet ska fortydligas ytterligare under éret.
Arshjulet utvecklas for att sikerstilla att alla chefer och medarbetare har information och
kunskap om stadens och forvaltningens arbetssétt kring visentliga processer. Rutiner for
systematisk uppfoljning av arbetsmiljoarbetet som bedrivits under ret ska utvecklas i
samband med utvecklad rapportering i ILS samt analys i verksamhetsberéttelsen.

Genom pulsmétningar skapas ett frivilligt komplement till den arliga
medarbetarundersokningen vilket ger mojlighet att médta medarbetarnas engagemang och
vidlmaende regelbundet samt att arbeta proaktivt med arbetsmiljofrdgorna.

Forvaltningens kompetensforsorjningsplan beskriver behovet av att 6ka den digitala
mognaden samt kunskapen om informationssékerhet 1 syfte att klara av sitt uppdrag i en allt
hogre digitaliseringstakt 1 omvérlden. Forvaltningen tillhandahéller utbildningar 1 bland annat
Word och Excel och alla anstéllda ska genomfora stadsledningskontorets e-utbildningar inom
informationssdkerhet med tillhorande stodmaterial.

Exempel frin verksamhetsomridena:

Inom verksamhetsomrdde ekonomi fortsétter kompetensbreddning av medarbetarna vilket
minskar personberoende och sérbarhet samt bidrar dven till flexibilitet. Det 6kar kdnnedomen
om kunderna och deras specifika hantering inom ramen f6r uppdraget. Som komplement
tillaimpar verksamheten konceptet ”Skugga en kollega”.

Verksamhetens vardagscoacher far en sirskilt viktig roll under dret for att stotta medarbetarna
1 deras drendehantering. Malet &r att bidra till effektivare drendehantering och forbattrad
kvalitet 1 kundbemdtandet.

Ledningsgruppen inom verksamhetsomrade ekonomi kommer under 2025 ha temadagar med
mal att bibehélla och utveckla kompetensen inom ledarskapsfragor och att sékerstélla att
kunskapen fran forvaltningens genomforda ledarutvecklingsprogram befésts och anvinds.
Sarskilt fokus kommer ldggas pa att utveckla uppfoljningen av verksamhetens produktivitet
och effektivitet pd individuell och enhetsniva. Vikt kommer ldggas pa att 6ka medarbetarnas
forstaelse for att produktivitet och effektivitet f6ljs upp och hur deras arbete bidrar till
verksamhetens mal och uppdrag.

Verksamhetsomride 16n och pension fortsétter kompetensbreddning med sirskilt fokus pa
ferie- och uppehallsloneberdkningar. Med detta minskar personberoendet och sarbarheten och
okar formagan att hantera variationer i arbetsmédngd Over aret.
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Under forsta halvaret kommer verksamheten har sirskilt fokus péd utredning och framtagande
av en ny prismodell for 16n och pensions tjanster. Syftet dr att genomlysa nuvarande
prismodell och sékra en prissédttning som &r transparent, rattvisande och som kan ge stod i
styrning for effektiva och korrekta arbetssitt inom staden.

Verksamhetsomrdde lokalplanerings tjénster utvecklas och foréndras stindigt. Detta
forutsitter att arbetssitten utvecklas och ses 6ver bade gruppvis och for enskilda medarbetare.
Under 2025 kommer ett arbetssitt for systematisk kompetensdverforing att inféras samt en
struktur for kompetensutveckling. Aven ett projektverktyg kommer att inforas i syfte att fa
mer enhetliga arbetssétt. Det underléttar for att fler ska kunna arbeta med samma uppdrag och
det blir léttare att byta uppdragsansvarig for att hélla arbetsbelastningen sa jamn som mojligt.

Kontaktcenter Stockholm utvecklas kontinuerligt for att vara anpassningsbara till
uppdragsgivarnas behov. Under aret fortsitter Kontaktcenter att kompetensbredda
medarbetare sa att de kan svara pa fragor fran fler svarsgrupper. Det minskar sérbarheten 1
verksamheten och gor Kontaktcenter mer flexibelt nér verksamheten har behov av
forstirkning mellan enheterna och svarsgrupperna. Alla medarbetare far ocksa utbildning 1
kundbemotande. Under januari 2025 ska medarbetarna borja registrera och administrera pé ett
nytt sitt for att korta efterbearbetning och administration.

Verksamhetsomrade rekryterings medarbetare ér vil involverade i verksamhetens planering
och utveckling. Alla medarbetare ingar i en utvecklingsgrupp med ett sdrskilt fokus pa att
omvirldsbevaka ett omrdde. De uppmuntras ocksa till sjdlvreflektion och har 16pande
erfarenhetsdelningar i mindre grupper. Under 2025 har verksamheten fortsatt fokus pa
psykologisk trygghet och att utveckla en feedback/feedforwardkultur pé ett strukturerat sitt.
Syftet &r att nyttja gruppens potential pa bdsta sitt. Systematiska uppfoljningssamtal goérs med
fokus pa arbetsbelastning, pdgaende uppdrag, 6nskemal framat samt feedback/feedforward
mellan chef och medarbetare.

Indikator Arsmal KF:s arsmal ar 2025 Periodicitet
E Aktivt Medskapandeindex 83 83 Ar
E Sjukfranvaro 6 % Tas fram av namnd/styrelse  Tertial
E Sjukfranvaro dag 1-14 22% Tas fram av namnd/styrelse  Tertial

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

Beskrivning

Serviceforvaltningen &r en attraktiv arbetsgivare som erbjuder goda arbetsvillkor, en bra
arbetsmiljo och ger medarbetare och chefer goda fGrutsittningar att gora ett bra jobb.
Forvaltningen arbetar aktivt med kompetensutvecklande insatser i linje med grunduppdraget
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att effektivisera stadens administrativa funktioner. Arbetsklimatet kénnetecknas av
kompetens, oppenhet, respekt och ansvar med en vilja att forsta andras perspektiv och
mdjlighet att bidra till stdndig utveckling.

