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Inledning

Verksamhetsplan for Servicenimnden 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 héller samman med en stark och jamlik vélfard i hela staden

2. Ett gront och fossilfritt Stockholm som leder en réttvis klimatomstéllning

3. Ett Stockholm med en stabil och héllbar ekonomi med utbildning, jobb och bostidder for
alla

Samtliga nimndmal syftar till att bidra till att uppfylla fullméktiges vision om en stad for alla.

I denna verksamhetsplan (EVP) {for verksamhetsomrdde Upphandling och inkdp, har
avdelningen formulerat mal, indikatorer och aktiviteter for att bidra till namndens
méaluppfyllelse. Verksamhetsplanen har tagits fram av ledningsgruppen for
verksamhetsomradet. Planen har kommunicerats pa arbetsplatstraffar och beslutats av
forvaltningschefen. Planen har anmalts for kinnedom till servicenimnden och kommer att
foljas upp kontinuerligt under verksamhetséret.

Servicenimndens uppdrag

Servicendmnden ska inom ramen for sitt uppdrag arbeta med att effektivisera stadens
administrativa funktioner. Servicendimnden ska sdkerstdlla en dndamdlsenlig balans mellan
kostnadseffektivitet, kvalitet och service. Finansiering och prissdttning av servicendmndens
tidnster ska utvecklas for att méjliggora fortsatta effektiviserings- vinster med bibehdllen
kvalitet. Okad transparens i prissdttning och fokus pd uppfoljning av administrativa
kostnader mojliggor langsiktig effektivisering.

Utveckling av stadens upphandlingsverksamhet ska prioriteras och upphandlingarna ska
anvindas som ett medel att driva utvecklingen i en jamlik, rdttvis och ekologiskt hdllbar
riktning. Uppfoljning av ingdngna avtal dr en viktig del av detta arbete. Staden ska i okad
utstrdckning stdlla krav pa viktiga kvalitetsmatt som utbildningsnivd, bemanning och
yrkesmdssig formaga att leverera det staden bestdllt.

Okad majlighet att stilla sociala krav och arbetsrdttsliga kontraktsvillkor i nivd med svenska
kollektivavtal dr en viktig del i utvecklingen av stadens arbete med offentlig upphandling. 1
princip ska staden stdlla samma héga krav pa upphandlad verksamhet som pd verksamhet
som drivs i egen regi avseende savil ekonomisk och social hallbarhet som klimatambitioner.
Servicendmnden ska vara évriga ndmnder och styrelser behjdlpliga i att uppnd detta mdl.
Servicendmnden ska bidra till okad samordning inom stadens inkopsverksamhet genom att
initiera och erbjuda stod till ndmnder och bolagsstyrelser vid genomforande av centrala och
gemensamma upphandlingar.

Kommunstyrelsens strategiska rdd for verksamhet inom servicendmnden bereder frdagor kring
uppdrag och inriktning, som ligger till grund for ndmndens arbete inom samtliga
verksamhetsomrdden.
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Avdelningens ansvarsomréiden enligt budget 2025

Avdelningen ansvarar for foljande i budget angivna uppgifter for ndmnden.

+ genomfOrande och forvaltning av centrala och gemensamma upphandlingar samt
upphandlingsstod

* e-handelsstod

* bestdllningscentral persontransporter

» kommunkoncernens handel av el i enlighet med elhandelspolicyn

* samordningsstod av kommunkoncernens arbete med beredskapslager

Avdelningens organisation

Avdelningen, tillika verksamhetsomrdde upphandling och inkép, leds av en verksamhetschef
och ér for nérvarande organiserad i tre enheter som leds av enhetschefer:

* upphandlingsenheten

* avtalsenheten

* e-handelsenheten

Upphandlingsenheten bestar for nirvarande av ca 20 medarbetare som genomfor centrala- och
gemensamma upphandlingar samt upphandlingar pa uppdrag. Inom enheten finns dven en
upphandlingsjurist och en administratdr som stdttar hela avdelningen inom sina respektive
omraden.

Inom avtalsenheten arbetar for ndrvarande ca 20 medarbetare i roller som avtalsférvaltare,
kategoriledare, assistent, systemadministrator, metodstod, analysstod, handlédggare samt
hallbarhetssamordnare.

P4 e-handelsenheten arbetar 14 medarbetare som handlidggare 1 inkopssupporten,
systemadministratorer, systemforvaltare samt projektledare.

Avdelningen har en verksamhetsutvecklare, en utredare samt en funktionsansvarig for centralt
beredskapslager som rapporterar direkt till verksamhetschef.

Avdelningens ledning och medarbetare arbetar utifran forvaltningens gemensamma vision,
verksamhetsidé och véirdegrund som genomsyras av kompetens, dppenhet, respekt och ansvar.
Avdelningens vision &r att vara stadens sjdlvklara inkdpspartner - med kundernas behov for
stadens bdsta. Avdelningen ska vara forstahandsvalet vid inkopsstdd och bidra till att 6ka
samordningen av inkop 1 staden. Det ska vara enkelt att komma 1 kontakt med avdelningen
och en vig in efterstrivas.

Sammanfattning

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 1 detta arbete. Samma hoga krav ska stillas pa upphandlad
verksamhet som pa verksamhet som drivs i egen regi. Ndmnden 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 tillhandahdller utbildning, support och stod
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inom upphandling och ink&p samt forstirker arbetet med avtalsforvaltning. Verksamheten
ansvarar dven for kommunkoncernens inkdpskategorier for livsmedel och maltider, elkraft
och inredning. Forvaltningen ska bidra till kad samordning inom stadens inkdpsverksamhet
avseende upphandling och avtalsuppfoljning.

Okad méjlighet att stilla sociala krav och arbetsrittsliga kontraktsvillkor i nivad med svenska
kollektivavtal dr en viktig del 1 utvecklingen av nimndens arbete med upphandling.

Verksamhetens insatser forvéntas resultera i att upphandlade tjinster och varor uppfyller sdvil
ekonomisk och social hdllbarhet som klimatambitioner. Staden ska dven ha mgjlighet att nd
sina mél om ekologiska maéltider och livsmedel samt mél om en ldgre klimatpéverkan fran
upphandlade livsmedel och maltider. Verksamhetsomradet ska dven bidra till 6kad cirkularitet
genom att stélla krav pé héllbar design samt mojlighet till aterbruk eller atertillverkning av de
produkter och varor som kdps in dér s dr lampligt och mgjligt.

