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Inledning

Nedan é&r valda delar av forvaltningens inledning i den forvaltningsévergripande
verksamhetsplanen.

Verksamhetsplan for servicendmnden anger inriktningen for nimndens verksamhet under ar
2025. Verksamhetsplanen utgar fran kommunfullméktiges budget for 2025 och ndamnden 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 omvarldsforutsattningar. Att utveckla stadens administrativa
funktioner pa ett kostnadseffektivt och kvalitativt sétt kraver att stindiga forbattringar och
utveckling av processer gors i samverkan mellan serviceforvaltningen, processédgare inom
stadsledningskontoret och de forvaltningar och bolag som utgér serviceforvaltningens kunder.
Servicendmnden arbetar dirmed i1 enlighet med flertalet av kommunfullmiktiges direktiv.

Servicenimndens uppdrag och organisation

Servicendmnden har 1 alla fragor malgruppens fokus och fér namnden utgérs malgruppen av
kunder som dr stadens alla forvaltningar och bolag samt de stockholmare som é&r i behov av
vigledning och information fran framforallt Kontaktcenters tjénster. Forvaltningen arbetar
néra kunder och processidgare och utvecklar tjansterna utifran kundernas och invanarnas
behov. Tjinsterna ska vara enkla att anvénda, prisvdrda och av god kvalitet. Forvaltningen ska
ha en hog tillgéinglighet och ett mycket gott bemdtande.

Servicendmndens kdrnverksamhet dr i huvudsak administrativa tjénster. P4 uppdrag av
kommunstyrelsen och andra nimnder eller bolagsstyrelser svarar servicenimnden for
genomforandet av gemensamma administrativa processer for att mojliggora stordriftsfordelar,
kvalitetssdkring av stadsgemensamma processer samt for minskad sarbarhet, ndgot som ger
varde for hela kommunkoncernen. Inom ramen for befintliga verksamhetsomraden ska
servicendamnden forbéttra kvaliteten, utveckla tjinsterna och bidra till att bredda nyttjandet.
Servicendmnden ska med stod av Stockholms Stadshus AB under aret 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
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administrativa funktioner. Servicenimnden ska sikerstélla en &ndamalsenlig balans mellan
kostnadseffektivitet, kvalitet och service. Finansiering och prissittning av servicendmndens
tjanster ska utvecklas for att mojliggora fortsatta effektiviseringsvinster med bibehéllen
kvalitet. Okad transparens i prissittning och fokus pa uppfoljning av administrativa kostnader
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 sdkerstilla
styrning och samverkan av serviceforvaltningens uppdrag inom de olika
verksamhetsomradena, finns en overgripande 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.

Forvaltningen dr organiserad i dtta avdelningar varav sju dr verksamhetsomraden och en dr
internt verksamhetsstdd. Fyra av verksamhetsomrddena har uppdrag som 1 huvudsak ar
obligatoriska for stadens dvriga nimnder, sdsom lonehantering, stadens gemensamma
ekonomiadministration, centrala upphandlingar och e-handel samt Kontaktcenter. Tre
verksamhetsomraden erbjuder enbart frivilliga tjénster vilka utgors av rekrytering, lokalfragor
och konsultstdd inom digitalisering, it och telefoni samt webb- och kommunikationsstod.

Fran 1 januari 2025 kommer tidigare projekt om etablering av centralt beredskapslager for
medicinskt skydds- och forbrukningsmaterial, livsmedel samt visst forbrukningsmaterial
overga i1 forvaltningsform. Serviceforvaltningen kommer i samrdd med processidgare fortsdtta
utreda och bygga upp ytterligare beredskapsférméaga genom ett centralt beredskapslager.

Forvaltningens ledning och medarbetare arbetar utifran en gemensam vision; tillsammans
med stadens forvaltningar och bolag - for bésta service 1 en stad for alla! Forvaltningens
ledning och medarbetare arbetar Aven utifrin den gemensamma virdegrunden KORA som
star for kompetens, 6ppenhet, respekt och ansvar.

Verksamhetsomriade rekrytering

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

Verksamheten haller dven utbildningar i kompetensbaserad rekrytering och alla uppdrag
utfors enligt stadens kompetensbaserade rekryteringsprocess. Aven under kommande &r r det
ett starkt fokus pa fordomsmedveten rekrytering i samtliga uppdrag. Ett nytt arbetssétt och
avtal for screeningtester implementeras tidigt under éret, vilket mgjliggér anvéndning av
tester for urval 1 tidiga skeden av rekryteringsprocesser med manga sokande.

Arbetet med verksamhetsplanen inleds vid tertialrapport 2 da vi reflekterar kring status pa
maélen satta innevarande 4r och vad vi vill gora nistkommande r. Arets verksamhetsplan ir
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framtagen tillsammans med samtliga medarbetare pd avdelningen efter att under ett par
planeringsdagar arbetat i sméd grupper med mélen. Planen har sedan processats av en mindre
arbetsgrupp och ett forsta utkast presenteras innan jul och den slutgiltiga faststills i1 januari.

Med kvalitetssdkrad rekrytering menar vi en process som foljer stadens kompetensbaserade
rekryteringsprocess. Kompetenskrav for tjansten bedoms och kvalitetssdakras med
evidensbaserade metoder och utfors av professionella och erfarna rekryteringskonsulter.
Verksamheten ldgger stor vikt vid att ha en fordomsmedveten och inkluderande
rekryteringsprocess samt har kontinuerlig kompetensutveckling och omvérldsbevakning inom
omradet.

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

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

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

Beskrivning

Kontaktcenter Stockholm bidrar till likvardig 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 i1 forskolan
och skolan.

Kontaktcenters uppdrag om barn och skolfragor avser att underlétta for barn och deras
vardnadshavare genom information och vigledning vid val av forskola och skola, samt om
regelverk och fakturafrigor. Kontaktcenter ger dven support till vardnadshavare gillande
Skolplattformen.

Verksamhetsomrade rekrytering levererar kvalitetssdkrade och fordomsmedvetna
rekryteringar. Nir verksamhetsomradet dr involverat far kandidaterna kontinuerlig
aterkoppling under processen. Det bidrar till en god kandidatupplevelse och ett gott
arbetsgivarvarumérke som i sin tur paverkar kompetensforsorjningen framat. Det finns
mojlighet till strukturerad digital referenstagning dar ID-kontroll och bedrdgerikontroller gors.

Forvantat resultat

Genom Kontaktcenter Stockholm ges fordldrar och vardnadshavare mojlighet till
kvalitetssékrad och likvirdig information om stadens forskolor och skolor. Kunskap fréan
kontakter med invanare ger underlag for stadens verksamhetsutveckling.

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

Enhetsmal: SF rekrytering bidrar till kvalitetssékrad rekrytering till férskolan till
samtliga stadsdelsférvaltningar samt till utbildningsférvaltningen

Forvantat resultat

* SF Rekrytering 0kar sin involvering i utbildningsforvaltningens rekryteringar jamfort med
2024.

* SF Rekrytering 6kar sin involvering i utbildningsfoérvaltningens chefsrekryteringar jamfort
med 2024.

* SF rekrytering dr involverade i fler stadsdelars rekryteringar av chefer till férskolan jamf{ort
med 2024.

Arbetssatt

SF rekrytering har ett tillaggsavtal 2025 med kompetensforsorjningsenheten pa
utbildningsforvaltningen som innebar att de avropar second opinions for sina
chefsrekryteringar. Vi har en sirskild process for bedomningar av rektorer och bitrddande
rektorer.

