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1 Strategisk inriktning

Serviceférvaltningens uppdrag i en féranderlig omvarid

Pa uppdrag av kommunstyrelsen och andra ndmnder eller bolagsstyrelser ska servicenimnden
svara for genomforandet av gemensamma administrativa processer for att mojliggora
stordriftsfordelar, kvalitetssdkring av stadsgemensamma processer samt for minskad
sarbarhet, ndgot som ger virde for hela kommunkoncernen.

Serviceforvaltningens tjdnster och service kommer under perioden fortsétta att utvecklas och
forbéttras for att mota stadens verksamheters behov. Utvecklingen kommer goras 1 enlighet
med stadens kvalitetsprograms intentioner genom standiga forbattringar, innovation och
digitalisering och 1 ndra samverkan med processdgare och kunder - stadens forvaltningar och
bolag. Styrsignalerna i programmet &r tydliga ur ett kundperspektiv och forvaltningens fokus
ar att sdkerstélla att kunderna fér en effektiv och god service. Kundernas synpunkter
vérdesitts, tas tillvara och utgor en viktig grund for kvalitetsutvecklingen. Detta sdkerstills
genom fortsatta kundundersokningar, métning av n6jd kund index (NKI) och
undersokningsmetoden NPS, Net Promoter Score.

Som stdd for att sdkerstélla styrning och samverkan av serviceforvaltningens uppdrag inom de
olika verksamhetsomridena, finns en vergripande styr- och samverkansmodell mellan
serviceforvaltningen och stadsledningskontoret 1 rollen som procességare. Under perioden
kommer samarbete och struktur inom styr- och samverkansmodellen utvecklas med
utgdngspunkt fran den genomlysning av serviceforvaltningen som genomfordes under 2024,
projekt genomlysning av serviceforvaltningen (GAS).

Serviceforvaltningen kommer fortsitta arbetet med att skapa en dndamalsenlig och héllbar
organisation anpassad utifrdn behov och med forutséttningar {for effektivitet i de tjdnster som
ska levereras. Detta gors bland annat genom flexibilitet och breddning i medarbetarnas
uppdrag och arbetsuppgifter. Serviceforvaltningen arbetar ocksa for att utoka
samordningsmojligheterna 6ver avdelningsgranserna, ndgot som dven gors for att mota
kundernas behov. Samma forhédllningssétt géller for forvaltningens interna administration, 1
syfte att sdkerstilla &ndamalsenliga OH-kostnader for serviceférvaltningens nuvarande och
kommande uppdrag. I samband med att nya tjanster tillkommer kan medarbetare inom den
interna administrationen komma att nyttjas, vilket skapar en mojlighet till kostnadstackning
och dirmed minskade OH-kostnader.

Demografiska forandringar och dess paverkan

Kommande demografiska fordndringar i staden berdr serviceforvaltningen indirekt genom
bland annat férdndrade volymer eller dndrat fokus i uppdrag. Forvaltningen foljer kundernas
behov men bedomer att Kontaktcenter Stockholm sérskilt berdrs av de demografiska
forandringarna da de moter stockholmaren mer direkt. Stockholmarna behdver kunna erbjudas
likvirdig tillgdng till tjanster, oavsett vilken stadsdel man bor i. For att mota framtida
forvantningar fran stadens invanare behdver Kontaktcenter Stockholm och staden erbjuda
enkla, tillgédngliga och somlosa kontaktvigar som anpassas efter individens behov. Detta
innebdr att det dr nodvindigt att anpassa kompetensutveckling, arbetsmetoder och systemstod
for att ge forutséttningar for en 6kad flexibilitet.

start.stockholm



Tjansteutlatande
g:ggkho"ns Sid 4 (24)

Verksamhetsutveckling inom digitalisering och ny teknik

Serviceforvaltningens verksamhet bedrivs i linje med kvalitetsprogrammets intentioner och
har till sin natur ett stort it- och digitaliseringsfokus med uppdraget att stindigt utveckla
arbetssitt som ger nytta for hela staden.

Serviceforvaltningen har en viktig roll 1 stadens arbete med digitalisering och nyttjande av ny
teknik. Genom tjinster inom bland annat Digitalisering, it och telefoni (DIT) bidrar
forvaltningen till att staden har egen kostnadseffektiv kompetens inom digitalisering. Under
perioden kommer tjénsteutbudet inom DIT i samrad med procességare att utvecklas.
Kompetensforstirkning och utvecklat tjansteutbud sker med utgangspunkt i verksamheternas
behov och kommer omfatta utvecklade kompetenser inom dataskydd, it-arkitektur/it-
sdkerhet/informationssidkerhet samt stod inom systemarkitektur och systemutveckling.
Kompetensforstiarkningen ska dels kunna ge stdd inom utveckling av e-tjédnster men ocksa
delta i arbetet att utveckla ett framtida designsystem inom projektet for digital service. Under
perioden kommer serviceforvaltningen dven utreda fortsatt utvecklat tjédnsteerbjudande, som
till exempel projektkontor (PMO) och kompetensteam inom stadens fokusomraden.

Serviceforvaltningen identifierar vidare att ett modernt Kontaktcenter Stockholm inte bara bor
erbjuda personlig service, utan dven kunna individanpassa interaktioner utifran invanarnas
specifika behov och preferenser. For att uppna detta krévs tillgang till anpassade och
andamalsenliga system och plattformar vilket medfor mgjlighet till en hog grad av digital
tillginglighet. Enkelhet, tillgénglighet och korta svarstider identifieras som framgéngsfaktorer
for en positiv kundupplevelse. I en framtida kontaktstrategi dr det avgorande att staden och
Kontaktcenter Stockholm samarbetar for att stérka den digitala nérvaron och for att 6ka
tillgédngligheten. Invanare forvéntar sig att kunna na staden via en bredd av digitala kanaler
som telefon, e-post, chatt, sociala medier och sjidlvbetjdningstjanster med Al-stod. For att
mota dessa krav behover medarbetarna ha gedigen kundservicefardighet och kunna hantera
olika typer av systemstdd och kommunikationsverktyg parallellt.

Kontaktcenter Stockholm har tillgéng till bred och djup kunskap om invénarnas fragor och
med hjdlp av avancerad analys och uppf6ljning kan staden nyttja data och statistik for att
driva kontinuerlig forbattring och verksamhetsutveckling. Investeringar i systemstod for
insamling av synpunkter och feedback &r en nédvéndig del av stadens fortsatta arbete for
kontinuerlig utveckling. Staden och Kontaktcenter Stockholm maéste 16pande analysera
kunddata fOr att optimera och forbittra sina processer samt sikerstélla en god kundupplevelse.
Genom ett ndra samarbete med stadens verksamheter skapas en flexibel och anpassningsbar
organisation som snabbt kan méta fordndrade behov pé ett kostnadseffektivt sétt. Det kriaver
robusta systemstdd som effektiviserar arbetsprocesserna och sékerstéller att invanarna far
snabb och korrekt service.

Serviceforvaltningen rekrytering ser fortsatta mojligheter for staden att utveckla arbetet med
ett effektivt volymrekryteringsalternativ som i hogre grad nyttjar digitaliseringens mdjligheter
och effektiviserar stadens stora volymrekryteringar till barnskotare, vardbitraden och
underskdoterskor. Till dessa tjinster hanteras stora volymer av sokande kandidater vilka inte
alltid far en god kandidatupplevelse, vilket kan paverka kompetensforsorjningen framét.
Serviceforvaltningen ser en potential i att tillsammans med stadsledningskontoret 6ka
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samordningen for att avlasta forvaltningarna och strategiskt arbeta med
kompetensforsorjningen till stadens stora verksamheter, till exempel i form av gemensamma
marknadsforingsinsatser liknade dem som gors for feriearbete. Serviceforvaltningen
rekrytering ser de kommande aren framfo6rallt 6kade behov inom rekrytering av
sommarvikarier inom dldreomsorgen. Serviceforvaltningen rekrytering stottar for ndrvarande
tre stadsdelsforvaltningar i storre volymrekryteringar och ser att det finns en
utvecklingspotential i detta arbetssitt. I nira samarbete med stadsledningskontoret bor arbetet
diarmed fortsétta for att utnyttja den funktionalitet stadens rekryteringssystem har, samt arbeta
for nya digitala l0sningar som effektiviserar och kvalitetssdkrar nya arbetssitt.