Forvantat resultat

Forvaltningens medarbetare har tydliga krav och forvéntningar for att nd bade egna och
organisationens mal. Forvaltningen bedriver ett aktivt arbetsmiljoarbete och har verktyg for
fordndringsledning. Forvaltningen tillimpar ett strukturerat arbetssétt for
kompetensutveckling och det tillitsbaserade ledarskapet framjar en kultur av férandring och
nytankande dir medarbetarna dr delaktiga i utvecklingsarbetet.

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

Aktivitet Startdatum Slutdatum
Implementera och folja upp efterlevnad av servicepolicyn i syfte att sakra 2025-01-01 2025-12-31
professionell och effektiv service till verksamheternas malgrupper

Revidera visionen for férvaltningens lokaler "Lokaler for framtiden" 2025-01-01 2025-12-31
Utveckla introduktionen till nya medarbetare 2025-01-01 2025-12-31
Utveckla och fortydliga mall for medarbetarsamtal samt I6nekriterier. 2025-01-01 2025-12-31

Uppdaterade kriterier implementeras infor I6nerevision 2027

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

Némnden bidrar genom sina processer och samordningsansvar till kommunfullméktiges mal
om att hog beredskap och stark radighet ska rada i alla verksamhetsomraden. Ndmndens
tjénster starker stadens beredskapsformaga genom samordningsansvar for sektor
livsmedelsforsorjning och dricksvatten och centralt beredskapslager. Risk for att oonskade
hindelser kommer att intrdffa minskas genom kontinuerliga processer som risk- och
sarbarhetsanalyser, kontinuitetsplaner och arbete for informations- och cybersikerhet.

Forvaltningen kommer under aret att fortsatt folja stadsledningskontorets process for risk- och
sarbarhetsanalyser. For de verksamheter som har identifierat ett behov av
kontinuitetshantering kommer planer att tas fram, alternativt att tidigare planer revideras efter
behov. Flera verksamhetsomraden kommer att Gva utifran sina respektive kontinuitetsplaner
och sdkerstélla att berdrda medarbetare dr informerade.

Vidare kommer forvaltningen under aret att férvalta samordningsansvaret for sektor
livsmedelsforsorjning och dricksvatten utifran stadsledningskontorets
tillaimpningsanvisningar. En medarbetare &r utsedd som ansvarig samordnare och leder arbetet
med Ovriga forvaltningar och bolag, samt tar stod av expertis inom forvaltningen.
Serviceforvaltningen har dven ett utokat beredskapsansvar genom deltagande i sektorerna for
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energiforsorjning, finansiella tjédnster samt sektorn for transport.

Fréan 1 januari 2025 6vergar uppdraget med centralt beredskapslager fran projektform till en
del av den ordinarie forvaltningen inom verksamhetsomrade upphandling och inkop.
Forvaltningen ska under aret, 1 samrad med stadsledningskontoret, fortsitta utreda och bygga
upp ytterligare beredskapsformaga genom ett centralt beredskapslager. Det gemensamma
uppdraget forvaltas och utvecklas 16pande 1 de moten och arbetsformer som beslutas 1 samrad
mellan serviceforvaltningen och stadsledningskontoret.

Forvaltningen kommer under aret att sdkerstélla ett gott samarbete mellan
sektorsorganisationen och det centrala beredskapslagret. Bada omradena ar under uppbyggnad
och kan ha dragkraft av varandra for att gemensamt bidra till stadens dvergripande
beredskapsformaga.

Forvaltningen kommer under aret genomfora en krisledningsévning, for att sakerstilla att
faststilld krishanteringsplan &r funktionell och kommunicerad.

Forvaltningens krigsorganisation med tillhérande hanteringsplan faststdlldes 2023. Sedan dess
har forédndringar skett i uppdraget som fordrar att krigsorganisationen revideras. Forvaltningen
gor dven beddmningen att fler informationsinsatser ska goras under dret for att skapa samsyn
och forstéelse kring forvaltningens uppdrag 1 hdandelse av hojd beredskap. I detta arbete ska
forvaltningen omhinderta medarbetares eventuella oro och samt funderingar kring vad allmén
tjansteplikt innebér.

Forvaltningens forméga att jobba riskbaserat for att hantera informations- och cybersikerhet
ska stdrkas 1 syftet att skapa motstdndskraft mot stdrningar i samhillsviktiga verksamheter.
Sarskilt fokus kommer att laggas pé utbildningsinsatser, utveckling av interna rutiner och
implementering av atgarder med utgdngspunkt frdn NIS2 - direktivet och
cybersidkerhetslagen.

Servicendmnden deltar i en aktivitet som leds av kommunstyrelsen om att utreda vilka
forutsittningar som finns for att inrétta en central enhet for lokalvard 1 egen regi.

Indikator Arsmal KF:s arsmal ar 2025 Periodicitet
U Andel elektroniska inkdp 90 % 70 % Ar
U Andel prioriterade avtal dar 82 % 82 % Ar

uppféljning genomforts

Aktivitet Startdatum Slutdatum

U Kommunstyrelsen ska i samarbete med servicenamnden utreda, med syfte ~ 2025-01-01 2025-12-31
att inratta, en central enhet for lokalvard i egen regi

U Servicendmnden ska i samrad med kommunstyrelsen genomféra férdjupad ~ 2025-01-01 2025-12-31
avtalsuppféljning avseende centrala och gemensamma ramavtal utifran
riskprofil. Uppféljningen ska genomféras i nara samarbete med berdrda
namnder och bolagsstyrelser
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Namndmal: Servicenamndens tjanster starker stadens beredskapsférmaga och
fungerar andamalsenligt aven vid oonskade handelser

Beskrivning

Servicendmnden sdkerstéller en hog grad av tillgénglighet och service till stockholmarna.
Detta genom kontinuerliga processer som risk- och sdrbarhetsanalyser, kontinuitetsplaner,
arbete for informations- och cybersikerhet skapas en siker och trygg verksamhet. Aven
genom samordningsansvar for sektor livsmedelsforsorjning och dricksvatten, centralt
beredskapslager, krisledning och krigsorganisation stdrks beredskapsformégan och nimndens
verksamheter dr sékra och trygga i hindelse av kris eller krig.