SF rekrytering bidrar till att stotta skolan och forskolan i deras rekryteringar. Vid all kontakt
med skolor och forskolor informeras om mojligheten att kopa rekryteringsstdd i hela eller
delar av rekryteringsprocessen.

Vi haller KBR-utbildningar till stadsdelsforvaltningar (inkl chefer forskola).

Vi erbjuder stod med forvaltningsinternt rekryteringsforfarande vilket kan vara aktuellt
kopplat till fordndringar i stadens chefsstruktur.

Uppfoljning

Andelen av utbildningsforvaltningens rekryteringar foljs upp med antal uppdrag/antal
publicerade annonser 1 Varbi for utbildningsforvaltningen.

Involveringen i utbildningsforvaltningens chefsrekryteringar mits genom antalet chefspaket
+ antalet second opinion for chefer/antalet publicerade chefsannonser i Varbi.

Indikator Arsmal KF:s arsmal ar 2025 Periodicitet

Andel i procent av 80 % Tertial
forskoleforvaltningens
rekryteringar.

Andel i procent av 40 % Tertial
utbildningsforvaltningens

chefsrekryteringar

(chefspaket, second opinion

paket)
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Indikator Arsmal KF:s arsmal ar 2025 Periodicitet
Andel i procent av 5% Tertial
utbildningsforvaltningens
rekryteringar.
Antal KBR-utbildningar 6 Tertial

utférda for
stadsdelsforvaltningar.

SF rekrytering ar 5 Tertial
involverade i fler

stadsdelars rekryteringar av

chefer till férskolan jamfort

med 2024.

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

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

Beskrivning

Kontaktcenter Stockholm bidrar till likvardig service gillande funktionshinderfrdgor och
overformyndarfrdgor. Ndmnden bidrar dven till malen i Program for tillgdnglighet och
delaktighet for personer med funktionsnedsittning 2024-2029, bland annat genom
Kontaktcenter Stockholms, verksamhetsomrade lokalplanerings och webb- och
kommunikationsenhetens verksamheter.

Verksamhetsomrade rekrytering levererar kvalitetssdkrade och fordomsmedvetna
rekryteringar. Nir verksamhetsomridet dr involverade far kandidaterna kontinuerlig
aterkoppling under processen och det bidrar till en god kandidatupplevelse och ett gott
arbetsgivarvarumarke som i sin tur paverkar kompetensforsorjningen positivt framét. Det
finns mojlighet till strukturerad digital referenstagning dér ID-kontroll och bedrigerikontroller
gors.

Forvantat resultat

Genom Kontaktcenter Stockholm ges service, information och vigledning i
funktionshinderfragor och 6verformyndarfragor samt stodformer och insatser via staden eller
ovriga instanser, som kan underldtta i vardagen for stockholmare i behov av stdd.

Genom verksamhetsomrade rekrytering ges stadens socialtjdnst mdjlighet att nyttja ett
kvalitetssdkrat stod vid rekrytering av chefer och medarbetare.

Genom att nyttja webb- och kommunikationsstdds tjanster géllande tillgdnglighetsanpassning

av webbpubliceringar sdkerstills att information pa stadens webbplatser foljer kraven pa
tillganglighet till digital offentlig service.
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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.

Enhetsmal: SF rekrytering bidrar till kvalitetssékrad rekrytering till socialtignsten till
samtliga stadsdelsférvaltningar.

Forvantat resultat

*SF rekrytering dr involverade i fler stadsdelars rekryteringar av chefer till socialtjinsten
jamfort med 2024.

Arbetssitt

SF rekrytering bidrar till att stotta socialtjansten i deras rekryteringar. Vid all kontakt med
socialtjansten informeras om mojligheten att kopa rekryteringsstdd i hela eller delar av
rekryteringsprocessen.

Vi haller KBR-utbildningar till stadsdelsforvaltningar (inkl chefer socialtjénst).

Vi erbjuder stod med forvaltningsinterna rekryteringsforfarande vilket kan bli aktuellt kopplat
till fordndringar i stadens chefsstruktur.

Uppfoljning

Antal KBR-utbildningar och antal stadsdelsforvaltningar som koper stdd vid chefsrekrytering
foljs upp utifrén verksamhetens databas dér samtliga uppdrag dokumenteras.

Indikator Arsmal KF:s arsmal ar 2025 Periodicitet
Andel i procent av 55 % Tertial
socialférvaltningens

rekryteringar.

Antal KBR-utbildningar 6 Ar

utférda for
stadsdelsforvaltningar.

SF rekrytering ar 8 Tertial
involverade i fler

stadsdelars rekryteringar av

chefer till socialtjansten

jamfort med 2024.
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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

Namndmal: Servicenamnden bidrar till kvalitetssakrad rekrytering av personal till
aldreomsorgen

Beskrivning

Verksamhetsomrade rekrytering levererar kvalitetsséikrade och fordomsmedvetna
rekryteringar. Nar verksamhetsomridet dr involverade far kandidaterna kontinuerlig
aterkoppling under processen och det bidrar till en god kandidatupplevelse och ett gott
arbetsgivarvarumirke som 1 sin tur padverkar kompetensforsorjningen positivt framét. 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.

Enhetsmal: SF rekrytering bidrar till kvalitetssékrad rekrytering till dldreomsorgen till
samtliga stadsdelsférvaltningar

Forvantat resultat

* SF rekrytering &r involverade i fler stadsdelars rekryteringar av chefer till &ldreomsorgen.
 SF Rekrytering okar sin involvering 1 dldreomsorgens medarbetarrekryteringar jaimfort med
2024.

* Genomfora minst ett volymprojekt avseende rekrytering till stadsdelarnas dldreomsorg.
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Arbetssatt

SF rekrytering genomfor ett kostnadseffektivt och hallbart koncept for volymrekryteringar till
dldreomsorgen. Arbetar med systematiskt ldrande vid de volymprojekt som genomfors for att
forfina och utveckla kompetensforsorjningen till dldreomsorgen. Sprida eventuella lardomar
till fler stadsdelsforvaltningar. Utveckla samarbete med dldreforvaltningen kring detta.

Alla rekryteringskonsulter informerar stadsdelsforvaltningarnas chefer 1 all kontakt att stod
med delar av rekryteringsprocessen gér att kopa.

Uppfoljning

Antal KBR-utbildningar och antal stadsdelsforvaltningar som koper stod vid chefsrekrytering
och medarbetarrekrytering f6ljs upp utifrdn verksamhetens databas déar samtliga uppdrag
dokumenteras.

Indikator Arsmal KF:s arsmal ar 2025 Periodicitet
Andel i procent av 75 % Tertial
aldreforvaltningens

rekryteringar.

Antal KBR-utbildningar 6 Tertial

utforda for
stadsdelsforvaltningar.

Antal stadsdelsforvaltningar 6 Tertial
som tagit hjalp vid

rekrytering av medarbetare

till aldreomsorgen

SF rekrytering ar 7 Tertial
involverade i fler

stadsdelars rekryteringar av

chefer till aldreomsorgen

jamfort med 2024.

Aktivitet Startdatum Slutdatum
Infér kompetensforsorjningsplanen 2026 sarskilt 6vervaga eventuella 2025-08-18 2025-11-30
féorandrade kompetensférsorjningsbehov som fler volymprojekt kan

innebara.