Kompetensutveckling kopplat till digitalisering

Teknisk utveckling bidrar till effektivisering och kommer ocksa paverka framtida resurs- och
kompetensbehov. Stadens strategi/plan for artificiell intelligens (AI) och molnbaserade
tjdnster dr av storsta vikt for verksamhetens och stadens kommande utveckling.
Serviceforvaltningen ser utifran sin roll ett stort behov av att arbeta nédra
stadsledningskontoret och att vara involverade i planer for kommande &r dé detta inte bara
paverkar de systemstdd som verksamheten nyttjar utan dven verksamhetens framtida
kompetens- och resursbehov.

I takt med digitalisering, automatisering och sjdlvbetjdning fordndras medarbetarnas uppdrag.
Utvecklingen innebér att kundernas behov skiftar till att i storre utstrackning efterfraga
support kring hantering i system vid kontakt med forvaltningen. Detta, samt kraven och
efterfragan pa digital drendehantering, systemkunskap, utbildningar och kommunikation
genom digitala kanaler stdller madnga nya och utdkade krav pd forvaltningens medarbetare.
Kompetensprofilen har forédndrats och medarbetare forvintas idag kunna hantera digitala
verktyg pd en ny nivd. Hog digital mognad, god problemlésningsférméga och god
kommunikativ formaga dr kompetenser som behover sékerstéllas nér nya medarbetare
anstills.

Utvecklingen av serviceforvaltningens uppdrag och kundernas efterfragan stiller ocksa krav
pa att chefer har en hog kompetens och kan leda medarbetare 1 det férdndrings- och
forbéttringsarbete som stindigt pdgar. Genom en langsiktig satsning pa chefernas utveckling i
ledarskap och formégan att leda i fordndring forstiarks denna forméga.

Serviceforvaltningen kommer under perioden &ven fortsitta utveckla kompetensbreddning
inom medarbetargrupper for att sdkra en robust organisation med starkt férmaga att hantera
forandrade forutsittningar, efterfrigan och arbetstoppar.

Behov av forandrat och utvecklat tjansteutbud

I Stockholms stad ér varje forvaltning och bolag ansvarig for personuppgiftsbehandlingar som
sker 1 den egna verksamheten. Inom varje forvaltning och och bolag finns ett utsett
dataskyddsombud (DSO) som ger 16pande rad och stod i dataskyddsfrdgor som uppstér 1 det
dagliga arbetet. Serviceforvaltningen konstaterar att flera férvaltningar och bolag har bade
kompetens- och rekryteringsutmaningar inom dataskyddsomradet. Det &r roller som inte
uppfyller en heltid och ddrmed &r 1dmpliga att dela inom staden. Serviceforvaltningen ser
effektiviseringspotential och kvalitetsh6jande mojligheter genom att prioritera och samordna
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denna kompetens som stdd till forvaltningar och bolag. Ansvaret for
personuppgiftsbehandling aligger fortsatt respektive forvaltning och bolag men stod i
hanteringen kan samordnas inom staden. Forvaltningen kommer under perioden, i samarbete
med procességare inom stadsledningskontoret, att bygga upp en funktion for
dataskyddsombud och erbjuda tjénsten till forvaltningar och bolag.

Serviceforvaltningen ser ett 6kat behov inom staden avseende stod kopplat till
forandringsledning, projektledning, processdversyn och kommunikation inom ramen for
pagaende projekt. Serviceforvaltningen kommer tillsammans med processdgare pa
stadsledningskontoret fortsétta dialogen om formalisering av dessa kompetenser i
tjdnsteutbudet. Serviceforvaltningen ser manga kvalitets- och effektivitetsvinster med att
bredda tjdnsteutbudet for att kunna stotta i stdrre projekt i sin helhet. Det finns en styrka 1 att
ha kompetens i projektledning och férdndringsledning internt 1 staden dér dven kunskapen om
verksamhet, mal och arbetssitt finns.

Organisering for ett utvecklat miljo- och klimatarbete

Mat och méltider dr ett komplext omrade som beror bade folkhélsa, pedagogik, miljo och
klimat, beredskap, inkop med mera. Det finns ddirmed en kraftfull mdjlighet att na flera av
stadens mal genom den mat som kops in, tillagas, serveras och its. Det &r i stadens styrande
dokument tydligt vilka mél som ska nds men for att ha mojlighet att géra det, behdver stadens
forvaltningar vigledning och styrning i utforandet. For att lyckas med det krévs att staden har
en dndamalsenlig organisation. Idag saknas funktioner som nér hela vigen fran
kommunfullmaiktige till verksamhet, vilket ar viktigt for att finga upp och sékerstilla
implementering av olika beslut och initiativ som staden tar och sikerstélla att de far 6nskad
effekt och att staden nar uppsatta mal.

Sedan forra aret finns en koststrateg hos stadsledningskontoret, vilket &r en viktig funktion for
stadens riktning inom omréadet. Strategen ansvarar bland annat for framtagning av en ny
matstrategi; Program for god, hdlsosam och hallbar mat. For att programmets effektmal ska
nas krivs en vélplanerad implementeringsstrategi dd mottagandet paverkar stadens
verksamheter.

Det finns koststrateger i flera av stadens forvaltningar vilket dr en forutséttning for det
fortsatta arbetet, men det skulle behdvas strateger hos alla stadens stora inkdpare av livsmedel
och méltider. En koststrategs ansvar &r att sikerstélla att verksamheterna serverar
ndringsriktiga maltider, hur verksamheterna minskar svinn, hur verksamheterna péverkar
klimat och miljo och hur paverkan kan minskas, hur livsmedelsberedskap ska sékras etc.
Forutom koststrateger bor varje forvaltning dessutom ha en kostsamordnare, som ansvarar for
det praktiska arbetet med matprogrammets intentioner, utbildning, vigledning, uppf6ljning
samt har ett ndra samarbete med stadens inkopsfunktioner inom livsmedelskategorin.

Staden dr en stor organisation och for att inte varje forvaltning ska arbeta pd olika sitt ser
serviceforvaltningen ocksé behovet av en central kostsamordnare, som kan samordna det
koncerndvergripande 16pande samarbetet mellan stadens alla kostsamordnare samt
koststrategen pa stadsledningskontoret och avtalsforvaltare. Den centrala kostsamordnaren
kan med fordel placeras hos serviceforvaltningen och pa sa sitt jobba nira
kategoriorganisationen samt inkdpsorganisationen. Utan en dndamalsenlig kostorganisation
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kommer stadens verksamheter ha svart att nd kommunfullméktiges mal.

Etablering av aterbrukscentral for byggmaterial

For att stodja omstéllningen till ett cirkuldrt samhaélle ska staden stddja, etablera och driva
aterbruk. Serviceforvaltningen kommer, i enlighet med budget, under perioden planera for att
etablera en aterbrukscentral av byggmaterial for stadens verksamheter. Arbetet sker i nira
samarbete med stadsledningskontoret och berdrda bolag och fackforvaltningar. I arbetet ingéar
att planera for en aterbrukscentral pé kort sikt samt utreda affarsméssig inriktning, placering
och styrning for att 6ka dterbrukat byggmaterial inom kommunkoncernen pé lang sikt. |
utredningsarbetet behdver finansieringsmodellen hanteras da uppdraget inte kan finansieras
via serviceforvaltningens ordinarie prismodeller och intéktsstrommar utan kriver sarskild
central finansiering med langsiktighet.

Arbete med att motverka valfardsbrott

I stadens program for inkép pekas funktionen inkdpsansvarig ut som viktig for att underlatta
savdl interna och som externa kontakter géllande inkdpsfragor. For att uppfylla ansvaret inom
inképsomradet 1 enlighet med programmet ska ndmnder och bolag i 6vrigt utse de funktioner
som bedoms nddvindiga.

Aven forvaltningarnas ink&pssamordnare har en viktig roll for stadens inkdpsarbete och for
att efterleva stadens inkOpsprocess samt bidra till att motverka risken for vilfardsbrott. De har
ett nidra samarbete med rekvirenter och attestanter och borgar for att staden har en hog
avtalstrohet och att systemnyttjandet i stadens inkdpssystem Okar. Darfor ser
serviceforvaltningen att inkOpssamordnare borde vara en obligatorisk roll pa alla
forvaltningar. Serviceforvaltningen kan bidra med att utbilda alla inkdpssamordnare i stadens
riktlinjer och processer. Det bidrar till en 6kad kompetens i stadens decentraliserade
inkdpsorganisation.