Forvantat resultat

Om en odnskad héndelse intraffar kan forvaltningen vidta rétt tgérder i tillracklig
utstrackning for att minimera konsekvenser, uppratthilla verksamheten och sidkerstilla en snar
atergang till normalldge.

Aktivitet Startdatum Slutdatum

Genomfbra minst en krisledningsdvning for att préva tillampning av 2025-01-01 2025-12-31
krisledningsplan och skapa beredskapsformaga samt internt larande.
Berdrda processagare ska inkluderas for évning av aktivering.

Stéarka férmaga kring informationssakerhet med sarskilt fokus pa 2025-01-01 2025-12-31
utbildningsinsatser, utveckling av interna rutiner och implementering av
atgarder utifran ny lagstiftning NIS2

KF:s mal for verksamhetsomradet: 3.6 Tryggheten ska 6ka genom
forebyggande insatser

Néamnden bidrar till att nd kommunfullméktiges méal om att tryggheten ska ka genom
forebyggande insatser, sikerstilla att oseridsa aktdrer inte ska vara verksamma inom stadens
verksamheter, motverka vilfardsbrott genom leverantdrskontroller och avtalsforvaltning samt
genom att i samarbete med stadsledningskontoret utreda forutséttningar for att inrdtta en
central enhet for lokalvérd 1 egen regi.

Arbetslivskriminalitet &r ett allvarligt samhéllsproblem som drabbar bade arbetstagare och
foretag. Foretag som foljer lagar och regler riskerar att konkurreras ut av oseridsa aktorer.
Verksamhetsomrade upphandling och inkdp har en nyckelroll for att forebygga
arbetslivskriminalitet eftersom kriminaliteten kan forekomma i branscher dér tjénster
upphandlas av offentlig verksamhet.

Att arbeta for att oseriésa aktorer inte ska vara verksamma inom stadens verksamheter bidrar
holistiskt till att fler av de mal som finns inom vélfarden nés. En oserids aktor kan paverka
mer dn endast ekonomi, de paverkar dven arbetstagare, sund konkurrens, miljomal och 1
slutdndan fortroendet for staden.

Verksamhetsomrade upphandling och ink&p arbetar med avtalsforvaltning 1 syfte att uppticka
och motverka vilfardsbrott och ddrigenom frdmja en sund konkurrens mellan seridsa foretag.
Verksamhetsomradet ska stirka det stod som ges till nimnder och bolag vad avser
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avtalsuppfoljning vid identifierade avvikelser géllande leveranser och utforande av tjénster.
Verksamhetsomradet arbetar med att ansluta manga av stadens avtal till stadens
inkdpssystem, for att 6ka e-handel med stadens leverantorer. Genom att erbjuda kvalitativa
utbildningar inom ink6p och att stirka inkopssupporten hojs stadens inkdpskompetens. Det
leder bland annat till att andelen elektroniska inkdp Okar i staden i syfte att sékerstélla att
ink6p sker av rétt produkter eller tjdnster och ifran ritt leverantdr.

Att utveckla stadens leverantdrskontroller ytterligare kan bidra till att minska riskerna for
vélfardsbrott inom kommunkoncernen. Verksamhetsomrade ekonomi deltar 1
stadsledningskontorets projekt att utveckla en ny rapport for kontroll av leverantdrer.
Rapporten blir ett av flera verktyg att anvinda med maél att motverka valfardsbrott inom
staden. Projektet kommer sannolikt dven leda till behov av dversyn av arbetssitt och
befintliga kontroller samt inforande av helt nya kontroller - bade internt inom
serviceforvaltningen och for staden som helhet. En f6ljd 4r dven att ansvarsfordelning och
arbetsfordelning inom serviceforvaltningens verksamhetsomréden troligen behdver ses ver
och vid behov justeras for att hantera ett fordndrat, och eventuellt &ven utdkat, uppdrag inom
omrédet.

Under aret kommer dven stadens nya inkdpsprogram att implementeras pd forvaltningen.

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 diarigenom frimja en sund
konkurrens mellan seridsa foretag.

Forvantat resultat

Stadens verksamheter anvénder avtal som motverkar vélfardsbrott och ddrmed fridmjar en
sund konkurrens mellan seridsa foretag.

Aktivitet Startdatum Slutdatum

Implementera stadens nya inkdpsprogram 2025-01-01 2025-12-31

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

Néamnden bidrar med flera insatser under verksamhetséret for att nd kommunfullmiktiges mal
om att Stockholm ska vara en 6ppen, jamstélld och demokratisk stad som samarbetar
internationellt. Namndens verksamheter bidrar till att nd flera av Agenda 2030s mal, som
exempelvis minskad klimatpéverkan, samt till att stirka de ménskliga rattigheterna och skapa
tillit genom att motverka valfardsbrott.

Under 2024 har Stockholms stads program for de ménskliga réttigheterna (MR-programmet)
tagits fram och handlingsplaner for programmet forvidntas under 2025. Programmet ska ge
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véigledning i nimndernas arbete med att sékerstélla de ménskliga rattigheterna och
programmets mal dr: Stockholms stad dr en 6ppen, jadmlik och jamstilld stad, fri frén alla
former av diskriminering och rasism. Servicenimnden ser mojligheter att under kommande
verksamhetsar h6ja ambitionen inom arbetet med att sdkerstdlla de ménskliga rittigheterna
genom MR-programmets fokusomraden; kunskap och information, vilfard och service samt
delaktighet och inflytande. For att skapa en gemensam grund och sprida kunskap och
information om ménskliga rittigheter kommer det nya programmet och handlingsplanerna att
forankras 1 forvaltningens chefsorganisation och spridas till respektive verksamhetsomrade for
en verksamhetsanpassad implementering.