Omvarldsbevaka hur andra kommuner arbetar med rekrytering till 2025-01-01 2025-06-30

aldreomsorgen. (Utvecklingsgrupp rekryteringsprocessen)

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

Servicendmnden ska inom ramen for malet Ett Stockholm med en stabil och hdllbar ekonomi
med utbildning, jobb och bostdder for alla svara for genomforandet av gemensamma
administrativa processer for att mdjliggora 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.
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KF:s mal for verksamhetsomradet: 3.1 Stockholms ekonomi ar stark, hallbar
och lagger grunden for en jamlik valfard

Serviceforvaltningens breda kunskap om staden, i kombination med specialistkompetens
inom forvaltningens uppdrag, innebér att férvaltningen erbjuder konkurrenskraftiga
konsulttjanster i egen regi. Nyttjandet av serviceforvaltningens tjanster frigor resurser for
stadens forvaltningar och bolag till forman for kdrnverksamheterna. Serviceforvaltningens
konsulttjénster i egen regi bidrar till helhetssyn och sdkrar att erfarenhet, ldrande och
skattemedel stannar inom staden.

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

Beskrivning

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

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

Verksamhetsomrdde rekrytering erbjuder professionellt rekryteringsstod till hela eller delar av
rekryteringsprocessen for rekrytering av stadens alla medarbetar- och chefsroller. Stodet
erbjuds i olika definierade paket eller skrdddarsytt mot timarvode. Verksamheten utvecklas
tillsammans med stadens forvaltningar och bolag. Kund- och kandidatupplevelsen dr hogt
prioriterad i uppdragen och foljs upp l6pande. Kunderna ska uppleva ett kvalificerat stod i
sina rekryteringsbeslut och se verksamhetsomradet som forstahandsvalet nér rekryteringsstod
kops.

Verksamheten haller dven utbildningar i kompetensbaserad rekrytering och alla uppdrag
utfors enligt stadens kompetensbaserade rekryteringsprocess. Aven under kommande &r r det
ett starkt fokus pa fordomsmedveten rekrytering i samtliga uppdrag. Ett nytt arbetssétt och
avtal for screeningtester implementeras tidigt under aret, vilket mojliggoér anvandning av
tester for urval 1 tidiga skeden av rekryteringsprocesser med manga sokande.

Verksamhetsomrdde ekonomis medarbetare har expertis inom stadens ekonomiadministrativa
riktlinjer, policys och hanteringsanvisningar. Utover befintliga tillaggstjénster erbjuder

verksamhetsomradet dven kundanpassade 19sningar inom ekonomiomrédet.

Verksamhetsomrdde upphandling och inkop tillhandahéller hogkvalitativa tjdnster inom
upphandling, avtalsforvaltning och anslutningar till inkdpssystemet. Vidare bidrar
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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 tillhorande styrdokument, stadens mal, budgetprocess, den
gemensamma infrastrukturen, de centrala plattformarna, 6vergripande it-avtal, metoder osv.
och finns tillgéngliga for uppdrag inom t.ex. projektledning, fordndringsledning, forstudier,
processkartldggningar, behovsanalyser, kravstdllning eller effektstyrning kopplat till
digitalisering, it eller telefoni.

Enheten webb- och kommunikationsstdd har ett brett utbud av konsulttjanster inom webb och
kommunikation, exempelvis textproduktion, bildhantering, grafisk formgivning,
webbutveckling med mera. Tjénsteutbudet utvecklas kontinuerligt utifrdn kundernas behov
och 1 dialog med processdgaren.

Forvantat resultat

Serviceforvaltningens breda kunskap om staden, 1 kombination med specialistkompetens
inom forvaltningens uppdrag, innebér att forvaltningen erbjuder konkurrenskraftiga
konsulttjdnster 1 egen regi.

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

Kommentar
Verksamhetsomrade rekrytering

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

Verksamheten maéter levererade processer bade utifrdn kund- och kandidatperspektiv. I cirka
hilften av uppdragen mits rekryterande chefs upplevelse av resultatet efter att en ny
medarbetare borjat arbeta, detta ger verksamheten flera systematiska métpunkter som bidrar
till I16pande forbattringar. Parallellt med kvalitetsuppfoljningar bedrivs ett aktivt arbete med
omvérldsbevakning for att effektivisera och nyttja ny teknik och forskning.

Indikator Arsmal KF:s arsmal ar 2025 Periodicitet

Andel chefsrekryteringar 35 % Ar
inom stadens forvaltningar

som utfors av

serviceforvaltningen

rekrytering
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Indikator Arsmal KF:s arsmal ar 2025 Periodicitet

Andel rekryteringar inom 13 % Tertial
stadens forvaltningar som

utfors av

serviceforvaltningen

rekrytering

Verksamhetsomrade 70 NPS Tertial
rekryterings NPS-varde

visar att kundnéjdheten ar

hég

Kommentar

Arsmalet ar satt p4 samma niva som 6vriga konsulttjinster. Dock &r malsattningen att bibehalla det resultat verksamheten far
2024, sannolikt drygt 85.

Verksamhetsomrade 1200 000 kr Tertial
rekryterings omsattning per
arsarbetare

Enhetsmal: SF rekrytering ar en attraktiv rekryteringspartner i framkant som skapar
mervérde.

Forvantat resultat

* Andel rekryteringar inom stadens forvaltningar som utfors av serviceforvaltningen
rekrytering ligger pd minst 12 procent
* Andel silda chefspaket av stadens chefsrekryteringar dr minst 30 procent

Arbetssatt

SF rekrytering foljer hur rekryteringsbranschen utvecklas och lyfter fram hur vi kan utvecklas
1 takt med den. For att vara en attraktiv rekryteringspartner som skapar mervirde foljer vi upp,
forfinar och utvecklar vart arbetssétt utifrdn synpunkter fran vara kunder, kandidater och
processigare. Detta for att vara en attraktiv rekryteringspartner som skapar mervérde.

* Den hybrida rekryteringsprocessen forfinas och bevakas 16pande samt anpassas efter
kundens behov.

* SF rekrytering har utvecklingsgrupper som bevakar omvérlden och kommer med forslag pa
utveckling inom sina omraden. Arbetsgrupper skapas for att bevaka, identifiera och utreda
behov systematiskt. Olika utvecklingsuppdrag struktureras genom arsplanering, syfte och
tidsatgdngmed mera. Till exempel:

- Undersoka och omvérldsbevaka med syfte att fa till fler digitala och/eller andra verktyg som
stottar vara processer.

- Utveckla nya behovsstyrda kundanpassade 16sningar (screeningurval med ny leverantor,
digital utbildning, borttaget personligt brev, anonymt CV, urvalsfragor, nya paket, Al, Sociala
medier,).

- Forfina befintliga behovsstyrda kundanpassade 16sningar (screeningurval,
kundkvalitetsenkdten, borttaget personligt brev, anonymt CV, urvalsfragor och
volymrekryteringar.

- Arbeta mer systematiskt med kandidatupplevelsen (till exempel ta del av tidigare enkétsvar
frdn Realcruit).
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*Fokusera pa merforsiljning och marknadsforing. For att nyttja vara befintliga resurser
kommer marknadsforing och information om vara tjinster prioriteras under aret.
*Undersoka hur vi kan arbeta med Al i1 var rekryteringsprocess i samverkan med PAS och
stadens riktlinjer. Detta ansvar ligger pé alla utvecklingsgrupper att bevaka.

*Ge det lilla extra!