I samtliga centralupphandlingar, men dven upphandlingar dér verksamheten stottar andra
upphandlande ndmnder och bolag, ska milj6- 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.

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
rdttvis 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 tjanster och varor uppfyller miljokraven i
enlighet med stadens miljoprogram och tillhdrande handlingsplaner, i vilket verksamhetens
hallbarhetsfunktion fyller en viktig roll. Darigenom bidrar nimnden dven till att de globala
malen i Agenda 2030, om héllbar konsumtion och produktion samt om att bekdmpa
klimatférdndringarna, kan nés.

Verksamheten arbetar i ndra samarbete med andra expertfunktioner i staden, bland annat for
att utveckla dialog med marknaden i syfte att minska utsldppen fran transportsektorn.
Upphandling och inkop stéller dven krav pa transporter, entreprenader och arbetsmaskiner vid
upphandlingar i syfte att successivt fasa ut fossila brénslen, vilket bidrar till att nd
kommunfullméktiges uppsatta mal om en fossilbrénslefri organisation 2030. Verksamheten
bidrar dven till att framkomligheten 6kar genom att vid upphandling stélla krav pa effektiva
leveranser.

Niamndens arbete vintas dven bidra till att den biologiska mangfalden 6kar genom att
sakerstdlla att centralt upphandlade avtal for livsmedel sdkrar tillgéng till ekologiska
livsmedel, livsmedel med lagre klimatpaverkan samt livsmedel dér djurskydd och restriktiv
antibiotikaanvéndning i livsmedelsproduktionen motsvarar svensk niva. Avtalen foljer stadens
matstrategi och Varldsnaturfondens (WWF) konsumentguider for kott och fisk har beaktats.
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Verksamhetens arbete med mallar underlittar upphandling och uppfoljning av
maltidsverksamheter vilket bidrar 1 arbetet for att nd malséttningen om 6kad andel ekologiska
maéltider. Verksamhetsomrdde upphandling och inkdp 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 fossilbranslefri senast ar 2030
genom att relevanta milj6- och klimatkrav inkluderas for de centrala avtalsomradena.
Néamnden stddjer, genom verksamhetsomrade upphandling och inkép, 4ven andra ndmnder
och bolagsstyrelser 1 att géra detsamma i gemensamma och verksamhetsspecifika/lokala avtal.
Kompetens inom milj6- och klimatomradet sdkerstélls via servicendmndens
hallbarhetsfunktion, som ocksa foljer utvecklingen pa omradet. D4 ytterligare medel tillfors
hallbarhetsfunktionen under 2025 kan funktionen véxla upp arbetet med att mota stadens
ambitioner géllande hallbarhet och sociala krav i samband med upphandling. Under éret ska
stadens nya miljoprogram implementeras pa forvaltningen, vilket véntas leda till en generell
kompetenshdjning inom omrédet.

Verksamhetsomrdde upphandling och inkdp bidrar till att fossila brénslen successivt kan fasas
ut genom att i upphandlingar stilla hoga krav pé transporter, entreprenader och
arbetsmaskiner, samt krav som syftar till att minska andelen plastprodukter och
plastforpackningar. Vid upphandling av plastprodukter och plastforpackningar ska, dér sa ér
mojligt, dessa bytas ut mot miljoméssigt battre produkter och plastprodukter ska pé sikt fasas
ut. Den plast som kops ska folja stadens handlingsplan for héllbar plastanvandning. For att
bidra till 6kad cirkularitet stdlls krav pd héllbar design samt mojlighet till aterbruk eller
atertillverkning av de produkter och varor som kops in, dér sa ar lampligt och mgjligt.

Néamnden fortsétter att delta i en aktivitet som drivs av miljo- och hilsoskyddsndmnden, som
avser att implementera forslag utifran foregaende ars budgetuppdrag om att kartldgga de
materialfloden i staden som har storst miljo- och klimatpaverkan. I aktiviteten ingér dven att
ta fram forslag pa atgarder for 6kad resurseffektivitet och cirkuldra materialfloden. Ndmnden
deltar &ven i kommunstyrelsens aktivitet om att utveckla krav pa 14g milj6- och
klimatpaverkan vid upphandling, samt system- och metodstdd for att underlétta klimat- och
resurssmarta val vid inkop.

Maitmetod for inkopta forbrukningsartiklar i plast i stadens verksamheter kommer att
utvecklas under aret och drsmal for denna indikator kommer att tas fram nir miatmetoden 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
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Indikator Arsmal KF:s arsmal ar 2025 Periodicitet
V' Kimatpaverkan 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 halsoskyddsnamnden 2025-01-01 2025-12-31

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

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

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

Beskrivning

Malet om att Stockholm ska bli klimatpositivt — genom minskade utslépp och 6kad
koldioxidlagring bidrar sdrskilt till Agenda 2030:s globala mé&l nummer 7 Hallbar energi for
alla, nummer 12 Hallbar konsumtion och produktion samt nummer 13 Bekdmpa
klimatfordndringarna.

Kompetens inom milj6- och klimatomradet sdkerstélls via servicenimndens
hallbarhetsfunktion som kan bidra med att sikerstilla savél 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,
véxtbaserad, lokalproducerad och sdsongsanpassad. Verksamhetsomrade upphandling och
inkop bidrar till detta genom att, inom ramarna for de centralt upphandlade avtalen for
livsmedel, sdkerstélla en fortsatt utveckling av tillgingen till ekologiska livsmedel, livsmedel
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med ldgre klimatpdverkan samt livsmedel déir 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
frdn den reviderade matstrategin. Vidare kommer upphandling och ink&p dven utveckla metod
och arbetssitt for upphandling i syfte att frimja mer nérodlad, 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 l1ata stadens matstrategi vara styrande vid upphandling av livsmedel och maéltider,
samt anvdnda Vérldsnaturfondens (WWF) konsumentguider for kott och fisk, fir stadens
verksamheter goda forutsattningar att bidra till att skydda biologisk méngfald i skogar,
jordbrukslandskap och hav.