For att ytterligare 6ka inkopskompetensen och sikerstilla att bestéllningar gors pa korrekt sétt
och via avtalade leverantorer, vilket i sig kan bidra till att minska risken for vélfardsbrott,
foreslér serviceforvaltningen att det ska vara obligatoriskt att g en inkopsutbildning for att fa
den behorighet som krivs for att bestélla i Agresso inkdp. Detta for att 6ka anvéndarnas
forstaelse for vikten av att anvinda upphandlade leverantorer samt for att gora en korrekt
bestéllning. En obligatorisk och kvalitetssékrad utbildning skulle i sa fall for staden innebéra
att:

e Fakturan kommer att inkomma pa korrekt sétt med korrekt uppmaérkning
(inkdpsordernummer) och ddrmed i hogre grad att matchas och betalas med automatik.
Vilket innebdr mindre manuell hantering och effektivare hantering.

e Leverantoren kommer att i storre utstrickning att fa betalt 1 tid.

e Staden forhéller sig till tecknade avtal och risken for till exempel viten minskar.

e Nyttjandegraden av inkdp gjorda via Agresso inkdp kommer 6ka, vilket underléttar
uppfoljning av stadens avtal och uppfoljning av inkOpskategorier.

For att fa full effekt av en sddan obligatorisk utbildning behdver denna vara kvalitetssdkrad
och skulle med fordel kunna vara en utdokning av serviceforvaltningens uppdrag inom e-
handelsuppdraget.
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Serviceforvaltningen foreslar vidare att fler inkdpskategorier startar i syfte att 6ka stadens
inképskompetens. Om fler inkdpskategorier finns for rddgivning inom olika avtalsomraden,
kommer stadens bestéllare successivt att 6ka sin kompetens. Serviceforvaltningen kan med
fordel ta sig an flera omraden, sd som exempelvis persontransporter och medicinskt material.
Dessutom bor en genomlysning goras av vad kategorifamiljen forbrukningsmaterial
egentligen bestar av.

Det finns ett fortsatt behov av att utveckla arbetet mot vélfardsbrott genom upphandling och
avtalsuppfoljning. Serviceforvaltningen stéller idag omfattande krav 1 samtliga upphandlingar
utifran stadens hoga ambitioner inom bland annat miljo, tillgdnglighet, arbetsritt och flertalet
andra omraden. Samtliga krav som stélls ska foljas upp och for att ha en aktiv och effektiv
avtalsuppfoljning kravs kompetens och resurser. I det fortsatta arbetet med detta efterfragar
serviceforvaltningen ytterligare stéttning, bade kunskapsmaéssigt samt ekonomiskt.

Starkt civilt forsvar och beredskap samt informationssakerhet

Under de senaste dren har arbetet med civilt forsvar accelererats pa statlig, regional och
kommunal niva. Med tanke pa foreslagna lagforandringar och en orolig omvérld forvintas
utveckling fortsétta. Lagen om kommuners och regioners grundldggande beredskap infor
fredstida krissituationer och hojd beredskap (LKRB) foreslas trida i kraft den 1 januari 2027.
Enligt den nya lagen ska kommuner ha en dndamaélsenlig och likvirdig forméaga att
uppritthélla sina samhéllsviktiga verksamheter under fredstida krissituationer och hojd
beredskap.

Serviceforvaltningen har i sin sdrstéillning i staden tydliga beroenden till och for andras
verksamheter samt paverkar och pdverkas av andras processer. Forvaltningen har dven tva
uppdrag, centralt beredskapslager och krisinformation via Kontaktcenter, som &r utformade
for att stdrka stadens totala beredskap. Utveckling av dessa tvd uppdrag sker i nidra samarbete
med stadsledningskontoret.

For att mota den generella ambitionsh6jningen inom civil beredskap och den nya nationella
myndighetsstrukturen har staden sedan ett par ar tillbaka skapat en sektorsorganisation for
civil beredskap. Sektorsorganisationen &r ett ndtverk for 6vergripande planering och
utveckling och ersitter inte det arbete som gors av forvaltningar och bolag i staden.
Servicendmnden deltar i sektorerna, Transport, Finansiella tjanster och Energiforsorjning och
leder arbetet i sektor Livsmedelsforsorjning och dricksvatten. Forandrade lagstiftningar
kommer att paverka sektorns uppdrag framét. De statliga utredningar som ligger ndrmast i tid
som kommer péverka sektorn och hela staden ér;

e Kommuners och regioners grundlaggande beredskap infor kris och krig SOU 2024:65
e Betinkandet Livsmedelsberedskap for en ny tid SOU 2024:8
e Okad va-beredskap SOU 2024:82

Det kommer att krdvas samverkan samt resurser for att omhénderta fordndrade lagkrav.

Utifran det forsdmrade sékerhetspolitiska ldget 1 kombination med pagiende
klimatforandringar &dr det en positiv och nédvéndig forflyttning att stirka den nationella
formégan vad avser krig och kris. Dock saknar de flesta statliga utrednings- och
lagforslagsinitiativ en dvergripande analys av hur den samlade kravbilden pdverkar den
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administrativa belastningen for landets kommuner och regioner. Att omhénderta dessa
forandrade uppdrag kommer sannolikt bli omfattande, men innan foreskrifter pa omradet har
meddelats s kvarstdr en otydlighet géllande omfattning och resursbehov.

Myndigheten for samhéllsskydd och beredskap (MSB) har fran regeringen fétt i uppdrag att
utveckla metodstdd till kommunernas arbete med att stirka det civila forsvaret pa lokal niva.
MSB ska utveckla och anpassa det metodstod som finns for kommunernas krisberedskap sa
att dven arbetet med civilt forsvar omfattas. I detta ingér att ge relevanta
planeringsforutsattningar och exempel pa hur arbetet i en kommun kan ldggas upp.

I uppdraget ingar ocksa att erbjuda Sveriges Kommuner och Regioner (SKR) stéd genom att
bidra till det metodstdd som SKR tagit fram for att planera och genomféra kommunens civila
forsvar. Metodstodet fran MSB ska vara lattillgidngligt for kommunerna, och kunna anpassas
efter deras olika forutsdttningar. Uppdraget ska redovisas senast den 1 juni 2025.
Serviceforvaltningen efterfrdgar samverkan inom staden for att omhénderta och anpassa
kommande metodstdd till stadens verksamheter. En samsyn kring hur staden samlat ska arbeta
med beredskapsplanering dr en forutséttning for verkstéllighet av lagkraven.

Exempelvis s& omndmns kommunernas risk- och sarbarhetsanalyser i flera av forslagen, men i
relation till de olika lagforslagen dr det otydligt om samma analys kan anvéndas 1 flera
sammanhang eller om krav kommer att stillas pa att snarlika analyser ska tas fram for att
mdota de olika krav som stélls. I syfte att minska den administrativa belastningen vill
forvaltningen pédvisa behovet av att stadsledningskontoret tydligt koordinerar de krav som
stdlls pd kommunen. Arbetet inom sektorsorganisationen har tydligt visat att stadens
metodstdd for risk- och sérbarhetsanalyser anvinds och tolkas olika inom staden.

Vidare vill férvaltningen lyfta att ambitionshdjningar inom livsmedelsberedskap framhévs 1
de statliga utrednings- och lagforslagsinitiativen. Detta kommer krdva investeringar i lokaler,
logistik, informationsinsatser och inkdp. Utredningar pekar dven pa dkat samarbete med
niringslivet och privata aktdrer. Aven detta kommer kriiva resurser i form av
informationsinsatser och kompetens inom avtalsskrivning och uppf6ljning. Finansiering for
att bygga upp och forvalta en livsmedelsberedskap maste vara langsiktig och kan inte ske med
tillfalliga satsningar.

Sedan arsskiftet dr det centrala beredskapslagret en funktion inom forvaltningen. Lokalen,
som upplats kostnadsfritt av annan forvaltning, fungerar i stort for nuvarande volymer. Men
pa grund av hojdrestriktioner uppstir begransningar 1 anvindandet, vilket bland annat
forsdmrar effektiv logistik. Det saknas ocksa en langsiktig plan kring anvéndandet av lokalen,
det hindrar fortsatt verksamhetsutveckling och mojliggérande av hogre kostnadseffektivt. Till
exempel skulle farre anldggningstillgangar behdva hyras till formén for eget dgande 1 ett
langsiktigt avtalsforhallande avseende lagerlokal. Det finns en minsta insats 1 form av
personal, fordon, arbetsutrustning m.m. for att bedriva en lagerverksamhet.
Driftkostnadskurvan planar ut med dkad storlek pa lagret. Aven om nuvarande lokal har
potential for viss expansion ér den av logistiska skél oldmplig att utvidga till den niva som
kan komma att behdvas med ny lagstiftning om livsmedelsberedskap.