*Sociala medier, hdja kunskapen och anvdndandet generellt och ha med i all
omvirldsbevakning.

* Lopande nétverkande med kunder, lokala HR sa snart tillfélle ges.

Utvecklingsgrupper 2025

- Tester/arbetsprover/case, vad hdander pd marknaden, intressanta forskningsrapporter,
urvalsmetoder med mera: Anna N, Mats, Katarina och Desiree.

- Kandidater, vad efterfragar kandidater, kandidatupplevelsen: Linda, Michaela och Ellen.
- Hilsa/arbetsmiljo: Morgan och Anna K.

- Mangfald: Nozha, Ewa och Linn.

- Rekryteringsprocessen (generellt). Gunilla, Anders, Caroline, Erik.

- Annonsering och search/sociala medier: Bo-Bertil, Carla och Marlene.

Uppfoljning

I slutet av aret stimmer verksamhetschefen av att alla HR-chefer haft en kontakt fran oss
under éret.

Varje utvecklingsgrupp foljer upp sitt arbete genom sina respektive drsplaneringar.

Vi foljer upp arbetssitt och aktiviteter 16pande under aret och blir en viktig del 1 diskussionen
om vért tjansteutbud 2026. Vi gor 16pande kvalitetsuppfoljningar och det beskrivs under
malet SF rekryterings tjénster haller en hog kvalitet.

Net promoter score (NPS) borjar métas 2025 pa samma sétt 1 alla serviceforvaltningens
konsulttjanster. NPS ér ett nyckelmatt och en undersdokningsmetod som bygger pd en enda
fraga: “Hur sannolikt ar det att du skulle rekommendera foretaget/produkten/tjansten/servicen
till en vén eller kollega?”. NPS rédknas ut genom att ta den procentuella andelen ambassadorer,
alltsa alla som svarat 9-10, minus den procentuella andelen kritiker, det vill séga alla som
svarat 0-6. NPS kan ge ett resultat pd mellan -100 och 100, dar ndrmare 100 innebér fler
ambassadorer och dr ett battre betyg for organisationen.

NPS = ambassadorer (%) — kritiker (%) Ju ndrmare 100 desto béttre.

Indikator Arsmal KF:s arsmal ar 2025 Periodicitet
Antal sélda searchpaket 30 Ar

Antal utférda KBR- 9 Tertial
utbildningar

Varje utvecklingsgrupp 6 1/grupp Ar
erfarenhetsdelar till resten

av avdelningen kring

omvarldsbevakning inom
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Indikator Arsmal KF:s arsmal ar 2025 Periodicitet

respektive omrade. Totalt
antal och antal/grupp.

Aktivitet Startdatum Slutdatum

Undersdka om det &r relevant med bedémningsankare for fler kompetenser  2025-04-01 2025-09-30
och om Al kan anvandas for att ta fram ett utkast och darigenom
effektivisera framtagandet i sa fall. (JCH)

Utvardera beddomningsankare i chefsrekryteringarna. (JCH) 2025-02-01 2025-03-31

Utvardera Storykitfilmer i vara platsannonser. (JCH,LQ,KTL, 2025-02-01 2025-03-31
utvecklingsgrupp Annons & Search)

Enhetsmal: SF rekryterings tjidnster haller en hég kvalitet som bidrar till att matcha
rétt kandidat till rétt tjianst.

Forvantat resultat

*Bibehalla andelen néjda kunder

*Bibehdlla andelen nojda rekryterade kandidater

*Bibehélla hogt betyg pa vara kompetensbaserade rekryteringsutbildningar

*Bibehalla hog kvalitet pa hur vil kandidaten matchar tjdnsten den anstélldes for, 6-8 ménader
efter avslutat uppdrag

Arbetssatt

Genom att vi foljer upp alla kund- och kandidatupplevelser tas resultatet tillvara for vart
utvecklings- och kvalitetsarbete.

*Vi utvecklar arbetsséttet med arbetspsykologiska urvalsverktyg genom kompetensutveckling
med vér testleverantor och profiltolkningsdvningar som leds av erfarna konsulter vid minst
tva tillfdllen under aret.

*Alla rekryteringskonsulter sitter med en kollega for att systematiskt kompetensutveckla och
erfarenhetsdela kring personbedémning eller annan del av rekryteringsprocessen (beroende pa
individuella behov) samt for att sdkerstélla ett likartat arbetssétt. Varje rekryteringskonsult
skickar ut nér tillfdlle f6r medsittning finns.

*Vi uppdaterar dokumentation kontinuerligt kring arbetssitt, rutiner och introduktion av nya
medarbetare nér vi behover. Allt material finns pa var samarbetsyta. Vi noterar dndringar och
kommunicerar dem. En samordnare och vér rekryteringskoordinator sékerstéller och ser
l6pande Gver att var informationsstrategi fungerar, att vi lagger materialet pa rétt stille och att
strukturen dr andaméalsenlig.

*Fordndringar och forbattringar av arbetssitt ska vara genomténkta och vi genomfor dem pa
ett kvalitativt sitt som leder till ett likvardigt och tydligt arbetssétt. Avdelningens framtagna
checklista for forandringsarbete ska alltid 6vervidgas/anvéndas.

*Systematiskt nyttja nyanstélldas och praktikanters bidrag och reflektioner pa vara arbetssitt.
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Uppfoljning

*Enkat till kund efter avslutat uppdrag

*Enkdt till kund 6-8 manader efter att kandidatens anstillts

*Enkat till kandidat efter avslutat uppdrag

*Uppfdljning av kandidat- och kundenkdét tre ganger per &r i helgrupp

*Uppf6ljning av kandidat- och kundenkit tva gédnger per ar individuellt med varje
rekryteringskonsult

+Sju ganger per ar har vi systematisk erfarenhetsdelning i mindre grupper. Aterkoppling av
erfarenhetsdelning i helgruppsméte.

*Vi lyfter reflektioner i samband med erfarenhetsdelningen i mindre grupper och aterkopplar
relevanta reflektioner till helgrupp.

Vi foljer upp resultatet och tar med det infor nésta &rs verksamhetsplanering.

Indikator Arsmal KF:s arsmal ar 2025 Periodicitet
Andel nojda kunder 97 % Tertial
Andel nojda rekryterade 95 % Tertial
kandidater dar SF

Rekrytering varit
involverade i hela
processen.

Antal svar pa 300 Tertial
kandidatenkaten

Betyg pa enkatfragan; Hur 9 Tertial
val matchar din nya

medarbetare tjansten hen

anstalldes for?

Bibehalla snittbetyg i 9,5 Tertial
kundundersékning (snitt alla
fragor sammanraknat)

Svarsfrekvens kundenkat 75 % Tertial

Svarsfrekvens pa enkat: hur 65 % Tertial
val matchar din nya

medarbetare tjansten den

anstalldes for?

Vad ger vara kunder var 8,5/10 Ar
kompetensbaserade

rekryteringsutbildning for

betyg?

Aktivitet Startdatum Slutdatum

Se Over hur vi kan nyttja resultatet fran Realcruit for utveckling av 2025-01-01 2025-08-31
kandidatupplevelsen till serviceforvaltningsens rekryteringar.
(Utvecklingsgruppen kandidatupplevelse)

Se 6ver vara kvalitetsenkéter infér 2026. (AN, LG, MK ,EA, GD) 2025-09-01 2025-11-30
Senast anstallda rekryteringskonsulter eller praktikanter granskar vara 2025-09-01 2025-11-30
produktblad, sa att dessa &r tydliga och begripliga for ndstkommande ar.