Forvantat resultat

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

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

Néamnden virnar om klimatet och en hallbar livsmilj6 genom att miljohénsyn tas i samband
med upphandlingar.

Verksamhetsomrdde upphandling och inkdp arbetar 1 ndra samarbete med milj6- och
hélsoskyddsndmnden och de expertfunktioner som dr etablerade. Héllbarhetsfunktionen som
finns inom verksamheten har en viktig roll i att vél avvigda miljo- och klimatkrav stills 1 alla
de upphandlingar dir verksamhetsomradet har mdjlighet att paverka. Samarbetet med miljo-
och hilsoskyddsnamnden omfattar dven en utvecklad dialog med marknaden for att minska
utslédppen fran transportsektorn och na de uppsatta malen om en fossilbrianslefri organisation
2030.

Verksamhetsomrade upphandling och inkop bidrar vidare till att fossila brénslen successivt
kan fasas ut genom att i upphandlingar stélla krav pé transporter, entreprenader och
arbetsmaskiner. Genom att stdlla krav pa effektiva leveranser och dven leveranser med hjalp
av cykel, dér sa dr mojligt, bidrar verksamhetsomridet dven till att framkomligheten okar.

start.stockholm



Tjansteutlatande
g:ggkho"ns Sid 9 (31)

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

Beskrivning

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

Forvantat resultat

Anvindningen av fossila brianslen i stadens upphandlade transporter minskar och
framkomligheten okar.

Indikator Arsmal KF:s arsmal ar 2025 Periodicitet

Oka antalet upphandlingar Ar
med krav pa fossilfrinet i de

varuleveranser som gar till

stadens verksamheter

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

Néamndens insatser forvintas bidra till att stadens verksamheter ges goda forutséttningar att
skapa rena och giftfria miljoer.

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 leverantdrer 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 dubbdiack 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.
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Forvantat resultat

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

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 servicenimnden forbéttra kvaliteten, utveckla tjansterna och bidra
till att bredda nyttjandet.

I berdkningsunderlaget till prislistan 2025 har serviceforvaltningen, i dialog med processédgare
inom stadsledningskontoret, beréknat priser pa obligatoriska bastjinster. Serviceforvaltningen
ska enligt regler for ekonomisk forvaltning berdkna priserna utifran sjalvkostnad.

Verksamhetsomrade upphandling och ink&p har en viktig och central roll i stadens
inkOpsorganisation och den fortsatta uppbyggnaden av verksamhetsomradets
hallbarhetsfunktion sékrar att arbetet inom ramen for stadens inkOpsprocesser sker utifran
ekologisk, ekonomisk och social héllbarhet.

Under aret kommer forvaltningen ytterligare forstirka arbetet med att motverka
valfardsbrottslighet. I upphandlingar, avtalsforvaltning samt utveckling av
leverantérskontroller utvecklas arbetet i syfte att upptacka och motverka valfardsbrott och
déarigenom fridmja en sund konkurrens mellan seridsa leverantorer.

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 ér 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 valfardsbrott.

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

Némndens insatser forvintas bidra till att Stockholms ekonomi dr stark, hallbar och lagger
grunden for en jamlik vilfdard genom att effektivisera stadens administrativa funktioner. Detta
gors genom att tillhandahalla obligatoriska tjénster i enlighet med géllande
uppdragsbeskrivningar samt genom forvaltningens frivilliga konsulttjdnster. Namndens
tjansteutbud och prisséttning utgér fran fullméktiges uppdrag om att sdkerstdlla en
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dndamalsenlig balans mellan kostnadseffektivitet, kvalitet och service. Serviceforvaltningens
breda kunskap om staden, 1 kombination med specialistkompetens inom forvaltningens
uppdrag, innebér att forvaltningen erbjuder konkurrenskraftiga konsulttjénster i 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 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
serviceforvaltningen, i dialog med processidgare inom stadsledningskontoret, berdknat priser
pa obligatoriska bastjénster. Serviceforvaltningen ska enligt regler for ekonomisk forvaltning
berdkna priserna utifran sjalvkostnad. Serviceforvaltningen budgeterar ett underskott pa 5,9
mnkr innan resultatoverforingar och en budget 1 balans efter resultatoverforingar. For 2025
budgeteras ddrmed att 5,9 mnkr, inom géllande regelverk, tas i ansprak for att hantera
utvecklingskostnader av engéngskaraktir som bedoms ge positiva effekter for genomférande
av verksamhetens uppdrag att effektivisera stadens administrativa funktioner pé sikt.

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 &ven vana anvédndare i stadens centrala system vilket bidrar till att de ofta somlost
kan arbeta i samma system som kunden. Erfarenhet och kunskaper frén tidigare projekt inom
staden skapar forutsittningar for lirande samt effektiva och konkurrenskraftiga konsulttjanster
inom en méngd omraden.

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.

Forvantat resultat

Serviceforvaltningens breda kunskap om staden, i 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 sdkrar att erfarenhet, lirande och skattemedel stannar inom staden.
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Kommentar

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 avtalsforidndringar 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 hjélpa stadens forvaltningar att nd sina ink&psmal.

Indikator Arsmal KF:s arsmal ar 2025 Periodicitet
Verksamhetsomrade 74 % Tertial
upphandling och inkdps

debiteringsgrad

Verksamhetsomrade 70 NPS Tertial

upphandling och inképs
NPS-varde visar att
kundndjdheten ar hdg

Aktivitet Startdatum Slutdatum
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 mota kundbehovet

Enhetsmal: Avdelningen Upphandling och inkép har en likartad process for att
hantera foérfragningar av de tjdnster som erbjuds

Forvantat resultat

Avdelningen Upphandling och inkdp ska utveckla en gemensam process for att hantera
forfragningar av de tjénster som erbjuds samt dokumentera 6verenskommelser om uppdrag pa
samma sétt oavsett vilken tjdnst som efterfragas.