Servicendmnden har sedan flera &r arbetat med kompetenshdjande insatser for medarbetarna
om normer och jamstilldhet. Senaste aret har utbildningen gjorts om med fokus pa framst
normer och normmedvetenhet och med utgdngspunkt frdn FNs deklaration for de manskliga
rittigheterna, Agenda 2030 och stadens mal. Samtliga medarbetare har nu genomgatt
utbildningen vilken d4ven kommer tillhandahallas for alla nyanstillda. Berérda medarbetare
inom Kontaktcenter Stockholm fortsétter dven utbilda medarbetare inom barnkonventionen
och minoritetssprak och réttigheter.

Kontaktcenter Stockholm erbjuder likvirdig service och tillgénglighet till stadens invénare
inom alla svarsgrupper oavsett vilket stadsdelsomrade man bor i eller vilken frdga man har.
Verksamheten bidrar till efterlevnaden av Stockholms stads program for de ménskliga
rattigheter och det demokratiska uppdraget att kommuner ska sékerstélla att alla invinare far
likvirdig service, bemotande och information om sina réttigheter. Kontaktcenter bidrar 1
stadens arbete kring revidering av mdl och riktlinjer for nationella minoriteters réttigheter. I
arbetet ingér framtagande av handlingsplan samt uppbyggnad av forvaltningsomradena for
finska, mednkieli och samiska.

Kontaktcenter stravar mot att leverera &nnu mer vérde till stockholmarna genom att férbereda
verksamheten att bli an mer flexibel och anpassningsbar bade till att ta emot nya uppdrag men
ocksé for att snabbt kunna stilla om verksamheten vid behov. Kontaktcenter utvecklar sin
organisation och sitt arbetssétt for att kunna mota omvérldens forviantningar pa vad ett
modernt Kontaktcenter ska kunna erbjuda i nya kontaktvégar sa att de behov stockholmarna
har pd service och tillgénglighet kan nas dven framdver.

Kontaktcenter ska avlasta forvaltningar och bolag och vara deras forléingda arm ut mot
invdnarna. Nér staden nyttjar Kontaktcenter fullt ut skapas fler mojligheter till att alla
invanare far likvardig service, bemotande och information om sina réttigheter eftersom det ér
enklare att ha en kontaktvig in till staden som har 6ppet under kontorstid alla dagar i veckan.

Verksamhetsomrdde rekrytering har sedan 2015 en arbetsgrupp som sérskilt fokuserar pé att
omviérldsbevaka och lyfta in fokus pa fordomsmedvetenhet och inkludering i stadens
rekryteringar. Effekter av arbetet ar att Stockholms stad nu rekryterar till allt fler roller utan
att efterfrdga personliga brev och istillet fokuserar pd den kompetens som efterfragats istéllet
for vad som skrivs i ett personligt brev. Vidare tas allt fler referenser via s kallad digital
referenstagning som sédkerstéller att samma fragor stélls och att referensgivaren identifierar sig
med mobilt BankID. Dessa arbetssitt kommer fortsétta utvecklas med fokus pa att sékra
fordomsmedvetna rekryteringar som fokuserar pa kompetensen. Ett nytt arbetssitt och avtal
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for screeningtester implementeras tidigt under aret, vilket mdjliggdr anvéndning av tester for
urval 1 tidiga skeden av rekryteringsprocessen med méanga sokande. Detta innebdr ett urval
med fokus pa objektivitet och kompetens.

Dagens utveckling, ndr vélfardsbrottsligheten alltmer 6vergar till en strukturerad, organiserad
och 1 forldngningen systemhotande brottslighet, dr ett samhéllsproblem som paverkar stadens
demokratiska system pa olika sétt. Det kan till exempel handla om att stadens skattemedel
forsvinner till personer och verksamheter som inte har rétt till dessa medel, vilket i
forlangningen urholkar medborgarnas tillit till staden samtidigt som det starker den kriminella
ekonomin. For att motverka detta medverkar serviceforvaltningen i stadsledningskontorets
overgripande arbete att utveckla savél kontroller som uppfoljning av stadens leverantorer for
att minska risken for valfardsbrottslighet inom stadens verksamheter.

Néamnden ser mojligheter att skapa goda forutséttningar for minskad klimatpaverkan. Genom
att uppfylla kraven i stadens miljoprogram, med tillhérande handlingsplaner, bidrar
forvaltningen till de globala malen om héllbar konsumtion och produktion samt att bekdmpa
klimatforandringarna. Serviceforvaltningen ska genom de centrala ramavtalen ge stadens
verksamheter goda forutséttningar att nd sina mal om ekologisk kostproduktion samt giftfri
verksamhet. De centrala ramavtalen bidrar dven till minskad klimatpaverkan frén
konsumtionen.

Verksamhetsomrdde upphandling och inkdp bidrar till en 6ppen, jimstélld och demokratisk
stad genom att sociala klausuler eller sysselsittningskrav tillgédngliggors arbetstillfdllen,
praktikplatser med mera via stadens upphandlade leverantdrer som bidrar till en inkluderande
arbetsmarknad. For arbetet med och utveckling av de sociala klausulerna har
verksamhetsomradet en etablerad dialog med arbetsmarknadsforvaltningen.

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

Beskrivning

Genom att utgé ifrdn Agenda 2030 bidrar servicendmndens verksamheter till flera av de 19
globala malen exempelvis, minskad ojamlikhet, 6kad social inkludering, bekdmpa
klimatforandringarna och fredliga och inkluderande samhéllen.

Verksamhetsomrdde Kontaktcenter Stockholm har goda moéjligheter att skapa tillgénglighet
och delaktighet for alla invanare och &r den sjdlvklara kontaktvigen for information om
stadens service och verksambheter.

Genom verksamhetsomrade rekrytering har stadens chefer tillgang till ett kvalitetssdkrat och
fordomsmedvetet konsultstod 1 sina rekryteringar. Verksamheten erbjuder bland annat
rekryteringsprocesser utan personligt brev.