Utbildning i intervjuteknik. (JCH och LG) 2025-02-01 2025-04-30
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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 verksamhetsomréden ska servicendmnden forbattra kvaliteten,
utveckla tjansterna och bredda nyttjandet. P4 uppdrag av kommunstyrelsen och andra
ndmnder eller bolagsstyrelser ska servicendmnden svara for genomforandet av gemensamma
administrativa processer for att mojliggora stordriftsfordelar, kvalitetssikring av
stadsgemensamma processer samt for minskad sarbarhet, nagot 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 méjlighet att fokusera pa sin
kérnverksambhet.

Kommentar

Verksamhetsomrade rekrytering

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

Verksamheten méter bade levererade processer utifran kund- och kandidatperspektiv samt 1
knappt hilften 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.

Aktivitet Startdatum Slutdatum
Utveckla kunddialoger, bemétande och arbetsséatt som mojliggér god 2025-01-01 2025-12-31
verksamhetskunskap hos medarbetare inom respektive

verksamhetsomrade

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

Verksamhetsomrade rekrytering planerar for att bidra med atminstone 2-3 praktikplatser. Tva
stycken dr redan inplanerade under varen.
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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

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

Néamnden bidrar till kommunfullméktiges mal om att medarbetare i Stockholm ska ges goda
forutsittningar att gora ett bra jobb. Detta uppnas genom att serviceforvaltningen ir 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 kidnnetecknas av 6ppenhet, respekt
och en vilja att forstd andras perspektiv och mdjlighet att bidra till innovationer och
utveckling.

Ledarskapet ska priaglas av de kompetenser som beskrivs i stadens chefsprofil; att ha en
helhetssyn, att vara utvecklingsinriktad, mal och resultatorienterad, tydlig och att verka for
samarbete. Det nya hybrida arbetslivet stéller krav pa ett ledarskap som ar mer tillitsbaserat
med tydliga forvantningar och mél. Utvecklingen av serviceforvaltningens uppdrag och
kundernas efterfragan stiller ocksé krav pa att chefer har en hog kompetens och kan leda
medarbetare i1 det forandringsarbete som pagér i hog takt. Cheferna ar nyckeln i att bibehalla
och utveckla en verksamhet i balans mellan kostnadseffektivitet, kvalitet och service som
samtidigt mdter omvérldens behov och forvéntningar. Genom en langsiktig satsning pa
chefernas utveckling i ledarskap och formégan att leda i fordndring forstiarks denna forméaga.
Cheferna arbetar enligt transformerande, villkorligt forstidrkande 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 forvaltningsovergripande niva.

Verksamhetsomrade rekryterings medarbetare ér vil involverade i verksamhetens planering
och utveckling. Alla medarbetare ingar i en utvecklingsgrupp med ett sdrskilt fokus pa att
omviérldsbevaka ett omrdde. De uppmuntras ocksa till sjilvreflektion 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.
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Verksamhetsomrade rekryterings medarbetare dr vl involverade i verksamhetens planering
och utveckling. Alla medarbetare ingér i en utvecklingsgrupp med ett sirskilt fokus pa att
omvérldsbevaka ett omrédde. De uppmuntras ocksa till sjélvreflektion 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 sétt.
Syftet ar att nyttja gruppens potential pd basta sitt. Systematiska uppfoljningssamtal gors med
fokus pé arbetsbelastning, pagaende uppdrag, dnskemal framét 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 dndamalsenlig
organisation dar chefer och medarbetare har forutsattningar att aktivt bidra till
forvaltningens utveckling och mal

Beskrivning

Serviceforvaltningen dr en attraktiv arbetsgivare som erbjuder goda arbetsvillkor, en bra
arbetsmiljo och ger medarbetare och chefer goda forutséttningar att gora ett bra jobb.
Forvaltningen arbetar aktivt med kompetensutvecklande insatser i linje med grunduppdraget
att effektivisera stadens administrativa funktioner. Arbetsklimatet kdnnetecknas av
kompetens, oppenhet, respekt och ansvar med en vilja att forstd andras perspektiv och
mojlighet att bidra till stindig utveckling.

Forvantat resultat

Forvaltningens medarbetare har tydliga krav och forvantningar for att na bade egna och
organisationens mal. Forvaltningen bedriver ett aktivt arbetsmiljoarbete och har verktyg {for
forandringsledning. Forvaltningen tillimpar ett strukturerat arbetssétt for
kompetensutveckling och det tillitsbaserade ledarskapet frdmjar en kultur av fordndring och
nytinkande diar medarbetarna ér delaktiga i utvecklingsarbetet.

All rekrytering sker kvalitetssékrat i enlighet med stadens rekryteringsprocess och digital
referenstagning nyttjas. Vid chefsrekrytering dr stadens chefsprofil styrande och urvalstester
anvénds for att stdrka bedomningen i valet av slutkandidat i enlighet med kravprofil.
Forvaltningens chefer har genom verksamhetsomrade rekrytering alltid stod och avlastning 1
sina rekryteringar.
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Enhetsmal: SF rekrytering &r en attraktiv och socialt héllbar arbetsplats

Forvantat resultat

* Bibehalla 89 AMI-aktivt medarbetarindex 1 medarbetarundersékningen

« Over 85 pa frigan ”Jag kan rekommendera min arbetsplats till andra” i
medarbetarundersokningen

* Bibehalla resultatet pa fragor kring Laganda i engagemangsmétningarna pa 9.

* Bibehalla genomsnittligt viarde i engagemangsmaétningen 8,5 (pa en skala 1-10).

Arbetssatt

* Ta fram en handlingsplan utifran medarbetarundersokningen

* Synliggora och mgjliggora individuell utveckling med hjélp av kompetenskartan.

* Systematiserad erfarenhetsdelning sju ganger per ar. En timme styrt &mne, en timme
reflektionstid. Ersétta reflektionsenkédten med att alla tar med sig ett uppdrag att diskutera i
grupp. Bygger teamkinsla, 6kar psykologisk trygghet, vaga gora fel och okar det kollegiala
larandet.

 Kontinuerlig kompetensutveckling utifrdn verksamhetens behov

* Kontinuerligt arbeta vidare med att forstirka teamkénslan i gruppen

* Utveckling och omvirldsbevakning 1 dedikerade arbetsgrupper

* Tillvarata ésikter och synpunkter fran introduktion samt exitsamtal. Exitsamtalen hélls av
samordnare.

* Utvecklingsgruppen med ansvar for hélsa och arbetsmiljo erbjuder aktiviteter som framjar
god fysisk, organisatorisk och social arbetsmiljo 16pande under aret.

* Ha en genomgéang av kompetenskartan for nyanstéllda rekryteringskonsulter for att ga
igenom bakgrund, syfte och innehall.

* Fortsatt forfika infor veckomote for att bygga teamkénsla

* Schemalédgga walk & talk sd alla lar kdnna varandra och utvecklar relationerna och far till
pauser fran skirmarbete samt fysisk rorelse.

* Ha en planerad gemensam social aktivitet 3 ggr/ar(utvecklingsgrupp arbetsmiljo och hilsa)
* For eventuella nyanstdllda har vi extra erfarenhetsdelningar i grupp tillsammans med mentor
under forsta aret for att underlétta introduktion och kénna samhdrighet.