Aktivitet Startdatum Slutdatum

Ta fram en gemensam process for att hantera forfragningar 2025-01-01 2025-12-31
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Aktivitet Startdatum Slutdatum
Ta fram en gemensam projektplan/éverenskommelse for samtliga tjanster ~ 2025-01-01 2025-12-31

som avdelningen erbjuder

Enhetsmal: Avtalsenheten 6kar antalet férvaltningsuppdrag

Forvantat resultat

Avtalsenheten kan stotta fler kunder med avtalsforvaltning och bidrar ddrmed till att 6ka
stadens proaktiva och strukturerade avtalsuppfoljning. Avtalsenheten ska ha ndjda kunder.

Arbetssitt

Genom 0kad kommunikation kring forvaltning och uppfoljning av befintliga centrala,
gemensamma och lokala uppdrag sprider vi uppmiarksamheten kring vart erbjudande. Vi
fortsitter att kontinuerligt effektivisera vart 16pande arbete genom att definiera gemensamma
rutiner mallar och metoder. Darmed 6kar vi formégan att successivt erbjuda avtalsforvaltning
som tjinst.

Genom tvérfunktionell kommunikation och samarbete identifierar vi uppdrag som ldmpar sig
for enheten att erbjuda forvaltningstjanster for.

Kundundersdkningarna visar att avdelningens kunder har ett hogt fortroende for avdelningens
formaga att leverera stdd och service inom ramen for uppdraget som motsvarar behoven.

Indikator Arsmal KF:s arsmal ar 2025 Periodicitet

Antal gemensamma och 290 Ar
lokala avtal som
avtalsenheten forvaltar

Avtalsenheten har néjda 30 NPS Ar
kunder gallande
avtalsforvaltning

Avtalsenhetens 23 % Tertial
faktureringsgrad

Enhetsmal: E-handelsenheten ska vara férstahandsvalet for stadens férvaltningar
och bolag/stiftelser vid behov av stéd inom anslutning och utbildning
Forvantat resultat

E-handelsenheten ska ha hog andel ndjda kunder

Arbetssatt

Kundundersokningarna visar att avdelningens kunder har ett hogt fortroende for avdelningens
formaga att leverera stod och service inom ramen for uppdraget som motsvarar behoven.

Indikator Arsmal KF:s arsmal ar 2025 Periodicitet
E-handelsenheten har 60 NPS Tertial
nojda deltagare efter

genomférda
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Indikator Arsmal KF:s arsmal ar 2025 Periodicitet
inkdpsutbildningar i stadens
inkdpssystem
E-handelsenheten har 50 NPS Tertial

nojda deltagare efter
genomforda skraddarsydda
utbildningar i stadens
inkOpssystem

E-handelsenheten har 50 NPS Tertial
nojda kunder gallande
genomfdrda anslutningar

E-handelsenheten har 30 NPS Tertial
nojda kunder som kontaktar

inkdpssupporten

E-handelsenhetens 9 % Tertial
faktureringsgrad

Enhetsmal: Upphandlingsenheten ska vara férstahandsvalet for stadens nédmnder vid
behov av stéd inom upphandling
Forvantat resultat

Upphandlingsenheten ska ha hog andel n6jda kunder

Arbetssatt

Kundundersokningarna visar att avdelningens kunder har ett hogt fortroende for avdelningens
formaga att leverera stod och service inom ramen for uppdraget som motsvarar behoven.

Indikator Arsmal KF:s arsmal ar 2025 Periodicitet
Upphandlingsenheten har 70 NPS Tertial
nojda kunder

Upphandlingsenhetens 36 % Tertial
faktureringsgrad

Namndmal: Servicenamnden har en ekonomi i balans

Beskrivning

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

Forvantat resultat

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

Kommentar

Serviceforvaltningens verksamheter dr intéktsfinansierade och nimnden é&r definierad som en
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resultatenhet, vilket innebér att det ekonomiska resultatet vid arets slut kan 6verforas till
ndstkommande ar enligt géllande regelverk. Resultatenheten skapar forutséttningar for
ndmnden att ha en 14ngsiktig ekonomisk planering vilket &nda ar utmanande for en helt
intdktsfinansierad verksamhet med volatila volymer.

Forvaltningen har bade en stor bredd i tjédnsteutbudet 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.

Serviceforvaltningens intékter utgors av forsdljningsintdkter vilka regleras 1 prislista for
serviceforvaltningens tjdnster. I berdkningsunderlaget till prislistan 2025 har
serviceforvaltningen, i dialog med processidgare inom stadsledningskontoret, berdknat priser
pa obligatoriska bastjdnster. Serviceforvaltningen ska enligt regler for ekonomisk forvaltning
berdkna priserna utifran sjalvkostnad. Serviceforvaltningen budgeterar ett underskott pa 5,9
mnkr innan resultatoverforingar och en budget 1 balans efter resultatoverforingar. Enligt
ménadsprognos per sista oktober 2024 kommer ingdende balans av resultatfonden 2025 uppga
till 19,1 mnkr. For 2025 budgeteras ddrmed att 5,9 mnkr, inom géillande regelverk, tas 1
ansprik for att hantera utvecklingskostnader av engdngskaraktir som beddms ge positiva
effekter for genomforande av verksamhetens uppdrag att effektivisera stadens administrativa
funktioner pd sikt. Utvecklingsinsatserna avser bland annat kostnader vid omstéllning i
samband med nya uppdrag samt anpassning till nya arbetssétt, utbildningsinsatser,
ledarskapsutveckling och verksamhetsutveckling.

Under 2026 kommer forvaltningen 1 samrad med processdgare fortsdtta arbetet med att utreda
och infOra en langsiktigt héllbar finansieringsmodell och prisséttning av serviceforvaltningens
tjénster. Forvaltningen ska darmed tillsammans med processidgare 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 mgjligt &ven innefatta benchmark inom och utom staden.

I syfte att utveckla prissdttningen for att 6ka transparens och mojliggérande av fortsatta
effektiviseringsvinster med bibehallen kvalitet gor serviceforvaltningen kontinuerligt
genomlysning av prismodellerna.

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 sikerstélla en &andamalsenlig balans mellan
kostnadseffektivitet, kvalitet och service.

Inom ramen for befintliga verksamhetsomraden ska servicenimnden forbéttra kvaliteten,
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utveckla tjinsterna och bredda nyttjandet. P4 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 savél 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 kundundersdkningar som ska
goras.