Verksamhetsomrade upphandling och ink&p bidrar till en 6ppen, jamstilld och demokratisk
stad genom att anvidnda sociala klausuler eller sysselsattningskrav vid upphandlingar samt
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genom att sdkerstélla praktikplatser via stadens upphandlade leverantorer. Upphandling och
ink6p skapar dven forutsdttningar for minskad klimatpéverkan genom att vara ett stod i1 staden
att uppfylla kraven i miljoprogrammet vilket bidrar till att nd de globala malen om hallbar
konsumtion och produktion och att bekdmpa klimatforandringarna.

Forvantat resultat

Servicendmndens verksamheter bidrar bade till att starka de manskliga réttigheterna och till
uppfyllnad av flera av de globala mélen i Agenda 2030 samt principen om att ingen ska
lamnas utanfor. Exempelvis genom Kontaktcenter Stockholm och verksamhetsomrade
rekrytering som méter stockholmare direkt. Aven verksamhetsomrade upphandling och inkdp
bidrar till att staden nér flera av Agenda 2030:s mal.

Indikator Arsmal KF:s arsmal ar 2025 Periodicitet
Andel kandidater som 97 % Tertial
upplevt

rekryteringsprocessen som
icke-diskriminerande och
férdomsmedveten

Andel kunder som tycker att 97 % Tertial
de fatt bra stod i att arbeta

kompetensbaserat och

fordomsmedvetet i syfte att

undvika diskriminering

Aktivitet Startdatum Slutdatum

Implementera MR-programmet med handlingsplaner brett inom 2025-01-01 2025-12-31
forvaltningens samtliga verksamhetsomraden och fortydliga forvaltningens
bidrag till uppfylinad av Agenda 2030

Samtliga nyanstallda ska genomga en utbildning i jamstalldhet och 2025-01-01 2025-12-31
normmedvetenhet

Redovisning av ekonomi

Namndens ekonomiska forutsattningar

| det foljande redovisas forvaltningens ekonomiska forutsattningar for aret

Utdver drendet redovisas 1 blanketter (bilaga 1) nimndens budget, kostnadsanalys,
omslutningsforandringar, investeringar, samt resultatenhet. Vidare bilaggs forslag till prislista
for nimndens tjanster.

Budgetforutsattningar

Serviceforvaltningens verksamheter dr intéktsfinansierade och nimnden é&r definierad som en
resultatenhet, vilket innebiér 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 ar utmanande for en helt
intdktsfinansierad verksamhet med volatila volymer.
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Forvaltningen har bade en stor bredd i tjinsteutbudet men dven ett djup vad det avser
sdrskilda kompetensomraden. For att ge kvalificerad service 1 rétt tid och utifrdn kundernas
behov har forvaltningen en standig utmaning med att dimensionera antalet anstillda utifrdn
kundernas efterfragade inriktning pa kompetens. Forvaltningen konstaterar ocksa att
rekryteringsmdjligheterna inom vissa kompetensomraden dr begrénsade, en situation som
vintas fortga under 2025.

Forvaltningens totala kostnader for 2025 &r budgeterade till 337,9 mnkr.

Kostnaderna finansieras frimst av stadsinterna forsiljningsintikter (326,5 mnkr) reglerade 1
avtal mellan servicendmnd och respektive dvriga nimnder och bolag. I avtalen framgar de
tjdnster som omfattas samt priserna for dessa. De ekonomiska forutsittningarna kan édndras
under budgetéret beroende pa fordndringar i volymer och efterfragan pa forvaltningens
tjénster.

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

I de totala kostnaderna ingar dven en utokad kostnadsram (5,5 mnkr) via omfordelning av
budgetmedel frdn kommunstyrelsen. Omfordelningen avser drift av beredskapslager om 3,0
mnkr samt hallbarhetsfunktion 2,5 mnkr.

Serviceforvaltningens intékter utgors av forsiljningsintikter vilka regleras 1 prislista for
serviceforvaltningens tjénster. I berdkningsunderlaget till prislistan 2025 har
serviceforvaltningen, 1 dialog med processidgare inom stadsledningskontoret, berdknat priser
pa obligatoriska bastjénster. I enlighet med kommunfullméktiges budget ska
serviceforvaltningen uppna sjilvkostnad. For att uppna sjdlvkostnad berdknas priser pa
forvaltningens tjinster utifrén vad tjdnsten kostar mot givna kvalitetsmal.
Effektiviseringskravet pé en arlig prissdnkning om 1,0 procent for obligatoriska bastjénster
har varit en dterkommande del av serviceforvaltningens uppdrag frdn kommunfullmiktige
under flera dr. Under denna period har forvaltningen inte hojt priserna i takt med 16nedkningar
och inflation vilket har lett till att den faktiska effektiviseringsgraden varit storre én det
uppsatta malet om 1 procent. Avsaknaden av prisjusteringar i linje med dessa ekonomiska
realiteter har gjort det mer utmanande for serviceforvaltningen att uppna sjalvkostnad,
eftersom storre delen av forvaltningens intékter bestdr av bastjdnster. Serviceforvaltningen
budgeterar ett underskott pd 5,9 mnkr innan resultatdverforingar och en budget i balans efter
resultatoverforingar. Av resultatfonden tas 5,9 mnkr 1 ansprik, inom géllande regelverk, for
att hantera bland annat kostnader vid omstéllning i samband med nya uppdrag samt
anpassning till nya arbetssitt, utbildningsinsatser, ledarskapsutveckling och
verksamhetsutveckling.

Under 2026 kommer forvaltningen 1 samrad med processidgare fortsdtta arbetet med att utreda
och infOra en langsiktigt héllbar finansieringsmodell och prisséttning av serviceforvaltningens
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tjanster. I enlighet med kommunfullmiktiges budget ska kommande prissiankning ske med en
malséttning om 1,0 procent. Forvaltningen ska ddrmed tillsammans med processidgare dven
utveckla analys av effektiviseringskravet utifran parametrarna resursminskning, kvalitet och
volym.

Prislistan 2025 for serviceforvaltningens tjinster bildggs servicendmnden for beslut i enlighet
med bilaga 6 och 8.