Uppfoljning

* Vi anvénder oss av medarbetarundersokningens resultat och tar fram handlingsplan utifran
den och arbetar med under aret.

* Engagemangsmaétning minst tio gdnger per ar.

* Medarbetarsamtal och uppf6ljning av detsamma samt korta och regelbundna
avstdmningssamtal med verksamhetschef sex till atta ganger per ar.

Indikator Arsmal KF:s arsmal ar 2025 Periodicitet
AMI i medarbetarenkéaten 89 % Ar
Avdelningen har under aret 6 Ar

som malsattning att bjuda in

ett antal interna/externa
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Indikator Arsmal KF:s arsmal ar 2025 Periodicitet
besok pa avdelningsmétena

i kompetensutvecklande

syfte.

Engemangsgmatningens 9 Tertial

resultat avseende laganda

Jag kan rekommendera min 85 Tertial
arbetsplats till andra (index
fran medarbetarenkaten)

Sammanraknat resultat i 8,5 Tertial
engagemangsmatning

Aktivitet Startdatum Slutdatum
Genomgang av syfte och vardet med de kvalitetsuppféljningar vi gor. 2025-01-01 2025-04-30
(Samordnare, verksamhetsutvecklare, verksamhetschef)

Infér kompetensférsérjningsplanen 2026 sarskilt vervaga eventuella 2025-08-18 2025-11-30
forandrade kompetensforsorjningsbehov som fler volymprojekt kan

innebéara.

Se Over vara engagemangsfragor infor 2026 forutsatt att avtalet med 2025-10-01 2025-12-01

leverantoren forlangs. (Utvecklingsgrupp Arbetsmiljo & hélsa)

Synliggora rutin nar nagon blir sjuk for att minska stress och évervaga om 2025-01-01 2025-09-30
nagot kan forbattras. (verksamhetschef, samordnare)

Ta bort fredags zoomfika, ersatt med spontan digitalfika. Har forsoker vi 2025-01-01 2025-08-31
alla bidra med att bjuda in. Vi utvarderar efter halvar om detta bidragit till
en mer socialt hallbar hallplats.

Testa och ta fram ett koncept med roterande teman pa veckomotet i syfte 2025-01-01 2025-04-30
att erfarenhetsdela oftare. T ex "Veckans flipp”, "veckans flopp”

"skvallerbytta bing bong”, "veckans lyft av en kollega”. Dessa olika teman
kan rotera sa att det inte alltid blir samma. (Férslag Carla, Bo-Bertil, Erik))

Testa och utvardera om det var béttre att Iagga reflektionstid i mindre 2025-01-01 2025-10-15
grupper i samband med erfarenhetsdelningarna istallet for reflektionsenkat.
Utbildning i intervjuteknik. (JCH och LG) 2025-02-01 2025-04-30

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

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 méinskliga
rittigheterna, Agenda 2030 och stadens mal. Samtliga medarbetare har nu genomgatt
utbildningen vilken dven kommer tillhandahéllas for alla nyanstéllda.

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

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

Beskrivning

Genom att utgd ifran Agenda 2030 bidrar servicenimndens verksamheter till flera av de 19
globala malen exempelvis, minskad ojdmlikhet, 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
genom att sdkerstilla praktikplatser via stadens upphandlade leverantorer. Upphandling och
ink6p skapar dven forutsdttningar for minskad klimatpaverkan genom att vara ett stod i 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 stdd i att arbeta
kompetensbaserat och
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Indikator Arsmal KF:s arsmal ar 2025 Periodicitet

féordomsmedvetet i syfte att
undvika diskriminering

Aktivitet Startdatum Slutdatum

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

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

Enhetsmal: SF rekrytering driver en fordomsmedveten rekryteringsprocess baserad
pa kompetens och potential

Forvantat resultat

- Minst 97 procent av vara kunder upplever att SF rekrytering har gett bra stod i att driva en
kompetensbaserad och fordomsmedveten rekrytering i syfte att undvika diskriminering.

- Minst 97 procent av vara kandidater upplever att SF rekrytering har drivit en icke-
diskriminerande och fordomsmedveten rekryteringsprocess.

- Minst 97 procent av vara kandidater upplever att SF rekrytering har ett tydligt och begripligt
sprak i annonserna.

Arbetssatt

Vi arbetar efter en kompetensbaserad metodik, vilket innebér att:

- kravprofilen &r relevant utifran tjdnsten och utmanar vid behov for hogt stillda krav

- vi korrekturldser varandras annonser utifran ett klarspraks- och inkluderingsperspektiv.

- annonserna dr inkluderande, l4ttforstdeliga och lockande vid de rekryteringar dér vi ar
involverade i det momentet.

- vi fortsitter att 6ka anvindandet av screeningverktyg och implementerar ett nytt arbetssétt
dér screening kommer att ingd dér vi forvéntar oss stort antal sokande for att stérka fokus pé
kompetens

- malsittning dr att alla processer dér vi dr inblandade fran start sker utan krav pa att
kandidaten skickar in ett personligt brev.

Vi uppdaterar véra arbetssétt och véra processer (som t. ex. urvalsfragor) efter behov och
utifran det vi ldr oss genom till exempel omvérldsbevakning och andra aktiviteter.

Vi har en utvecklingsgrupp som ansvarar for att driva arbetet med méngfaldsfrdgor pa vér
avdelning. Gruppens uppgift dr att bevaka méingfaldsperspektivet och bidra med
omvérldsbevakning och kunskapspafyllning for att sékerstélla en icke-diskriminerande och
fordomsmedveten rekryteringsprocess.

Gruppen har en staende punkt pd APT var fjarde manad diar mangfaldsfragor utifran arets
framtagna arshjul lyfts upp. Varje tillfille kommer behandla ett specifikt tema som t. ex.
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funktionsnedséattningar.
Gruppen ansvarar for att introducera nya medarbetare 1 hur vi arbetar med en icke-
diskriminerande och fordomsmedveten rekryteringsprocess.

Vi marknadsfor stadens e-utbildning om kompetensbaserad rekrytering och var egen KBR-
utbildning i olika forum (t ex i samband med startmdte) for att bidra till att stadens chefer blir
mer fordomsmedvetna och fokuserar pad kompetens.

Vi ser lopande dver hela rekryteringsprocessen utifran att visa pa att vi dr en dppen och
inkluderande arbetsgivare som tar hdnsyn till olikheter och behov av anpassningar.

Uppfoljning

Resultatet fran de 16pande kund- och kandidatenkédterna foljer vi upp tre ganger per ar och
lyfter eventuella synpunkter som kan paverka detta mal.

Vi har ett aktivt drshjul for mangfaldsarbetet som vi reviderar 1 borjan av aret och foljer upp
16pande under 4ret.

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

rekryteringsprocessen som
icke-diskriminerande och
férdomsmedveten

Andel rekryteringsprocesser 35 % Tertial
dar vi anvant oss av
personligt brev i ansdkan.

Antal rekryteringsprocesser 50 st Tertial

dar screeningtester

anvants.
Aktivitet Startdatum Slutdatum
Folja upp effekten av screeningtester och utifran det 6vervaga om avtalet 2025-01-01 2025-10-31

ska forlangas 2026. (Verksamhetsutvecklare, Arbetsgrupp screeningtester
samt utvecklingsgrupp tester/arbetsprov/case)

Hur ska vi marknadsfora vart nya screeningpaket och anvandande av 2025-01-01 2025-03-31
screening i vara vanliga paket? (Verksamhetsutvecklare, LQ, MH och
utvecklingsgrupp tester/arbetsprov/case)

Lagga in i mallen for telefonavstadmning en fraga kring om det finns nagot 2025-01-01 2025-03-31
behov hos kandidaten som vi behdver ta hansyn till infér/under intervjun.
(Utvecklingsgrupp mangfald)

Unders6ka mdjligheten att ta ut statistik fran Varbi for antal rekryteringar 2025-01-01 2025-05-31
genomforda tillsammans med oss med PB. Avvaktar besked fran PAS i
fragan som for dialog med Varbi.