For forvaltningens bastjénster anvinds metoden NKI, n6jd 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.

Upphandling och inkop

Verksamhetsomrdde upphandling och inkop stottar stadens forvaltningar och bolag att
genomfora upphandlingar, stitta vid avtalsforvaltning samt anslutning av avtal till stadens
inkopssystem. Verksamheten ska skapa forutsittningar for 6kad samverkan mellan
stadsdelsforvaltningarnas inkdpsverksamheter avseende upphandling och avtalsuppf6ljning,
men dven inom inkop.

Verksamhetens avtalsforvaltning ér ett viktigt led 1 att uppticka och motverka vélfardsbrott
och dirigenom framja en sund konkurrens mellan seridsa leverantorer. Verksamhetsomradet
ska stérka det stod som ges till nimnder och bolag vad avser avtalsuppfoljning vid
identifierade avvikelser géllande leveranser och utférande av tjénster.

Verksamheten tillhandahéller ett brett utbud av utbildningar inom inkop samt effektiviserar
genom support och stdd inom stadens processer och vid inkdp. Genom att hdja stadens
kompetens inom inkdp 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
inkopssystem ger staden bittre kontroll av vad som bestdlls, men ocksa att bestdllning sker av
ritt leverantdr. Verksamhetsomridets arbete med exempelvis avtalsforvaltningen ar en viktig
nyckel i arbetet med fullméktiges ambition om att motverka valfardsbrott.

Verksamheten ska, tillsammans med stadsledningskontoret, fortsétta att utveckla
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kategoribaserad inkdpsstyrning, gemensamma processer samt systemstdd for upphandling,
avtalsforvaltning och inkOpsanalys. Ytterligare etablering av fler inkdpskategorier 1 stadens
gemensamma kategoriorganisation utreds 16pande.

Indikator Arsmal KF:s arsmal ar 2025 Periodicitet

Serviceforvaltningens NKI 66 NKI Tertial
(n6jd kund index) gallande

bastjansterna inom

verksamhetsomrade

ekonomi, I16n och pension,

Kontaktcenter och

upphandling och inkdp

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

verksamhetsomrade

Enhetsmal: Avdelningen bedriver en effektiv verksamhet

Forvantat resultat

Andelen centrala och gemensamma avtal som ansluts vid avtalsstart ska vara hog

Arbetssitt

Centrala och gemensamma avtal, som avdelningen ansvarar for att upphandla, ansluts 1 tid till
avtalsstart for att underlétta for stadens bestdllare att kunna gora bestillningar i stadens
ink&pssystem nér avtalet startar.

Indikator Arsmal KF:s arsmal ar 2025 Periodicitet
Centrala och gemensamma 80 % Ar
avtal ansluts till avtalsstart

Aktivitet Startdatum Slutdatum

For att sakerstélla en effektiv organisation kommer en éversyn av 2025-01-01 2025-12-31
avdelningens organisation att goras.

Implementera servicepolicy pa avdelningen och kommunicera svarstider 2025-01-01 2025-12-31
samt se Over rutin for svar.

Enhetsmal: Inkbpssupporten arbetar fér en effektiv &rendehantering och optimerad
bemanning

Forvantat resultat

Servicenivén for inkdpssupporten och andelen samtal som besvaras av inkdpssupporten ska
vara hog
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Indikator Arsmal KF:s arsmal ar 2025 Periodicitet
Andel besvarade samtal 93 % Tertial

hos ink&pssupporten

Andel besvarade samtal 90 % Tertial
som besvaras av

inkdpssupporten inom en

minut

KF:s mal for verksamhetsomradet: 3.2 | Stockholm ska alla ges majlighet 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 végledning i1 néringslivsrelaterade fragor, bedriva
stadens centrala inkOpsorganisation och genom sociala klausuler eller sysselsittningskrav i
centrala upphandlingar.

Verksamhetsomrade upphandling och inkdp har en viktig och central roll i stadens
inképsorganisation. 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 mdjliggors att arbetet kan forstérkas.
Hallbarhetsfunktionen har en viktig roll i verksamheten i att kvalitativa avtal utifran stadens
mal kan ingas med upphandlade leverantorer och ska under aret stdrka med kompetens inom
social hdnsyn.

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

Indikator Arsmal KF:s arsmal ar 2025 Periodicitet

U Antal tilhandahalina platser 5 st Tas fram av namnd/styrelse  Tertial
for feriejobb

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

U Antal tillhandahalina 10 st Tas fram av ndmnd Tertial
praktikplatser for
hdgskolestuderande samt
platser for
verksamhetsférlagd
utbildning

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

Beskrivning

Verksamhetsomrade Upphandling och ink&p har stod av hallbarhetsfunktionen i att stilla
dndamaélsenliga krav och sékerstilla efterlevnad av avtal.
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Verksamhetsomrdde upphandling och inkdp har en etablerad dialog med
arbetsmarknadsforvaltningen om att utveckla de sociala klausulerna.

Forvantat resultat

Genom sociala klausuler och sysselséttningskrav tillgédngliggors arbetstillfallen, praktikplatser
mm via stadens upphandlade leverantorer.

Enhetsmal: Avdelningen ska erbjuda praktikplatser for att bidra till langsiktig
kompetensférsérining
Forvantat resultat

Inom avdelningen erbjuds studenter praktikplatser

Kommentar

Under aret ska minst 2 praktikplatser tillhandahallas. En ny modell for hur vi kan ta emot
praktikanter som fér ldra sig hela inkOpsprocessen ska arbetas fram.

Indikator Arsmal KF:s arsmal ar 2025 Periodicitet
Tillhandahallna 2 st Tertial
praktikplatser for

yrkesutbildning

Aktivitet Startdatum Slutdatum

En ny modell fér hur vi kan ta emot praktikanter som far lara sig hela 2025-01-01 2025-09-30
inkdpsprocessen ska arbetas fram.