I syfte att utveckla prisséttningen for att 6ka transparens och mdjliggdrande av fortsatta
effektiviseringsvinster med bibehéllen kvalitet gor serviceforvaltningen kontinuerligt
genomlysning av prismodellerna. Under &ret kommer forvaltningen, i samarbete med
processigare, genomfora oversyn av prismodell for verksamhetsomrade Lon och pension.

Budget per verksamhet
For nimnden géller att budgeten ska redovisas i tabellform enligt nedan, uppdelning per
verksamhetsomrade gors i enlighet med stadens centrala krav.

Namn och

verksamhets 68,3 64,8 3,5 25 0,0 1,0 3,5 0,0
stod

Digitaliserin

g, it och 27.9 56 33,5 33,5 0.0 0,0 33,5 0,0
telefoni

Lon och 428 12,6 55,4 55,4 0.0 0,0 55,4 0,0
pension

Upphandling

onh ik 61,0 10,6 71,6 63,8 5,5 23 71,6 0,0
Ekonomi 62,3 16,8 79,1 79,1 0,0 0,0 79,1 0,0
eKr""ta"“‘e“' 431 133 56,4 53,7 0,0 26 56,4 0,0
Rekrytering 178 34 21,2 21,2 0,0 0,0 21,2 0,0
h;kalplaneri 14,8 25 17,3 17,3 0,0 0,0 17,3 0,0
Totalt 337,9 0,0 337,90 | 3265 5,5 5,9 337,9 0,0

For forvaltningen som helhet budgeteras en budget i balans efter resultatoverforingar. Fore
resultatoverforingar budgeteras ett underskott om 5,9 mnkr som planeras att finansieras via
resultatfonden.

Verksamhetsstod budgeterar ett underskott fore resultatoverforingar pa 1,0 mnkr vilket avser
projekt for flytt av forvaltningens kontorslokaler. I nimnd och verksamhetsstdd ingar
kostnader for nimnd, forvaltningschef, avdelning for verksamhetsstod samt ovriga
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gemensamma kostnader som t.ex. lokalkostnader och it-kostnader.

Kontaktcenter budgeterar ett underskott fore resultatéverforingar pa 2,6 mnkr till f6ljd av
hogre personalkostnader dn budgeterade intdkter. Verksamheten &r inne i en transformation av
bade organisation, arbetssitt och tillimpning av ny prismodell vilket skapar osdkra
forutséttningar baserade pa effekt och budgetpdverkan. Det dr svart att forutspa hur nya
arbetssétt kommer paverka drendehanteringstider och véntetider. Verksamheten fortsatter
kompetensbreddning under 2025 vilket paverkar vardagsplaneringen med befintliga uppdrag
samtidigt som medarbetare ska utvecklas till att kunna svara pa fler svarsgrupper for att nyttja
resurser mer kostnadseffektivt. Nya arbetssitt under hosten 2024 har visat positiva resultat pd
viantetider och kortare drendehanteringstider.

Upphandling och inkdp budgeterar ett underskott fore resultatoverforingar om 2,3 mnkr. Detta
da ingen storre justering av erséttning skett varken for centralupphandlingsuppdraget eller
ersittning for e-handelsuppdraget under flertalet &r. En centralupphandling tar betydligt mer
tid 1 ansprék att genomfora idag pa grund av att det 1 varje upphandling stills fler och fler krav
for att stadens mal ska nis. Nér fler krav stills paverkas ocksa tidsdtgang och
kompetensbehov inom avtalsuppfoljning. Inom avdelning Upphandling och ink6p kan
konstateras att introduktion av nya medarbetare tar ldngre tid 4n tidigare. Ett mer komplext
uppdrag kriaver utokade introduktionsinsatser som driver tid, dr kostnadsdrivande och inte
genererar intékter. Dessutom péverkas dagens avtal ocksé av den oroliga samtid vi lever i,
vilket 1 sig dven tar mer tid 1 ansprdk att hantera och det &r inte ovanligt att nya upphandlingar
behover startas innan avtalens optioner nyttjats fullt ut. De senaste tva dren har en justering av
ersittning skett med 1 procent arligen, vilket inte har tackt 6kade kostnader for att hantera
stadens mer och mer komplexa avtal.

Serviceforvaltningen inkorporerar frdn 1 januari 2025 det centrala beredskapslagret som en
permanent linjeverksamhet inom avdelning upphandling och inkdp. Driftskostnaderna for det
centrala beredskapslagret berdknas uppga till 4,5 mnkr. I driftskostnaden ingar
driftorganisation bade pa serviceforvaltningen samt inhyrd personal ifrdn kulturférvaltningen
(2,6 mnkr). Nagra utokade lopande kostnader for lokalhyra, forsdkring och bevakning
omfattas inte da utokning av antal geografiskt spridda lager forvéntas ske tidigast 2026.

Serviceforvaltningen kommer fran och med februari 2025 delta i BoE-projektet som drivs av
Utbildningsforvaltningen infor avtalsfornyelse av stadens system for barn- och elevregister.
Systemet dr verksamhetskritiskt for serviceforvaltningens uppdrag inom avgiftshantering for
forskola och fritids. Projektledningens beddmning &r att serviceforvaltningen behdver tillsitta
en lokal projektledare om 50 procent for att medverka i projektet. Projektet stracker sig dnda
till 2028 och den lokala projektledaren forvintas finga verksamhetens behov och formulera
krav infor upphandling, men dven bista 1 upphandlingsforfarande och inférande.
Arbetsgruppen som ansvarar for uppdraget inom avgiftshantering pé serviceforvaltningen
bestér idag bara av sju personer. For att kunna leverera 1 enlighet med uppdrag behdver
verksamheten dérfor ersétta den lokala projektledaren med en vikarie pd halvtid. I dagsldget
utreds finansiering for att ta in extra resurser, sdkras inte finansiering finns risk att
verksamhetsomrade ekonomi kommer uppvisa ett underskott under 2025.