Utreda och undersdka mdjligheten att i stérre utstrackning anonymisera 2025-01-01 2025-11-30
ansokningar och omvarldsbevaka hur andra arbetar med CV-l6s ansdkan.
(Superuser Varbi och utvecklingsgrupp mangfald)
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Redovisning av ekonomi

Resursanvandning

Vi fordelar uppdragen utifrdn kundernas eventuella dnskemal, rekryteringskonsulternas
beldggning, kompetens, erfarenhet, nskemal samt geografi om fysiska moten ska inga i
processen. Grundhallningen &r att vi driver processerna digitalt. Det kan 2025 blir fler
volymuppdrag inom rekrytering som kriver projektledning fran erfaren rekryteringskonsult
men sedan med fordel kan resurssittas delvis med annan typ av personal. Detta far foljas
under aret och &r med som en aktivitet kopplat till framtagande av
kompetensforsorjningsplanen 2026.

Alla resor sker vanligtvis med kommunala fardmedel. Vi stridvar efter att optimera resor och
uppdrag sa att en konsult som gor uppdrag i en stadsdel effektivt kan ta fler i samma stadsdel.
For att spara tid for alla inblandade och 6ka flexibiliteten haller vi en stor del av vara mdten
digitalt.

De olika rekryteringstjdnsterna i form av “’paket” innehaller tydliga avgrdnsningar om vad
som ingar. Vi timdebiterar for tilldggstjanster utover vad som ingar i paketet, detta for att
priset ska motsvara sjélvkostnadsprincipen. Vi kan ddrmed méta véra rekryterande chefers
behov av ett skriddarsytt stod. Information om de olika paketen och urvalsverktygen vi
anvénder finns pa intranitet.

Fem av rekryteringskonsulterna kommer under aret att hélla utbildningar i kompetensbaserad
rekrytering. En konsult héller utbildningar {or hela forvaltningen om jdmstélldhet och
normmedvetenhet for nyanstillda.

Vi marknadsfor véra tjanster via olika forum i man av tid och behov samt vid varje tillfdlle da
nagon representant fran verksamheten interagerar med vara kunder. Vi lyfter dven fram
nyheter i forvaltningens nyhetsbrev och vid behov skickar vi separata nyheter till chefer eller
HR som mélgrupp. Genom vara utbildningar i kompetensbaserad rekrytering 6kar vi
kdnnedomen oss och mojligheten att kdpa rekryteringsstod.

Vi har ett avtal for arbetspsykologiska urvalsverktyg for chefs- och specialistrekryteringar .
Leverantoren har mojlighet att forstirka var egen kapacitet vad géller intervjuer och
aterkoppling av arbetspsykologiska urvalsverktyg vilket sker vid arbetstoppar. Detta
sakerstéller en god tillgédnglighet for vara kunder pa tjénsten second opinion.

I storre projekt arbetar fler rekryteringskonsulter tillsammans for att kunna hjilpas at. I de
vanliga uppdragen finns mojlighet att ta stod av kollegor med delar av jobbet vid behov. Vi
har en rekryteringskoordinator som backar upp vid franvaro, stora urval samt enklare
rekryteringsuppdrag. Erfarna konsulter med erfarenhet av personbeddémning gor véara
chefsrekryteringar.

Sedan 2020 tillhor alla en sdrskild utvecklingsgrupp med ett sirskilt fokusomrade for
omvirldsbevakning. Vi bjuder in externa parter for omvérldsbevakning inom
rekryteringsomradet. Under aret gar vi I6pande pa av staden anordnade seminarier nér temat
ar relevant. Vidare gar vi pa olika externa anordnade seminarium med teman som &r relevanta
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till exempel arbetspsykologiska tester, kandidatmarknaden och diskriminering och som vi
sedan delar med oss av pa vara veckomoten.

Medarbetarna

For att tillhandahalla en konsulttjédnst som for en stor organisation &r frivillig att avropa
behover vi rekryteringskonsulter med hog grad av konsultmissighet. Detta betyder
rekryteringskonsulter med god formaga att skapa fortroendefulla relationer, anpassa sitt sitt
och sin kommunikation till olika kunder samt att utifran kundens forutsattningar driva
uppdragen framét pa ett kvalitetssdkert och for alla parter effektivt sétt.

I samtliga uppdrag gor vi en tidplan och rekryteringskonsulterna uppmanas att avsitta tid for
varje moment i uppdragen 1 sina kalendrar for att sékerstélla att arbetsbelastningen hélls pa en
rimlig nivd. Vi har dven vad vi kallar standardtidplaner, en uppskattning av vad olika typer av
rekryteringar normalt tar i tid. Detta for att tjina som stod i det dagliga arbetet och
uppskattning av tidsatgéng for olika uppdrag.

Vi har som malsittning under aret att ha minst sju erfarenhetsdelningar i mindre grupper. Tvéa
rekryteringskonsulter héller vid en till tva tillfdllen under &ret i profiltolkningsévningar dér vi
kommer att arbeta med testverktygen. Vidare har vi som mélsittning att varje
rekryteringskonsult vid minst tva till sex tillfdllen per ar sitter med eller har med en kollega pa
nagot av rekryteringsprocessens moment for att skapa ytterligare tillfallen for
erfarenhetsdelning och ldrande. Vi har en sérskild mall f6r feedback vid medsittning vid
testintervjuer.

Vi har en god och funktionell mangfald i gruppen vad géller alder, utbildningsbakgrunder,
personliga formagor och kompetenser. Var konsfordelning dr ojamn.

Forhoppningen ér att bibehélla den 14ga sjukfranvaron vi har. Vi uppmuntrar uttag av flextid
for friskvérd och nyttjande av massage. Rekryteringskonsulterna har mgjlighet att arbeta
hemifran. En utvecklingsgrupp driver hélso- och arbetsmiljofrdgorna mer fokuserat pa
avdelningen som komplement till det arbetet som forvaltningens hr-avdelning gor.

Serviceforvaltningens vision, verksamhetsidé och virdegrund halls levande i allt vi gor och
alla pé avdelningen ldser verksamhetens EVP, tertialrapporter och verksamhetsberéttelse.
Hela avdelningen &r engagerade i att ta fram den egna verksamhetsplanen(EVP) och sedan
arbetar en mindre arbetsgrupp vidare med slutliga verksamhetsplanen som sedan presenteras
for hela avdelningen.

Forvaltningens virdegrund ir KORA och star for kompetens, dppenhet, respekt och ansvar.
Personalpolicyn ingar i introduktion av nya medarbetare. Under &ret haller vi viardegrunden
och personalpolicyn levande genom olika insatser.

Vi diskuterar medarbetarenkiten och tar fram en handlingsplan utifrin resultat tillsammans.
Aktivt medarbetarindex (AMI) har under alla &r legat hogre én forvaltningens och bland de
hogsta jamfort med andra forvaltningar och bolag i staden. 2017 1&g AMI pa 88 och 2018 pd
86,2019 pa 88,2020 86, 2021 88, 2022 90, 2023 86 samt 2024 89.