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 ar 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 kénnetecknas av 6ppenhet, respekt
och en vilja att forsta andras perspektiv och mojlighet 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 stiller krav pa ett ledarskap som ar mer tillitsbaserat
med tydliga forvantningar och méal. Utvecklingen av serviceforvaltningens uppdrag och
kundernas efterfragan stéller ocksé krav pa att chefer har en hog kompetens och kan leda
medarbetare 1 det fordndringsarbete som pagér i hog takt. Cheferna ar nyckeln i att bibehalla
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och utveckla en verksamhet i balans mellan kostnadseffektivitet, kvalitet och service som
samtidigt mdter omvérldens behov och forvantningar. Genom en langsiktig satsning pa
chefernas utveckling i ledarskap och formégan att leda i1 forédndring forstérks denna forméga.
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 6kad trivsel. Med utgangspunkt i forvaltningens
genomforda ledarutvecklingsprogram 2024 kommer aktiviteter for att vidmakthalla
utvecklingsprogrammets effekter genomforas pa forvaltningsdvergripande niva.

Ytterligare aktivitet for att stirka det nira ledarskapet gors genom systemstod for
medarbetaruppfoljning. Med systemstodet ges forutsittningar att utveckla arbetet med
méaluppfyllelse pa ett mer systematiskt sitt. Med 6kade mojligheter att koppla individuella
mal till verksamhetsmal forvintas tydligheten 6ka avseende varje individs arbete 1 uppdrag till
kund. Ett mer systematiskt arbetssétt med tydligare uppf6ljning forvintas dven skapa dkad
ndjdhet med dterkoppling och feedback av chef.

En grundlig analys av chefsstrukturen har genomforts under 2024. Efter genomford analys har
beslutats att chefsstrukturen ska utformas samt inréttas enligt géllande 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 1 det
dagliga arbetet. Teamledaren kan pd uppdrag av chef utfora vissa uppgifter men det fulla
chefsansvaret for ekonomi, verksamhet och personal ligger odelat péd chef.

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 dver
forvaltningens vision for lokalen, arbetssétt samt verksamheternas behov. I samband med flytt
till ny lokal och adress uppstar ofta en viss personalomséttning. I och med att férvaltningen
flyttar till ett centralt attraktivt omrade ar forhoppningen dnda att det inte ska paverka
omsittningen 1 ndgon storre utstrackning.

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

Rutinerna for det systematiska arbetsmiljoarbetet ska fortydligas ytterligare under dret.
Arshjulet utvecklas for att sikerstilla att alla chefer och medarbetare har information och
kunskap om stadens och forvaltningens arbetssatt kring vdsentliga processer. Rutiner for
systematisk uppfoljning av arbetsmiljoarbetet som bedrivits under aret ska utvecklas 1
samband med utvecklad rapportering i ILS samt analys i verksamhetsberéttelsen.

Genom pulsmétningar skapas ett frivilligt komplement till den érliga
medarbetarundersokningen vilket ger mojlighet att méta medarbetarnas engagemang och
vialmaende regelbundet samt att arbeta proaktivt med arbetsmiljéfragorna.

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

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, dppenhet, 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.

Enhetsmal: Avtalsenheten &r en attraktiv arbetsplats

Forvantat resultat
Enhetens AMI 2025 har okat med 10 enheter
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Arbetssatt

Enheten fortsitter arbetet med att befédsta en robust arbetsmiljo for att sdkerstilla hallbara
leveranser till stockholmarna.

Indikator Arsmal KF:s arsmal ar 2025 Periodicitet

AMI Avtalsenheten 76 Ar

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

Né@mnden bidrar genom sina processer och samordningsansvar till kommunfullméktiges mél
om att hog beredskap och stark radighet ska rdda i alla verksamhetsomraden. Ndmndens
tjdnster stdrker stadens beredskapsféormaga genom samordningsansvar for sektor
livsmedelsforsorjning och dricksvatten och centralt beredskapslager. Risk for att oonskade
héndelser kommer att intrdffa minskas genom kontinuerliga processer som risk- och
sarbarhetsanalyser, kontinuitetsplaner och arbete for informations- och cybersédkerhet.

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 sékerstilla att berorda medarbetare dr informerade.

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

Fran 1 januari 2025 6vergér uppdraget med centralt beredskapslager fran projektform till en
del av den ordinarie forvaltningen inom verksamhetsomréde upphandling och inkdp.
Forvaltningen ska under aret, i samrad med stadsledningskontoret, fortsétta utreda och bygga
upp ytterligare beredskapsforméga genom ett centralt beredskapslager. Det gemensamma
uppdraget forvaltas och utvecklas 16pande 1 de mdten och arbetsformer som beslutas i samrad
mellan serviceforvaltningen och stadsledningskontoret.

Forvaltningen kommer under aret att sikerstilla ett gott samarbete mellan
sektorsorganisationen och det centrala beredskapslagret. Bada omrédena 4r under uppbyggnad
och kan ha dragkraft av varandra for att gemensamt bidra till stadens Gvergripande
beredskapsformaga.

Forvaltningen kommer under aret genomfora en krisledningsévning, for att sdkerstélla att
faststilld krishanteringsplan ér funktionell och kommunicerad.

Forvaltningens krigsorganisation med tillhdrande hanteringsplan faststdlldes 2023. Sedan dess
har fordndringar skett i uppdraget som fordrar att krigsorganisationen revideras. Forvaltningen
gor dven bedomningen att fler informationsinsatser ska goras under aret for att skapa samsyn
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och forstaelse kring forvaltningens uppdrag i hindelse av hojd beredskap. I detta arbete ska
forvaltningen omhinderta medarbetares eventuella oro och samt funderingar kring vad allmén
tjansteplikt innebér.

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

Servicendmnden deltar i en aktivitet som leds av kommunstyrelsen om att utreda vilka
forutséttningar som finns for att inrétta en central enhet for lokalvérd i1 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 servicendamnden 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 fordjupad ~ 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

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

Beskrivning

Servicendmnden sékerstéller 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 stirks beredskapsformagan och nimndens
verksamheter dr sdkra 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, upprétthalla verksamheten och sékerstilla en snar
atergéng till normalldge.