Det finns dven en osdkerhet kring hur fordndringar i resursbehov under aret kommer paverka
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verksamhetsomrade ekonomis kostnader. Resursfordndringarna beror pa forandringar i
uppdraget, framf6rallt inom tjdnsteomrade leverantorsreskontra. Vissa arbetsuppgifter
forsvinner 2025, medan andra fordndras och utdkas i volym, vilket gor resursbehovet
svarbedomt. Baserat pa tidigare erfarenheter fran dndringar av uppdrag, innebédr nya arbetssétt
dven en inldrningskurva som ofta driver ett 6kat resursbehov inledningsvis.
Verksamhetsomrade ekonomi behover siledes tid for att bedoma resursbehov rétt och
utvirdera om estimat i budget 6verensstimmer med verkligheten. Nér arbetssdtten vél satt sig
ar forvéntningen att resursbehovet minskar och att verksamheten kan hitta ytterligare sétt att
effektivisera den interna hanteringen, med maélséttning att &nda né sjilvkostnad for
tjdnsteomradet under éret.

Ekonomiska forandringar mellan aren 2023-2025

Tabellen nedan ar uppstélld for att fa en helhetsbild 6ver servicenimndens resultat mellan ar
2023-2025. Okade intiikter och kostnader mellan 2023 och 2025 avser frimst utkade
uppdrag som exempelvis nya avdelningen digitalisering, it och telefoni. Okade kostnader
avser ocksa tillkommande uppdrag som exempelvis etablering och drift av centralt
beredskapslager for medicinskt skyddsmaterial, livsmedel och visst forbrukningsmaterial.

Kostnader 308,7 319,2 337,9
Intakter 293,3 302,6 326,5
Resultat fore disposition -15,4 -16,6 -11,4
Utokad budgetram 12,6 18,6 5,5

Budgetavvikelse (6verforing

till resultatfond) 28 2.0 -5.9

Uttgaende balans 171 19,1 13,2

resultatfond

Investeringar
Servicendmnden har tilldelats 1,0 mnkr i investeringsmedel frin kommunfullmiktige
avseende investeringar i maskiner och inventarier (se bilaga 1).

Forsaljningar av anlaggningstillgangar

Resultatenheter

Verksamheterna dr intdktsfinansierade och ndmnden &r definierad som en resultatenhet vilket
innebadr att det ekonomiska resultatet vid arets slut kan overforas till ndstkommande &r enligt
géllande regelverk.

Enligt manadsprognos per sista oktober 2024 kommer ingdende balans av resultatfonden 2025
uppga till 19,1 mnkr. For 2025 budgeteras att 5,9 mnkr tas i1 ansprak av resultatfonden, inom
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géllande regelverk, for att hantera utvecklingskostnader av engéngskaraktir som bedéms ge
positiva effekter for genomforande av verksamhetens uppdrag att effektivisera stadens
administrativa funktioner pa sikt. Utvecklingskostnaderna avser avdelningarna
verksamhetsstod (1,0 mnkr), Kontaktcenter (2,6 mnkr) samt upphandling och inkép (2,3
mnkr) och avser bland annat kostnader vid omstdllning i samband med nya uppdrag samt
anpassning till nya arbetssitt, utbildningsinsatser, ledarskapsutveckling och
verksamhetsutveckling.

I enlighet med utvecklingsforslag fran projekt genomlysning av serviceforvaltningen (GAS)
kommer forvaltningen infor framtagande av prislistor 2026 redovisa resultatenheten
sarredovisad per verksamhetsomrade. Det dr dock det samlade vérdet pé resultatenheten som
fortsatt kommenteras i stadens planering- och budgetprocess.

Verksamhetsprojekt (driftprojekt)

Budgetjusteringar

Omslutningsforandringar

Omslutningen om 326,5 mnkr dr berdknad utifran kop och forséljningar mellan
servicendmnden och stadens ndmnder och bolag (se bilaga 1).

Medel for lokalandamal

Ovriga ekonomiska redovisningar

Systematiskt kvalitetsarbete

Stadens system for integrerad styrning och ledning stodjer verksamheterna att ha tydligt fokus
pa resultat. Namndens strategiska arbete med kvalitetsutveckling utgar fran fokus pa resultat
och effekter for kunder. Resultatperspektivet finns med 1 verksamhetsplanering, uppf6ljning,
och rapportering.

I linje med stadens kvalitetsprogram ska forvaltningen ha malgruppens fokus. For
serviceforvaltningens del dr helhetsperspektivet styrande dé forvaltningens mélgrupper och
kunder, dr stadsovergripande 1 form av forvaltningar och bolag, samt invanarna i kontakter
med Kontaktcenter Stockholm. Styrsignalerna i programmet &r tydliga ur ett kundperspektiv
och forvaltningen arbetar med att kunderna far en effektiv och god service. Kundernas
synpunkter vérdesitts, tas tillvara och utgor en viktig grund for kvalitetsutvecklingen.

Serviceforvaltningen arbetar i1 enlighet med grunduppdraget med stéindiga forbéttringar 1
syftet att effektivisera stadens administrativa funktioner. Medarbetarna har handlingsutrymme
och forvéantas aktivt bidra till att utveckla arbetssatt, for att nd dnskade resultat och anvinda
stadens resurser effektivt. Forvaltningen jobbar aktivt med utveckling av ledarskapet och
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skapar handlingsutrymme och en trygg kultur med chefer som tillimpar tillitsbaserat
ledarskap.

I syfte att stodja utveckling av serviceforvaltningens tjdnster och processer, i enlighet med
stadsévergripande behov och kommunfullméktiges uppdrag, genomfors 16pande
genomlysningar och utvérderingar av verksamhetens uppdrag, processer och prismodeller f6r
att sdkra att forvaltningen bidrar till stadens utveckling pé bista sitt. I kontinuerliga
processutvirderingar skapas ett aktivt medarbetarskap som uppmanas att tinka nytt, vaga
misslyckas och stidndigt utvirdera att arbetssétten dr vardeskapande.