Séakerhet, kostnadseffektivitet och god logistik bor vara vigledande i utvecklandet av stadens
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beredskapslager. Det finns uppenbara fordelar med att tillskapa ytterligare ett
beredskapslager. Saltsjo-Malarsnittet utgor en logistisk sarbarhet och ett tdnkbart krisscenario
ar att fast infrastruktur (frdmst broar) reduceras eller slds ut. Med ett beredskapslager pa var
sida om Saltsjo-Milarsnittet forbittras robustheten markant. Aven i ett logistiskt perspektiv
finns det fordelar med fler beredskapslager vilket ger kortare transporter m.m. Lamplig plats
och lokal f6r &ndamalet behover studeras ndrmare. Finansiering for att bygga upp och forvalta
beredskapslagren behdver vara langsiktig och kan inte ske med tillfélliga satsningar. Bedomd
arskostnad for ett andra beredskapslager ar cirka 2 mnkr per ar. Berdknad uppstartskostnad av
ett nytt beredskapslager uppgar till ca 0,5 mnkr.

Under perioden kommer forvaltningen behdva stdrka sin forméga att arbeta riskbaserat i
hantering av informations- och cybersdkerhet i syftet att skapa motstdndskraft mot stdrningar 1
samhdllsviktiga verksamheter. Forvaltningen behover forstarka kompetens, interna rutiner och
implementera dtgiarder med utgdngspunkt frdn kommande NIS2 - direktivet och
cybersédkerhetslagen. For att uppritta en hog informationssikerhet 1 det centralt upphandlade
avtalet, stills hoga krav pa att varje avtals information klassificeras utifrdn en ISO-standard
for att sdkerstélla réitt hantering ur ett sdkerhetsperspektiv. Dessa informationsklassningar ar
resurskrdvande och &r ytterligare ett arbetsmoment i bdde kravstdllning men dven 1
uppfoljning som behdver hanteras inom centralupphandlingsuppdraget. Forutom att varje
centralupphandling och uppf6ljning av avtalen tar mer tid i ansprak, behdver ocksd kompetens
inom informationsklassning tillféras varje upphandling och uppf6ljning. En utdkning av
erséittning for att hantera detta behdvs for att leva upp till lagens intentioner.

Kompetensforsoérjning fér perioden

Serviceforvaltningens verksamhet dr beroende av vilka uppdrag stadens forvaltningar
efterfragar och i vilken omfattning. Det innebér att det dr svart for forvaltningen att forutse
exakt vilken ny kompetens som kan behovas pa lingre sikt. [ samband med etableringen av
det centrala beredskapslagret och under arbetet med att "utreda och planera {f6r en
aterbrukscentral av byggmaterial" har det blivit tydligt att det finns ett behov av medarbetare
med nya kompetenser samt kunskap och erfarenhet fran andra omraden/branscher dn det som
hittills ingétt i forvaltningens uppdrag. Till del kan nya roller komma att paverka
forvaltningens Ionestruktur dé vissa nyckelkompetenser framst finns att tillgad inom ramen for
den privata marknaden dir 16nenivaerna 4r hdgre dn inom forvaltningens nuvarande
l6nestruktur.

Det finns bristyrken pé forvaltningen dér det ar svéart att hitta ritt kompetens, det géller framst
upphandlare. Forfragningar om upphandlingsstdd till andra forvaltningar och bolag inom
staden ligger pa en fortsatt hog niva. I syfte att underlétta kompetensforsorjning inom de
verksamheter dar det dr svart att rekrytera kompetent personal kommer forvaltningen fortsitta
erbjuda kvalificerade praktikplatser som kan leda till arbete efter avslutad praktik. Genom att
arbeta med kompetenstrappor med till viss del anpassade arbetsuppgifter kan erbjudande om
anstéllning ges dven till nyutexaminerade som med handledning ges mdjligheter att véxa in i
rollen.

Under perioden kommer serviceforvaltningen tillsammans med stadsledningskontoret utreda
behov och mojliga alternativ till om férvaltningen skulle kunna fa en tydligare roll i stadens
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kompetensforsdrjning under forutséttning att det bidrar med positiva effekter inom
verksamhetsomraden som ekonomi och HR, samt forstirkt arbetsgivarvarumérke och ett 6kat
kandidatintresse.

Bredda bolagens nyttjande av serviceférvaltningens tjanster

Serviceforvaltningen ser att det finns en outnyttjad potential inom bolagskoncernen kring
nyttjandet av serviceforvaltningens tjdnster, med hénsyn till stordriftsfordelar de kan ge for
kommunkoncernen. Dialog pagar med Stockholms Stadshus AB for att identifiera vilka
omraden i serviceforvaltningens tjansteutbud som kan skapa mest nytta for
kommunkoncernen och under perioden kommer aktiviteter genomforas for att 6ka
nyttjandegraden.

Effektiv administration i staden och hallbar finansieringsmodell for serviceférvaltningens
tjanster

Under perioden fortsatter forvaltningen i samrad med processdgare arbetet med att utreda och
infora en langsiktigt hallbar finansieringsmodell och prisséttning av serviceforvaltningens
tjdnster. Forvaltningen ska ddrmed &ven utveckla analys av effektiviseringskravet utifran
parametrarna resurser, kvalitet och volym. Vidare deltar serviceférvaltningen i ett arbete
tillsammans med kommunstyrelsen att utreda och utveckla uppfoljning av effektivitet inom
stadens administrativa processer, vilket dr betydelsefullt da effektiviteten av stadens
administration inte enbart kan métas utifrdn serviceforvaltningens uppdrag.

I syfte att utveckla prissdttningen for att 6ka transparens och mojliggérande av fortsatta
effektiviseringsvinster med dndamalsenlig kvalitet fortsitter serviceforvaltningen arbetet med
kontinuerliga genomlysningar av prismodellerna.

Under de senaste dren har tillkommande uppdrag fran kommunfullméktige till
serviceforvaltningen utmanat forvaltningens intdktsmodell. Detta d& de tillkommande
uppdragen inte &r tjanster som erbjuds staden forvaltningar och bolag och som dirmed inte
ingér 1 serviceforvaltningens prislista. Forvaltningen har fatt i uppdrag fran
kommunfullmaiktige att driva det centrala beredskapslagret samt att planera for en
aterbrukscentral av byggmaterial for stadens verksamheter. Inget av dessa uppdrag kan
finansieras via ordinarie prismodeller och intdktsstrommar utan kréver sérskild central
finansiering. Serviceforvaltningen behdver 1 samrad med stadsledningskontoret hitta en
langsiktig finansieringsmodell dven for dessa uppdrag for att skapa stabila
planeringsforutsittningar for serviceforvaltningens uppdrag och genomforande.

Lokalférandringar med betydande ekonomiska konsekvenser

Inom ramen for kommunfullméktiges mélséttningar att stadens verksamheter ska hyra av
stadens fastighetsdgande bolag och nimnder kommer serviceforvaltningens huvudkontor att
flytta till nya lokaler 1 en byggnad dgd av fastighetsnimnden med adress Hantverkargatan 3
A-C. Nir stadens forvaltningar hyr lokaler av fastighetskontoret sker detta enligt
sjdlvkostnadsprincipen. Det innebir i att alla investeringar till f61jd av renovering,
upprustning, verksamhetsanpassning, dvriga kapitalkostnader och avkastningskrav samt drift
och underhall ligger till grund for den hyra serviceférvaltningen ska betala. I det pdgdende
utredningsarbetet har serviceforvaltningen aktivt arbetat for att hilla nere kostnaderna genom
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att bland annat begrénsa den inhyrda ytan. Trots detta kommer serviceforvaltningens
hyreskostnader att 6ka mycket kraftigt till f6ljd av flytten till Hantverkargatan. Osdkerheterna
ar dock stora eftersom utredning fortfarande pagér och upphandling inte har genomforts,
diarmed dr uppgifterna preliminira. Under 2025 dr forvaltningens samlade lokalkostnader
cirka 16,0 mnkr och motsvarande preliminira kostnader for de nya lokalerna bedéms bli cirka
24,5 mnkr per ar. Under 2028 kommer dven flyttkostnader att uppsta.