Aktivitet Startdatum Slutdatum

Genomféra minst en krisledningsdvning for att préva tilldmpning av 2025-01-01 2025-12-31
krisledningsplan och skapa beredskapsférmaga samt internt larande.
Berdrda processagare ska inkluderas for 6vning av aktivering.
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Enhetsmal: Avdelningens tjédnster stérker stadens beredskapsférmaga och fungerar
dndamalsenligt dven vid obnskade handelser

Forvantat resultat

Om en odnskad hiandelse intrdffar kan avdelningen vidta ritt atgérder i tillrdcklig utstrackning
for att minimera konsekvenser, upprétthalla verksamheten och sédkerstélla en snar atergéng till
normallige.

Arbetssitt

Genom kontinuerliga processer som risk- och sarbarhetsanalyser, kontinuitetsplaner, arbete
for informations- och cybersikerhet skapas en siker och trygg verksamhet. Aven genom
samordningsansvar for sektor livsmedelsforsdrjning och dricksvatten, centralt
beredskapslager, 6vning av kontinuitetsplaner stirks beredskapsformégan pa avdelningen.

Aktivitet Startdatum Slutdatum
Genomfora en risk- och sarbarhetsanalys for centralt beredskapslager 2025-01-01 2025-09-30
Genomfdra en 6vning enligt framtagna kontinuitetsplaner. 2025-01-01 2025-12-31
Ta fram kontinuitetsplan for centralt beredskapslager 2025-01-01 2025-12-31
Ta fram kontinuitetsplaner for utpekade processer. 2025-01-01 2025-08-31

Enhetsmal: Avtalsenheten genomfér systematisk, enhetlig och kundfokuserad
avtalsférvaltning

Forvantat resultat

Avtalsforvaltare har en definierad forvaltningsplan for alla (100 %) av avtal som enheten
forvaltar.

Arbetssitt

Enheten fortsétter att kontinuerligt effektivisera vart 16pande arbete genom att definiera
gemensamma rutiner mallar och metoder. Genom inforandet av systemstod for
medarbetaruppfoljning, med 6kade majligheter att koppla individuella mal till
verksamhetsmal kan enheten utveckla arbetet med maluppfyllelse pé ett mer systematiskt satt.
Med 6kade mojligheter att koppla individuella mal till verksamhetsmal forvintas tydligheten
oka avseende varje individs arbete 1 uppdrag till kund.

Indikator Arsmal KF:s arsmal ar 2025 Periodicitet

Andel dokumenterade 100 % Tertial
férvaltningsplaner for avtal
som enheten forvaltar.
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KF:s mal for verksamhetsomradet: 3.6 Tryggheten ska 6ka genom
forebyggande insatser

Néamnden bidrar till att nd kommunfullméaktiges mal om att tryggheten ska dka genom
forebyggande insatser, sikerstdlla att oseridsa aktorer inte ska vara verksamma inom stadens
verksamheter, motverka vilfardsbrott genom leverantorskontroller och avtalsforvaltning samt
genom att i samarbete med stadsledningskontoret utreda forutséttningar for att inrdtta en
central enhet for lokalvérd i egen regi.

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

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

Verksamhetsomrade upphandling och inkdp arbetar med avtalsforvaltning i 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
avtalsuppfoljning vid identifierade avvikelser géllande leveranser och utforande av tjénster.
Verksamhetsomradet arbetar med att ansluta manga av stadens avtal till stadens
inkOpssystem, for att 6ka e-handel med stadens leverantdrer. Genom att erbjuda kvalitativa
utbildningar inom ink6p och att stirka inkdpssupporten hojs stadens inkdpskompetens. Det
leder bland annat till att andelen elektroniska inkdp Okar i1 staden i syfte att sdkerstilla att
inkop sker av ritt produkter eller tjanster och ifrén ratt leverantor.

Att utveckla stadens leverantorskontroller ytterligare kan bidra till att minska riskerna for
vélfardsbrott inom kommunkoncernen. Verksamhetsomrade ekonomi deltar i
stadsledningskontorets projekt att utveckla en ny rapport for kontroll av leverantorer.
Rapporten blir ett av flera verktyg att anvinda med mal att motverka vélfardsbrott inom
staden. Projektet kommer sannolikt dven leda till behov av 6versyn av arbetssitt och
befintliga kontroller samt inférande av helt nya kontroller - bdde internt inom
serviceforvaltningen och for staden som helhet. En foljd dr dven att ansvarsfordelning och
arbetsfordelning inom serviceforvaltningens verksamhetsomraden troligen behover ses over
och vid behov justeras for att hantera ett forandrat, och eventuellt &ven utdkat, uppdrag inom
omrédet.

Under aret kommer dven stadens nya inkdpsprogram att implementeras pa forvaltningen.
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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 ddrigenom frdmja en sund
konkurrens mellan seridsa foretag.

Forvantat resultat

Stadens verksamheter anvander avtal som motverkar vélfardsbrott och ddrmed framjar en
sund konkurrens mellan seriosa foretag.

Aktivitet Startdatum Slutdatum

Implementera stadens nya ink6psprogram 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 kommunfullméaktiges mal
om att Stockholm ska vara en 6ppen, jdmstilld och demokratisk stad som samarbetar
internationellt. Ndimndens verksamheter bidrar till att na flera av Agenda 2030s mal, som
exempelvis minskad klimatpaverkan, samt till att stirka de méanskliga rittigheterna och skapa
tillit genom att motverka vélfardsbrott.

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 méanskliga
rittigheterna, Agenda 2030 och stadens mal. Samtliga medarbetare har nu genomgatt
utbildningen vilken dven kommer tillhandahallas for alla nyanstillda.

Dagens utveckling, nér vélfardsbrottsligheten alltmer 6vergar till en strukturerad, organiserad
och 1 forldngningen systemhotande brottslighet, dr ett samhéllsproblem som péaverkar 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 1
forldngningen urholkar medborgarnas tillit till staden samtidigt som det stirker 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 vilfardsbrottslighet inom stadens verksamheter.

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

Verksamhetsomrade upphandling och inkop bidrar till en 6ppen, jidmstilld och demokratisk
stad genom att sociala klausuler eller sysselsattningskrav tillgédngliggors arbetstillfdllen,
praktikplatser med mera via stadens upphandlade leverantérer 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 utgd ifran Agenda 2030 bidrar servicendmndens verksambheter till flera av de 19
globala malen exempelvis, minskad ojdmlikhet, 6kad social inkludering, bekdmpa
klimatfordndringarna och fredliga och inkluderande samhéllen.