Verksamhetsomrade digitalisering, it och telefoni (DIT) erbjuder operativt stod inom
digitalisering, it och telefoni. Verksamhetens medarbetare har stor kunskap om stadens
kvalitetsprogram med tillhorande styrdokument, stadens mal, budgetprocess, den
gemensamma IT-infrastrukturen, de centrala plattformarna, 6vergripande IT-avtal och
metoder. Genom nyttjandet av interna konsulter frdn DIT skapas stod till forvaltningar och
bolag i att kommunicera och arbeta med hjélp av ny teknik, eller tilldmpa befintlig teknik pa
nya sitt inom stadens givna ramar, sd som gemensamma digitala losningar och standarder.

Kontaktcenter Stockholms pagaende transformation och fordndringsarbete bygger pa
kvalitetsprogrammets forhdllningssatt. Forandringsarbetet innebdr en kulturforflyttning for att
forbereda verksamheten pa nya arbetssitt som behovs for 6kad tillgdnglighet samt formandet
av en kostnadseffektiv verksamhet med sjélvkostnad i tjansteutbudet. I visionsarbetet for
fordndringen ingér det att vara en ldrande organisation dir verksamheten lér sig av sina
misstag, dr losningsorienterad samt delar erfarenheter och insikter med varandra som sedan
omsitts 1 praktisk handling. Medarbetarskapet pd Kontaktcenter préglas av modiga, nyfikna,
prestigelosa medarbetare som ser 16sningar.

Verksamhetsomrdde ekonomi arbetar aktivt med att identifiera, atgdrda och forbygga
avvikelser 1 hanteringen. Under 2025 dr mélséttningen att 6ka medarbetarnas bendgenhet att
rapportera avvikelser genom att belysa pa vilket sitt avvikelser bidrar till verksamhetens
utveckling och stindiga forbattringar.

Arbetet med den nya verksamhetsgemensamma rutinen for processutveckling som
implementerades under 2024 ska vidareutvecklas och utvdrderas under 2025. Rutinen syftar
till att det ska vara enkelt att 1dmna, f6lja och fa aterkoppling pé inskickade forslag till
forbattringar och tydliggdéra medarbetarnas bidrag till verksamhetens utveckling.

En viktig kélla for att hitta ytterligare forbéttringsomraden inom verksamhetsomride ekonomi
ar de fritextsvar rorande verksamhetsomradet som inkommit i samband med
serviceforvaltningens kundenkét. Hir kommer samtliga verksamhetens medarbetare
involveras for att identifiera, ge forslag och implementera forbattringar i verksamhetens
interna arbetssétt och drendehantering.

Verksamhetsomradet fortsitter att utveckla kundmotet i en behovsstyrd riktning med fokus pa
effektivitet. Innehall och intervall anpassas utifran kundens behov och verksamheten har
16pande dialog for att frimja samarbete och 16sa uppkomna problem nér de uppstér. Vid
behov genomfors arbetsmoten eller sdrskilda genomgangar med berdrda forvaltningar for att
hitta effektiviseringsmdjligheter 1 hanteringen.
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Verksamhetsomrade rekrytering miter bade levererade processer utifran kund- och
kandidatperspektiv. I nédra hélften av uppdragen mits dven rekryterande chefs upplevelse av
resultatet efter att en ny medarbetare borjat arbeta. Detta ger sammantaget verksamheten flera
systematiska métpunkter som bidrar till 16pande forbéttringar. Parallellt med detta bedrivs ett
aktivt arbete med omvérldsbevakning for att effektivisera och nyttja ny teknik och forskning.
Verksamhetsomradet har infor planeringen av 2025 arbetat med kvalitetsprogrammets
forhédllningssitt och vad de betyder for verksamheten och vad som kan forbéttras utifran
programmets intentioner.

Serviceforvaltningen har implementerat en projektstyrningsmetodik under 2024. Metodiken
baseras pa identifierade behov inom forvaltningen och pé gillande forskning och
branschstandard for projektstyrning i offentlig sektor. Syftet med projektstyrningen ar att
mojliggdra 6kad Gvergripande styrning, prioritering och larande 1 projekt. Projektstyrningen
syftar dven till att 6ka samordningen och resursanvéndningen i forvaltningens padgaende och
planerade projekt samt ge stdd till projektledare, styrgrupper och bestillare av projekt. Fokus
for 2025 kommer att vara att vidmakthalla och etablera projektstyrningsmetodiken som
implementerats.

Kundundersokningar, Nojd kund index (NKI) och Net Promoter Score (NPS)

Enligt stadens kvalitetsprogram &r en aktiv dialog med stadens mélgrupper en viktig grund for
att kunna bibehélla och utveckla kvaliteten 1 verksamheterna. For att kunderna ska kunna vara
involverade 1 forvaltningens utveckling krivs savél dagliga som strukturerade och
systematiska dialoger dir de ges mojlighet att bidra utifrin sina olika forutsittningar.
Forvaltningen har gjort ett omfattande arbete med att omhénderta kvalitetsprogrammets
intentioner, bland annat enades forvaltningen om vilka typer av kundunders6kningar som ska
goras.

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

Forvaltningen inforde under 2024 undersokningsmetoden NPS, Net Promoter Score, som &r
ett nyckelmatt som bygger pa en enda fraga; “Hur sannolikt dr det att du skulle rekommendera
tjdnsten/servicen till en vén eller kollega?”’. Metoden anvénds for de frivilliga
tilldggstjansterna. Resultat frain NPS undersokningar anvénds i1 verksamhetsutvecklingen och
kommer fortsétta att f6ljas och forfinas under 2025.

For forvaltningens bastjénster anvinds metoden NKI, N6jd kund index, som ér en
relationsinriktad kundundersdkning utformad for att f6lja upp hela kundrelationen med fragor
om bade olika kvalitetsaspekter, 6vergripande kundndjdhet samt kundlojalitet. Resultaten
anvinds for verksamhetsutveckling och input till kundméten. Forvaltningen kommer dven
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under 2025 genomf6ra en kundundersokning for férvaltningens bastjdnster och i den stélla de
tre NKI-frdgorna for att fa ett samlat NKI-virde for forvaltningens bastjanster.

Ovrigt
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