2 Lokala utvecklingsbehov

3 Planeringsforutsattningar for namndens verksamhetsomraden

Upphandling och inkép
Hallbarhet i upphandlingar

Forvaltningen och framst verksamheten upphandling och ink6p har en viktig och central roll i
stadens inkOpsorganisation. Upphandlingsverksamheten har under de senaste aren dven fétt en
allt mer strategiskt viktig roll dd upphandling ska anvdndas som verktyg for att uppna flera
politiskt prioriterade omraden inom framforallt miljé och klimat, men dven inom social och
ekonomisk hallbarhet och serviceforvaltningen utpekas som en viktig aktor i detta arbete.
Uppbyggnaden av verksamhetsomradets hallbarhetsfunktion sékrar att arbetet inom ramen for
stadens inkopsprocesser sker utifran ekologisk, ekonomisk och social hillbarhet. Da
ytterligare medel har tillforts 2025 mdjliggors att arbetet kan forstdrkas med kompetens inom
social hiansyn.

Serviceforvaltningens héallbarhetsfunktion finansieras via 6kad kostnadsram for
servicendmnden om 2,5 mnkr kr for 2025, 1 enlighet med verksamhet upphandling och ink6ps
uppdragsbeskrivning. For att trygga hallbarhetsfunktionens varaktighet behovs ett beslut om
fortsatt finansiering.

Finansiering av uppdrag inom upphandling, inkop och avtalsforvaltning

Serviceforvaltningens upphandlingsverksamhet far I6pande nya uppdrag att bidra med
kompetens i stadsdvergripande uppfoljning och utvecklingsfragor. Dessa uppdrag har under
aren behdvt inrymmas inom ordinarie verksamhet utan 6kad finansiering. For att kunna
bedriva utveckling och resultat i enlighet med politiska intentioner behdver varje nytt eller
utokat uppdrag finansieras ex, genom avsatta medel 1 central medelsreserv.

Trots att upphandling pekas ut som ett viktigt verktyg for att nd politiska mal och att
upphandlingskompetens krivs i framtagande av flera styrande dokument och
stadsovergripande initiativ, kimpar verksamheten for att fa finansiering for att kunna
genomfora sitt uppdrag pa ett kvalitativt sétt. Varje centralupphandling tar ldngre tid att
genomfora, da stadens malsattningar dr hoga inom ekologisk, ekonomisk och social
hallbarhet. Detta leder till att varje centralupphandling innehdller en komplex kravstéllning
som sedan ocksa ska foljas upp. Upphandling och avtalsforvaltning tar dérfor langre tid att
genomfora och ersdttningen for centralupphandlingsuppdraget behover darfor ka for att
motsvara denna komplexitet.
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Vid uppstart av e-handel i staden (2015/2016) fick verksamheten erséttning for att kunna
stotta stadens forvaltningar och bolag med anslutning av avtal till stadens inkOpssystem.
Denna ersittning var och dr fortfarande inte i nivd med den bemanning som behdvs for att
over tid upprétthélla en stabil e-handelsverksamhet 1 linje med stadens behov. Darfor har en
liten del av centralupphandlingsersattningen behovt omfordelas till e-handelsverksamheten
och serviceforvaltningen som helhet har ddrutdver finansierat vissa kostnader for upphandling
och inkop.

Om upphandling ska vara ett kvalitetssékrat och rittssdkert verktyg for att nd politiska mal
behover det ocksé aterspeglas i finansieringen. Serviceforvaltningen beddmer att
verksamheten idag dr underfinansierad med motsvarande 4,0 mnkr.

Aven kommande uppdrag i samband med uppbyggnad av civil beredskap och centralt
beredskapslager behdver ha en langsiktigt hallbar finansiering for att 6nskvérda resultat och
effekter ska kunna uppnas.

Gemensamma upphandlingar

Det genomfors ménga samordnade gemensamma upphandlingar i staden, dér ansvaret for
forvaltning och uppf6ljning inte ar tydligt utpekat bland de deltagande parterna. Det innebér
att de deltagande parterna ofta ansvarar for egen uppfoljning, forlingning av avtal,
prisjusteringar och sé vidare. Det &r ett ineffektivt sétt att arbeta med ett gemensamt avtal, dér
det ibland ocksa haltar, det vill sdga nagra gor uppfoljning och forlédnger enligt avtalet, medan
ndgra missar att forldnga.

Alla gemensamma upphandlingar dér det dr minst fem deltagande forvaltningar/bolag, kan
med fordel genomforas av serviceforvaltningen. Serviceforvaltningen tar da ansvar for
upphandling, avtalsférvaltning och anslutning till inkdpssystemet. Det kommer medfora att
avtal finns pa plats och dr anslutna till stadens inkopssystem. Detta leder till ett hogre
systemnyttjande och storre mojlighet till battre uppfoljning.

Modjligheter till effektiviseringsvinster genom bolagens breddade nyttjande av upphandling
och inkops tjdnster

Att stadens bolag idag ofta anvinder egna kontoplaner och att vissa dessutom valt att inte
heller arbeta fullt ut i Agresso inkdp, medfor att bolagen inte helt fullt kan dra nytta av de
effektiviseringar 1 stadens gemensamma ink&pssystem som inforts. Att ansluta stadens
forvaltningar till Agresso inkdp gors pé ett sdtt och att ansluta stadens bolag gors pa manga
olika sitt, beroende pa hur varje enskilt bolag vill ha sin uppsittning. Stadens bolag har dven
olika rutiner kring hur anslutningsarbetet genomfors och forvaltning av inkdpssystemets
uppsittning, vilket gor arbetet sdrbart ur ett resursperspektiv. Det vore darfor positivt om
bolagens uppsittning i det gemensamma ink&pssystemet i storre utstrackning blir mer
standardiserat.

Ekonomi
Atgiirder for att motverka viilfirdsbrott

Under perioden kommer serviceforvaltningen ytterligare bidra till att motverka
valfardsbrottslighet. Ett arbete pagar med att utdka leverantérskontrollerna inom staden som
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en ytterligare aktivitet for att motverka valfardsbrott. Serviceforvaltningen bidrar pa uppdrag
av stadsledningskontoret i pagédende projekt med den rapport som utvecklats for att
genomfora mer omfattande och 16pande leverantorskontroller. Rapportens driftséttning
kommer sannolikt innebéra ett ytterligare 6kat behov av tit samverkan inom
serviceforvaltningens olika verksamhetsomraden (ekonomi och upphandling och inkdp) och
kommer dven paverka stadens dvriga forvaltningar och bolag. Bland annat kommer stadens
ovriga forvaltningar och bolag sjdlva ansvara for att utfora kontroller avseende lokala avtal,
vilka serviceforvaltningen inte har vare sig insyn eller radighet i. Rapporten ar fortfarande
under arbete och vissa beslut har &nnu inte fattats avseende exempelvis ansvarsfordelning och
kontrollernas omfattning. Detta innebar att det dnnu sé ldnge ar svart att bedoma paverkan pa
resurser. Delar av uppdraget kommer dock med storsta sannolikhet att utforas pa uppdrag av
serviceforvaltningen med en direkt paverkan pa verksamhetens resursbehov och uppdrag.

Genomlysningar bidrar till effektivisering

Flera genomforda genomlysningar av stadens ekonomiprocesser har utforts av
stadsledningskontoret i samverkan med serviceférvaltningen. Genomlysningarna har
genererat flera forbattringsforslag, varav manga ocksa genomforts. Det finns dven
forbattringsforslag utanfor serviceforvaltningens rddighet som exempelvis kriaver
systemutveckling och 1 vissa fall att extern aktor paverkas (exempelvis Forsakringskassan och
Skatteverket). Serviceforvaltningen ser ett behov av att tillsammans med
stadsledningskontoret séitta en 1dngsiktig fardplan for utveckling for att omhénderta resultatet
av genomlysningarna. Bade for att uppna basta effekt for staden som helhet och for att ge
mojlighet att anpassa serviceforvaltningens resurser/kompetens till eventuellt forandrade
uppdrag och kommande utveckling.