Verksamhetsomrade upphandling och inkop bidrar till en 6ppen, jdmstilld och demokratisk
stad genom att anvinda sociala klausuler eller sysselsattningskrav vid upphandlingar samt
genom att sdkerstélla praktikplatser via stadens upphandlade leverantorer. Upphandling och
inkdp skapar dven forutséttningar for minskad klimatpéverkan genom att vara ett stod i staden
att uppfylla kraven i miljoprogrammet vilket bidrar till att na de globala mélen om hallbar
konsumtion och produktion och att bekdmpa klimatférdndringarna.

Forvantat resultat

Servicendmndens verksamheter bidrar bade till att stidrka de ménskliga réttigheterna och till
uppfyllnad av flera av de globala mélen 1 Agenda 2030 samt principen om att ingen ska
lamnas utanfor. Exempelvis genom Kontaktcenter Stockholm och verksamhetsomréade
rekrytering som méter stockholmare direkt. Aven verksamhetsomrade upphandling och inkdp
bidrar till att staden nér flera av Agenda 2030:s mél.

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

Redovisning av ekonomi

Resursanvandning

Budget 2025

Budgetforutsattningar
Serviceforvaltningens verksamheter dr intdktsfinansierade och ndmnden ar definierad som en
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resultatenhet, vilket innebér att det ekonomiska resultatet vid arets slut kan 6verforas till
ndstkommande ar enligt géllande regelverk. Resultatenheten skapar forutséttningar for
ndmnden att ha en 14ngsiktig ekonomisk planering vilket &nda ar utmanande for en helt
intdktsfinansierad verksamhet med volatila volymer.

Forvaltningen har bade en stor bredd i tjédnsteutbudet 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.

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

Serviceforvaltningens intikter 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 ir. 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 sjdlvkostnad,
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
tjénster. I enlighet med kommunfullméktiges budget ska kommande prissdankning ske med en
mélsittning om 1,0 procent. Forvaltningen ska dédrmed tillsammans med processdgare dven
utveckla analys av effektiviseringskravet utifrdn parametrarna resursminskning, kvalitet och
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=l Kostnader Finansiering
mnkr
Verksamhete | Overhe | Totala Forsalni | Okad Utvecklingskostna | Totalt Resultat
ns kostnader | ad kost- | kostnad | ng kostnadsr der av finansieri | efter
nads er am via engangskaraktar ng resultat
for- om- (uttag disposition
delning fordelning resultatfond) er
av KS
medel
Upphandli | 61 10,6 71,6 63,8 55 23 71,6 0
ng och
inkdp
Totalt 337,9 0 337,9 326,5 55 5,9 337,9 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.

Upphandling och inkdp budgeterar ett underskott fore resultatéverforingar om 2,3 mnkr. Detta
dé ingen storre justering av ersittning skett varken for centralupphandlingsuppdraget eller
erséttning for e-handelsuppdraget under flertalet &r. En centralupphandling tar betydligt mer
tid 1 ansprak att genomfora idag pé grund av att det i varje upphandling stélls fler och fler krav
for att stadens mél ska nas. Nar fler krav stélls paverkas ocksa tidsatgang och
kompetensbehov inom avtalsuppfoljning. Inom avdelning Upphandling och inkdp kan
konstateras att introduktion av nya medarbetare tar lingre tid &n tidigare. Ett mer komplext
uppdrag kriver utdkade introduktionsinsatser som driver tid, &r kostnadsdrivande och inte
genererar intdkter. Dessutom paverkas dagens avtal ocksa av den oroliga samtid vi lever i,
vilket 1 sig dven tar mer tid 1 ansprak att hantera och det 4r inte ovanligt att nya upphandlingar
behover startas innan avtalens optioner nyttjats fullt ut. De senaste tva &ren har en justering av
ersittning skett med 1 procent arligen, vilket inte har tickt 6kade kostnader for att hantera
stadens mer och mer komplexa avtal.

Serviceforvaltningen inkorporerar frén 1 januari 2025 det centrala beredskapslagret som en
permanent linjeverksamhet inom avdelning upphandling och inkop. 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 utdkade 16pande kostnader {for lokalhyra, forsékring och bevakning
omfattas inte dd utokning av antal geografiskt spridda lager forvéntas ske tidigast 2026.

Resultatenheter

Verksamheterna ér intdktsfinansierade och ndmnden ar definierad som en resultatenhet vilket
innebdr att det ekonomiska resultatet vid rets slut kan dverforas 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 i ansprak av resultatfonden, inom
géllande regelverk, for att hantera utvecklingskostnader av engdngskaraktir som bedoms ge
positiva effekter for genomforande av verksamhetens uppdrag att effektivisera stadens
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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 omstillning 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.

Ovrigt

Systematiskt kvalitetsarbete

Stadens system for integrerad styrning och ledning stddjer verksamheterna att ha tydligt fokus
pa resultat. Namndens strategiska arbete med kvalitetsutveckling utgar fran fokus pa resultat
och effekter for kunder. Resultatperspektivet finns med i verksamhetsplanering, uppfo6ljning,
och rapportering.

I linje med stadens kvalitetsprogram ska forvaltningen ha malgruppens fokus. For
serviceforvaltningens del ar helhetsperspektivet styrande dé forvaltningens malgrupper 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
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 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
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
stadsovergripande behov och kommunfullméktiges uppdrag, genomfors 16pande
genomlysningar och utvérderingar av verksamhetens uppdrag, processer och prismodeller for
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 utviardera att arbetssétten dr vardeskapande.

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 dvergripande styrning, prioritering och larande i projekt. Projektstyrningen
syftar dven till att 6ka samordningen och resursanvéndningen i férvaltningens pagéende 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.
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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 i verksamheterna. For att kunderna ska kunna vara
involverade i1 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 omhédnderta 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 innebéar det att folja upp hur n6jd 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 inférde 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
tilliggstjansterna. 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
anvénds for verksamhetsutveckling och input till kundméten. Forvaltningen kommer dven
under 2025 genomfora en kundundersokning for forvaltningens bastjénster och i den stélla de
tre NKI-frigorna for att fa ett samlat NKI-vérde for forvaltningens bastjinster.
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