Utveckling
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Under 2025 har vi ett fortsatt utvecklingsfokus. Genom systematisk omvérldsbevakning,
kund-/kandidatuppfoljningar och erfarenhetsdelning internt och externt fangar vi upp
utvecklingsbehov och initiativ. Detta for att kvalitetssékra och systematisera att utveckling
bedrivs i verksamheten och att vi dr en rekryteringspartner i framkant sa langt det ar mojligt.

Enkéterna for kvalitetsuppfoljningar mot kunder och kandidater ser vi infér 2025 &ver och
nagra mindre fordndringar gors. Resultaten och svarsfrekvensen foljer vi upp regelbundet och
gor insatser for att bibehdlla en hog svarsfrekvens och hog upplevd kund- och
kandidatnojdhet.

Ett par rekryteringskonsulter dr involverade i stadens superusergrupp for stadens
rekryteringssystem.

Avdelningen har ett nira samarbete med processdgaren for rekrytering och stadens
personalstrategiska avdelning (PAS). Flera rekryteringskonsulter &r inblandade i PAS
strategiska projekt bland annat avseende employer-brandingarbetet for staden.

Tva rekryteringskonsulter ar utbildade examinatorer till Kvalitetsutmarkelsen. Deras uppdrag
ar att utifrn detta bidra i vart eget systematiska kvalitets- och verksamhetsplanearbete och 1
man av tid agera examinatorer dven under 2025.

Vi har sammanstallt olika ansvarsroller och utvecklingsinitiativ i ett eget dokument som
ligger pa avdelningens samarbetsyta. Hér dr ansvariga namngivna samt syfte och berdknad
tidsatgang for rollerna/utvecklingsinitiativen framtaget tillsammans med den/de som é&r
ansvariga. Se dokument pa SY:
https://samarbete.stockholm.se/sites/srv/hr/Kvalitetsarbete/Forms/Allltems.aspx

Vi fortsitter att anvinda kompetenskartan 2025. Vi hoppas denna mojliggoér och synliggor
utveckling i rollen som rekryteringskonsult.

Budget 2025

Under 2025 ir intdktsbudgeten for rekryteringstjanster 21,2 mnkr. Berdknade kostnader 21,2
miljoner inkluderar personalkostnader och overheadkostnader. Budgeten ér beréknad pa
knappt 20 arsarbetare.

Rekryteringskonsulterna lagger ca 70 procent av sin arbetstid pa sina uppdrag. Ett s kallat
stort paket tar 1 genomsnitt 28 timmar att genomfora. Ett chefspaket tar cirka 32 timmar att
genomfora. Forenklat berdknas varje heltidsanstilld konsult 2025 i genomsnitt utfora 45
uppdrag (motsvarande stora paket med pris 27 000 kr) och ha en arsfakturering pa 1,2
miljoner kr. En rekryteringskonsult har med det effektiviserade arbetssitt, som till exempel
digital referenstagning och moten som till 6vervdgande del sker digitalt, kapacitet att fakturera
1 genomsnitt 1,2 miljoner kronor. Tv4 och en halv tjdnst raknas bort som ej fakturerande,
verksamhetschef, verksamhetsutvecklare, samordnare och rekryteringskoordinator.
Berikningen av efterfragan 2025 &r att en efterfragan pd drygt 21 miljoner kommer vara
rimlig att uppnd. Det skulle innebéra en 6kning av intdkterna med drygt 1 miljon fran 2024.
Detta kan komma att dndras under aret beroende pa hur prognosen utvecklas.
Rekryteringskonsulterna kan under aret vid behov fa stotta upp pa forvaltningens andra
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Ett par rekryteringskonsulter dr examinatorer i kvalitetsutmérkelsen. Om de medverkar som
examinatorer tappar de tva till tre veckor produktionskapacitet for den tid de granskar
enheternas bidrag. Om nagon ar examinatorsledare forloras cirka tre till fyra veckors
produktionskapacitet. Det ytterligare produktionsbortfallet uppvigs till stor del av att som
examinatorsledare dger de tidplan och strukturen vilket gor det arbetet enklare att kombinera
med véra rekryteringsuppdrag. Deras erfarenheter fran detta ar av stort virde for
verksamhetens fortsatta utveckling varfor detta kinns vil motiverat om utrymme finns.

EEREl Kostnader Finansiering

mnkr

Avdelning Verksamhe | Foérdelning av Totala Forsédljn | Budg Fordeln | Uttag Totalt Resultat

tens overheadkost | kostna | ing et- ing KS resultatf | finansier | efter
kostnader nader der justeri ond ing resultat
ng dispositio

ner

Namn och 69,1 -65,6 3,5 2,5 0,0 0,0 1,0 3,5 0,0

verksamhets

stéd

Digitalisering | 27,8 5,7 33,5 33,5 0,0 0,0 0,0 33,5 0,0

, itoch

telefoni

Lon och 42,6 12,8 55,4 55,4 0,0 0,0 0,0 55,4 0,0

pension

Upphandling | 60,8 10,7 71,6 58,5 53 55 2,3 71,6 0,0

och inkép

Ekonomi 62,1 17,0 79,1 79,1 0,0 0,0 0,0 79,1 0,0

Kontaktcent | 42,9 13,4 56,4 53,7 0,0 0,0 2,6 56,4 0,0

er

Rekrytering | 17,7 3,4 21,2 21,2 0,0 0,0 0,0 21,2 0,0

Lokalplaneri 14,8 2,5 17,3 17,3 0,0 0,0 0,0 17,3 0,0

ng

Totalt 337,9 0,0 337,9 321,2 53 55 5,9 337,9 0,0

Ovrigt

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 i form av forvaltningar och bolag, samt invanarna i kontakter
med Kontaktcenter Stockholm. Styrsignalerna i programmet &r tydliga ur ett kundperspektiv
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och forvaltningen arbetar med att kunderna far en effektiv och god service. Kundernas
synpunkter véirdesitts, tas tillvara och utgor en viktig grund for kvalitetsutvecklingen.

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

Enligt stadens kvalitetsprogram &r en aktiv dialog med stadens malgrupper en viktig grund for
att kunna bibehélla och utveckla kvaliteten 1 verksamheterna. For att kunderna ska kunna vara
involverade 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 att skapa en mer harmoniserad uppfoljning av de frivilliga tjansterna har forvaltningen
valt att utveckla de transaktionsundersdkningar som genomfors efter varje avslutat uppdrag.
En transaktionsinriktad kundunders6kning &r utformad for att f6lja upp enskilda transaktioner.
For de frivilliga tjansterna innebér det att folja upp hur ndjd kunden &r med utford service
eller en sald tjénst. Eftersom det ofta bara 4r den senaste aktuella interaktionen som méts
stdlls ett litet antal frdgor kring den enskilda transaktionen. Man mater helst i direkt samband
med, eller kort efter en interaktion har skett, framst for att {4 god svarsfrekvens men &ven for
att medarbetarna snabbt ska fa feedback pa sitt agerande.

Verksamhetsomride rekrytering miter bdde levererade processer utifran kund- och
kandidatperspektiv. I néra hilften av uppdragen méts 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 och en konkurrenskraftig
rekryteringstjanst. 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 forhallningssitt och vad de betyder for
verksamheten och vad som kan forbittras utifran programmets intentioner.
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