Modjligheter till effektiviseringsvinster genom bolagens breddade nyttjande av
serviceforvaltningen ekonomis tjdinster

Att nyttja serviceforvaltningens tjdnster inom ekonomiadministration innebér flera férdelar
for stadens bolag som t.ex. att slippa personberoende och sérbarhet vid franvaro och semester,
varje bolag kan kravstélla tjanster utifrdn sina behov. Serviceforvaltningen kan samtidigt
utifran sin expertis 1 Agresso bidra till att effektivisera bolagens interna hantering, vilket
verksamhetens befintliga bolagskunder redan dragit nytta av.

Att stadens bolag idag ofta anvinder egna kontoplaner och att vissa dessutom valt att inte
heller arbeta fullt ut 1 Agresso, medfor att de inte helt fullt kan dra nytta av de
effektiviseringar i stadens gemensamma ekonomisystem som inforts. Detta paverkar ocksd 1
viss mén serviceforvaltningens mojlighet att ata sig uppdrag at dessa bolag. Det vore darfor
positivt om bolagens uppséttning i det gemensamma ekonomisystemet i storre utstrackning
blir mer standardiserat. Detta skulle dven bidra till effektivisering vid exempelvis
motpartsavstimning och konsolidering i koncernen.

Teknisk utveckling och kompetens inom ekonomiomradet

For att framtidssdkra ekonomisystem och fullt ut kunna nyttja framtida mojligheter till
automatisering, machine learning (ML) och Al ser verksamheten mojligheter att styra mot en
mer enhetlig och standardiserad uppséttning och anvindning av mallar och strukturer for bade
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forvaltningar och bolag. Det skulle ge stora effektiviseringsmdjligheter och underlattar
uppfoljning och framtida inférande av Al i1 stadens koncerngemensamma ekonomisystem.

Med 6kad automatisering och pé sikt 6kad anvindning av ML och Al ér serviceforvaltningens
beddmning att vissa mer kvalificerade kompetensbehov kommer 6ka medan andra
kompetensbehov kommer minska. Detta kommer kréva langsiktighet i personalplanering och
kompetensutveckling vilket &r utmanande dé det fortfarande rader viss oklarhet kring stadens
héllning och strategi avseende implementering av Al och molnbaserade tjénster. Framtida
fordandrade resurs- och kompetensbehov utifran den tekniska utvecklingen bade inom
ekonomisystem och inom andra systemstdd i det dagliga arbetet, kommer inte heller enbart
paverka serviceforvaltningen ekonomi utan dven forvaltningar och bolags
ekonomiavdelningar.

Att staden stiller tydliga krav pa att samtliga stadens leverantorer ska skicka elektronisk
faktura i enlighet med lag, bidrar till framtidssékring och minskar manuell hantering.
Onskvirt r att staden i likhet med manga andra kommuner, och dven servicefdrvaltningen i
Region Stockholm, infor en fakturaportal. Att infora en fakturaportal kan underlétta
efterlevnad av lagkrav om elektronisk faktura framf6rallt for mindre leverantorer. Har
behover serviceforvaltningen samsyn med stadsledningskontoret kring hur staden ska hantera
de leverantorer som trots lagkrav fortsatter skicka pappersfakturor och vad man gemensamt
kan gora for att stivja detta.

Utveckling av interna konsulttjdnster/kompetensforstdrkning inom ekonomiomrddet

Serviceforvaltningen ser under planperioden mojlighet att kunna erbjuda olika ekonomroller
som konsulttjdnst for olika uppdrag, till exempel vid oplanerad frénvaro, placerad helt eller
delvis hos verksamhetens kunder. Intern konsult kan d nyttjas istéllet for rekrytering av
exempelvis vikarie, alternativt for att bista med upplarning av nya ekonomer hos
forvaltningarna. For stadens forvaltningar och bolag skulle detta ha flera fordelar:

e Snabb uppstart d& behdrigheter, systemkunskap, kunskap om stadens mallar och
regelverk redan finns pa plats.

e Bygger verksamhetsndra kompetens hos serviceforvaltningen, vilket gynnar bade
kunden och 6vriga staden.

e Bidrar till 6kad anvdndning av stadens gemensamma mallar och strukturer samt
effektivisering av interna fléden och arbetssitt.

e Skapar robusthet i staden eftersom mojlighet till erséttare finns hos
serviceforvaltningen.

e Utvecklande for forvaltningens medarbetare vilket bidrar till att behélla kompetens.

e Hitta utvecklingsmojligheter i serviceforvaltningens interna arbetssitt, vilket gynnar
hela staden.

En forutsittning for detta dr att verksamheten har resurser tillgdngliga och att de kan ta
uppdrag pa ett snabbt och flexibelt sdtt for att nyttja resurserna optimalt. Detta samtidigt som
alla verksamhetens uppdrag sjilvklart ska utgd fran vad som é&r bast for staden som helhet.
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Lokal- och hyresfragor

Stockholms stad har en decentraliserad struktur i arbetet med lokaler och hyror. Det innebér
att forvaltningarna sjdlva bestdimmer hur detta ska organiseras och bemannas. Detta har lett
till att dessa fragor hanteras olika dér ocksd kompetens varierar. Eftersom det oftast ér ett fatal
personer som arbetar med lokaler och hyror pa en forvaltning blir det ocksé sarbart och
personberoende. Det finns flera exempel ddr samordning och en enhetlig hantering skulle ge
mycket positiva effekter.

Under 2022 gjordes, pa uppdrag av kommunfullméktige, en utredning i form av en forstudie
om att inrdtta en stadsgemensam servicefunktion for hyresgisters behov av 16pande drift och
underhéll. Utredningen visade att staden, i sin roll som hyresgést, skulle kunna gora
betydande effektiviseringsvinster och oka kvaliteten genom att inrdtta en sadan funktion.
Serviceforvaltningen kan konstatera att behovet och fordelarna med en gemensam
servicefunktion okat sedan utredningen gjordes.

Staden &r en stor hyresgést och den arliga hyreskostnaden overstiger 5 mdkr. Staden hyr dven
ut en stor méngd ldgenheter 1 andra hand i olika bistindsbedémda boenden. Hanteringen och
ansvaret for dessa fragor r till stor det decentraliserat till respektive ndmnd. Det finns en stor
skillnad i hur detta hanteras pé de olika forvaltningarna. Nar géller hantering av
hyresjusteringar av bostadshyror leder det till savél intéktsbortfall som en urholkning av
likstillighetsprincipen. Aven inhyrningar, bestillning av nya eller ombyggnader av befintliga
lokaler hanteras olika av de olika forvaltningarna.

Serviceforvaltningen svarar for administration av stadens andrahandsuthyrning av lagenheter
for bostadsdndamal samt hanterar och administrerar den stadsgemensamma
hyrestérhandlingsfunktionen pa uppdrag av kommunstyrelsen. Dessutom tillhandahéller
serviceforvaltningen frivilliga tjanster i olika lokalfragor.

Serviceforvaltningen bedomer att det finns mojligheter till att bAde undvika onddiga
lokalkostnader och 0ka hyresintdkterna med en mer enhetlig hantering. Det skulle dven bidra
till effektivare hantering med en okad kvalitet.

Av kommunfullméktigens budget framgéar att ”Som tjinst ska servicendmnden erbjuda
ndmnderna att registrera inhyrningsavtal avseende lokaler och lagenheter 1 stadens
lokaladministrativa system LOIS.” For att LOIS ska fungera som ett effektivt och bra
beslutsstdd och att full effekthemtagning kan ske av det pagaende inférandet av autoattest
forutsitts att uppgifterna i systemet dr korrekta registrerade. Enligt serviceforvaltningen
uppnas det bast genom att registrering 1 LOIS blir en obligatorisk tjanst. Eftersom registrering
1 LOIS ofta ér ett enmansarbete pé de olika forvaltningarna skulle det &ven minska sarbarhet
och personberoendet.

Kontaktcenter Stockholm

Kontaktcenter Stockholm har sen 2024 genomfort stora fordndringar i arbetssétt, dversyn av
bade processer, kompetensprofiler och granssnitt. Det har lett till att verksamheten nu har
kortat véntetider, drendehanteringstider med fortsatt god kvalitet, hog service och bittre
tillgénglighet for stockholmarna &n tidigare &r. Arbetet har bland annat inneburit
kompetensutveckling av medarbetare och inford call back-funktionalitet, ddr invanare kan bli
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uppringda i stallet for att vanta 1 ko.

Omstéllningen av verksamheten som paborjats kommer fortsdtta under perioden for att
anpassa verksambheten till att kunna véxa och forandras med nya uppdrag. Arbetet kommer att
krava fortsatt fokus pa att utveckla kompetensen hos medarbetare, samt att se over vilka
systemstdd som behdvs for att kunna erbjuda stockholmarna nya digitala kanaler, somlosa
kundméten och 6kad tillgéanglighet. For staden innebér utvecklingsarbetet att Kontaktcenter
fortsatt har en verksamhet som latt kan stélla om samt kan moéta framtida forvantningar pé att
skala upp eller skala ner en verksamhet som behdver anpassa sig till stadens framtida
demografi, krav pa likstdllighet och ekonomiska forutsittningar.

Kontaktcenter Stockholm har idag en upparbetad kompetens och viktiga nyckelpersoner som
ar vana att driva stora Kontaktcenters och som vet vad som é&r viktigt for att mota framtida
krav pa digitala tjanster och nya kanaler. Kontaktcenter har idag bra system for att ta fram
underlag till att gora analyser av trafik och planera framtida prognoser pa trafik. Med
kompetenta medarbetare som kan realtidsstyrning och bemanning, arbetar verksamheten dnnu
mer kostnadseffektivt dn tidigare. Under 2025 ingar Kontaktcenter i en pilot som testar SVEA
GPT for att se hur det kan stotta verksamheten till ett effektivare stdd i vardagen. Arbetet med
fortsatt digitaliseringen dr ett fokusomrade under perioden.

Kontaktstrategi och ny socialtjdnstlag som grund for utveckling av Kontaktcenters uppdrag

Kontaktcenter Stockholm blir ofta kontaktade av stadens forvaltningar som ser fordelarna
med att samla all kompetens till ett och samma telefonnummer. Det avlastar den egna
verksamheten och samtidigt erbjuds en bittre tillgédnglighet for deras mélgrupper. Hér kan
Kontaktcenter Stockholm bidra till staden och invanarna genom att vara en mer
kostnadseffektiv 16sning. Forvaltningen ser dérfor ett fortsatt behov av att tillsammans med
processédgare utreda frdgan inom kontaktstrategiarbetet.

Stockholms stad arbetar intensivt med att forbereda sig for den nya socialtjénstlagen som
trader 1 kraft den 1 juli. En del 1 den nya lagen styr mot en mer lattillgénglig socialtjanst som
ska gora det enkelt for invanarna att fa information om verksamheten inklusive egna
rattigheter samt att ta och ha kontakt med socialtjdnsten. Staden arbetar nu for att pa sikt gora
det mdjligt for fler invénare att fa insatser utan att socialtjdnsten forst behdver gora en
utredning samt att sdnka trosklarna och att socialtjénsten till exempel finns tillginglig pa tider
och platser som passar vira invanare. Serviceforvaltningen ser att Kontaktcenter kommer
kunna ha en roll i denna utveckling och med @ndamaélsenliga avgrénsningar och uppdrag bidra
till en mer tillgénglig socialtjinst.

Rekrytering

Verksamheten har ett gott renommé inom staden och nu finns inga externa leverantorer av
rekrytering upphandlade centralt. Ett antal bolag och f6r vissa roller hos forvaltningarna
nyttjas fortfarande externt rekryteringsstod dar serviceforvaltningen skulle kunna vara ett
billigare och bittre alternativ. Idag utgdr bolagens rekryteringar sju procent av verksamhetens
omsittning och beddmningen &r att verksamheten hanterar 20 procent av bolagen
rekryteringar.

I syfte att utveckla och effektivisera verksamheten testar forvaltningen olika digitala
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funktioner i rekryteringssystemet och tillimpningen av screeningtester. Verksamheten har en
l6pande omvirldsbevakning for att lara hur andra kommuner arbetar och vilka digitala
16sningar som finns pad marknaden. Utvecklingsinitiativ diskuteras 16pande med procességare
inom personalstrategiska avdelningen.

I juni 2026 ska EU:s 16netransparensdirektiv borja tillimpas. Serviceforvaltningen inleder
tillsammans med stadsledningskontorets personalstrategiska avdelning, det forberedande
arbetet kopplat till paverkan stadens rekryteringar.

Lon och pension

Serviceforvaltningen ska sékerstélla att finansiering och prisséttning av ndimndens tjénster
utformas sa att kostnadsmedvetenheten 6kar och att fortsatta effektiviseringar kan
genomforas. Forvaltningen har genomfort fordndrade prismodeller for verksamhetsomrade
ekonomi och Kontaktcenter, i syfte att infora storre antal fasta priser och 6kad tydlighet och
transparens. Kommande 6versyn avser verksamhetsomrade 16n och pensions prismodell.
Under perioden kommer verksamheten anpassa prisséttning, styrning, uppfoljning och
arbetssdtt till ny prismodell for verksamhetsomradet.

Stadens arbete med utredning av mojlighet for stadens anstéllda att tillgé leasingcyklar pagér.
Beroende pa utredningens utfall kan det bli en relativt omfattande administrativ hantering for
verksamhetsomride 16n och pension. De initiala beddmningarna dr att verksamheten behdver
avsitta tva heltidsanstéllda for tillkommande uppdrag.

Digitalisering, it och telefoni (DIT)

Verksamhetsomradet har under aret fortsatt etableringsperioden 2023-2025 avseende den
operativa stodfunktionen i enlighet med kommunfullméiktiges beslut. Efterfragan pa
verksamhetsomradets konsulter dr fortsatt stort, ddar DIT har haft uppdrag som projektledare
och projektresurser hos ett flertal fackforvaltningar. Uppdragen har varierat i omfattning och
exempelvis handlat om forstudier, upphandling och inféranden av systemstdd inom fack- och
stadsdelsforvaltningar, kartliggning av digitaliseringsbehov, ldpande stod och rddgivning,
oversyn av ramverk for utveckling, uppdrag att frimja nyttjandet av loT-teknik inom staden
samt 1 utvecklingsprojektet Svea GPT, forberedelser infor byte av integrationsmotor pa
stadens centrala integrationsplattform med mera.

Utifrén verksamheternas behov kommer avdelningen under 2025 initialt fokusera pa att
utveckla kompetenser inom dataskydd, it-arkitektur, it-sdkerhet, informationssékerhet samt
stod inom systemarkitektur och systemutveckling. Kompetensforstiarkningen ska dels kunna
ge stod inom utveckling av e-tjdnster men ocksé delta i arbetet att utveckla ett framtida
designsystem inom projektet for digital service.

Kompetensforstarkning och utvecklat tjansteutbud den kommande trearsperioden sker med
utgangspunkt i forvaltningar och bolags behov och i nira dialog med processdgarna pé
stadsledningskontoret. Utdver ytterligare forstarkning inom
projektledning/verksamhetsutveckling samt systemutveckling och systemarkitektur kommer
DIT dven utreda ett eventuellt behov av kompetensteam inom stadens fokusomraden, tjanster
inom fordndringsledning, tjdnster inom forvaltningsetablering enligt Pm3 med mera.

Webb- och kommunikationsstdd ska undersoka vilka tjanster de erbjuder och hur de
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motsvarar behoven hos stadens forvaltningar och bolag. Detta ska ske i nidra samarbete med
processédgaren pa stadsledningskontoret. Mélet &r att sidkerstélla att verksamheten ger maximal
nytta for medborgarna och andra mélgrupper. Detta innefattar att utvardera hur samarbetet,
processer och arbetssétt fungerar och om det finns utrymme for utveckling.

Verksamhetsstod och objektshantering
Objekt Kontaktcenterplattform

Serviceforvaltningen har ansvaret att forvalta och utveckla stadens Kontaktcenterplattform, ett
uppdrag som utfors i enlighet med stadens styr- och samverkansmodell f6r underhall och
utveckling av it-stéd, Pm3. Forvaltningens ansvar innefattar de tre delarna; avtal, process- och
systemédgande samt budget.

Kontaktcenterplattformen anvénds idag av 13 forvaltningar och bolag inom
kommunkoncernen och &r ett verksamhetskritiskt verktyg vid kontakten med stockholmarna.
Nuvarande avtal, exklusive forldngningsoption, 16per ut i april 2026 och serviceforvaltningen
kommer under perioden ddrmed genomfora upphandling och inférande av nytt avtal. Kostnad
for genomforandet av upphandlingen samt inférandet uppskattas till totalt 7 mnkr for 2025-
2026, varav 2,5 mnkr for 2025 samt 4,5 mnkr for 2026. Kostnaderna omfattar upphandlings-
och inféranderesurser, samt 6vrigt konsultstod kring bland annat it-sdkerhet och
informationssdkerhet. Finansieringen for upphandling och inférande foreslas att ske av de i
eget kapital reserverade medel for verksamhetsutveckling och it som ror projekt SIKT?2.

4 Sammanfattande ekonomisk analys

Serviceforvaltningens verksamheter &r intéktsfinansierade och nimnden &r definierad som en
resultatenhet, vilket innebar att det ekonomiska resultatet vid arets slut kan 6verforas till
nistkommande ar enligt gidllande regelverk. Resultatenheten skapar forutsittningar for
ndmnden att ha en 1dngsiktig ekonomisk planering vilket &nda &r utmanande for en helt
intéktsfinansierad verksamhet med volatila volymer. Serviceforvaltningen sérredovisar
resultatenheten per verksamhetsomrade. Det dr dock det samlade virdet pa resultatenheten
som fortsatt kommenteras i stadens planering- och budgetprocess.

Forvaltningen har bade en stor bredd i tjansteutbudet men dven ett djup vad det avser
sarskilda kompetensomraden. For att ge kvalificerad service i ritt tid och utifrdn kundernas
behov har forvaltningen en stindig utmaning med att dimensionera antalet anstillda utifran
kundernas efterfragade inriktning pd kompetens.

Serviceforvaltningen har under flera ar haft ett effektiviseringskrav pa en érlig prissdnkning
om 1,0 procent for obligatoriska bastjanster. Under de senaste tvé aren har forvaltningen inte
hojt priserna i takt med 16nedkningar och inflation vilket har lett till att den faktiska
effektiviseringsgraden varit storre &dn det uppsatta malet om en procent. Effektiviseringen har
hanterats genom utvecklade arbetssitt, kostnadsbesparande atgirder, aterhallsam rekrytering
och kompetensutveckling samt en flexibilitet i1 tjinsteutovning. En érlig effektivisering i linje
med l6nedkningstakt och inflation kommer inte vara mojlig i den omfattning som gjorts 2023
- 2024 {or att sdkerstdlla &ndamalsenlig kvalitet pd de tjdnster som tillhandahélls. Under
perioden behover dirmed forvaltningen i samrad med processédgare utreda och infora en
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langsiktigt hallbar finansieringsmodell och prisséttning av serviceforvaltningens tjanster dér
effektiviseringskravet hanteras utifrdn parametrarna resurser, kvalitet och volym.

Under de senaste aren har tillkommande uppdrag frdn kommunfullmiktige till
serviceforvaltningen utmanat forvaltningens intdktsmodell. Detta d& de tillkommande
uppdragen inte &r tjdnster som erbjuds staden forvaltningar och bolag och som diarmed inte
ingér 1 serviceforvaltningens prislista. Forvaltningen har fatt i uppdrag fran
kommunfullméktige att driva det centrala beredskapslagret samt att planera for en
aterbrukscentral av byggmaterial for stadens verksamheter. Inget av dessa uppdrag kan
finansieras via ordinarie tjanster, dess prismodeller och intdktsstrommar utan kraver sérskild
central finansiering. Serviceforvaltningen behdver i samrdd med stadsledningskontoret hitta
en langsiktig hallbar finansieringsmodell dven for dessa uppdrag i syfte att skapa stabila
planeringsforutsittningar for serviceforvaltningens uppdrag och genomforande.

4.1 Drift

Serviceforvaltningens omslutning har 6kat under perioden 2021-2024, framst drivet av storre
volymer, en 0kad efterfragan pa tilliggstjanster samt nya och utokade uppdrag. Ett av de nya

uppdragen dr avdelningen Digitalisering, IT och telefoni, som etablerades under perioden och
2024 hade en omséttning pa cirka 11 mnkr.

Skillnaden i kostnader och intékter mellan 2023 och 2024, som illustreras i grafen nedan,
beror bland annat pa tillkommande uppdrag sasom beredskapslager och héllbarhetsfunktion.
Skillnaden beror dven pa att personalomkostnadspéldgget har 6kat fran 41,05 till 46,40
procent under 2023 och 2024. Hojningen beror dels pa 6kade premier i det nya
pensionsavtalet som borjade gélla den 1 januari 2023, dels pa en kraftig 6kning av
prisbasbeloppet och andra faktorer som lett till hogre kostnader for den formansbestdmda
pensionen. Dessa kostnadsokningar, liksom de tillkommande uppdragen, har finansierats
genom budgetjusteringar och har dirmed inte paverkat forvaltningens tjanstepriser.

Samtidigt har forvaltningen haft ett effektiviseringskrav om att séinka priserna motsvarande en
procent pa bastjdnster, vilket har genomforts trots att I[onerna 6kade med 7,4 procent frdn
2023 till 2024. Eftersom personalkostnader utgdr 85 procent av forvaltningens totala
kostnader har det varit en utmaning att balansera kravet pa effektivisering med de dkade
lonekostnaderna, vilket innebér att den faktiska effektiviseringen varit hogre dn en procent.
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Kostnader Intdkter

Under planperioden 2026—-2028 baseras forvaltningens ekonomiska planering pa budgeten for
2025, dér kostnaderna justeras enligt PKV (Prisindex for kommunal verksamhet) fran SKR
(Sveriges Kommuner och Regioner). For att bibehélla sjdlvkostnad och dndamalsenlig kvalitet
pa de tjanster som tillhandhalls pagér en dialog tillsammans med processidgare pa
stadsledningskontoret om en utvecklad berdkningsmodell som bland annat innefattar
indexupprakning, effektivisering samt fordndrade volymer och uppdrag.

Forvaltningens planerade flytt till nya kontorslokaler pa Hantverkargatan under andra halvaret
2028 innebir en kostnadsdkning pa cirka 65 procent. For att kompensera detta krivs en
justering av forvaltningens priser med cirka 3,1 procent for att fortsatt sdkerstélla
sjalvkostnadsprincipen och en ekonomi i balans.

4.2 Investeringar

Under 2026 och 2027 forvintas nyanskaffningar av maskiner och inventarier vara begrénsade.
Endast nddvéndiga atgarder kommer att genomforas for att upprétthalla verksamhetens
effektivitet och funktionalitet.

Infor 2028 forvintas dock en 6kad investeringsram 2,0 mnkr pa grund av en planerad flytt av
kontorslokalen. Detta kan innebéra investeringar i kontorsinventarier samt utrustning for
konferensrum och andra nddvandiga anpassningar for att skapa en funktionell arbetsmiljo 1 de
nya lokalerna. Anskaffning av inventarier kommer i forsta hand géras via Stocket Aterbruk.
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4.3 Verksamhetsprojekt
5 Lokalforsorjningsplan

5.1 Sammanfattning

Det finns manga risker och osdkerheter i serviceforvaltningens lokalforsorjning under de
kommande éren. Till foljd av forvaltningens huvudkontor ska flytta till nya lokaler under
2028 kommer hyreskostnaderna 6ka kraftigt. Svérigheterna att beddma nér de nya lokalerna
star klara och hur ldnge befintligt hyresavtal ska forlangas &r en stor osékerhet.

Serviceforvaltningens uppdrag att svara for ett beredskapslager for livsmedelsforsorjning
kommer pa sikt att innebéra ett 6kat behov av lokaler.

Serviceforvaltningen har 1 uppdrag att under 2025 utreda och inritta ett aterbruk for
byggmaterial. En sddan verksamhet dr ytkrdvande varfor lokalkostnader kommer att uppsta i
takt med att verksamheten véxer.

5.2 Planeringsforutsattningar

Huvudkontoret

Inom ramen for kommunfullmiktiges malséttningar att stadens verksamheter ska hyra av
stadens fastighetsdgande bolag och nimnder kommer serviceforvaltningens huvudkontor att
flytta till nya lokaler i en byggnad dgd av fastighetsndmnden med adress Hantverkargatan 3
A-C. For nirvarande pagar utredning och planering infor att renoveringen och ombyggnad
som dérefter ska upphandlas av fastighetskontoret.

Det finns flera osdkerheter och risker med tidplanen for flytten av kontoret. Ett
inriktningsbeslut, gemensamt med fastighetsndmnden, for lokalerna pd Hantverkargatan 3
bedoms foreldggas servicendmnden fore sommaren 2025. Enligt den preliminéra tidplanen
kommer de nya lokalerna att vara fardigstillda efter sommaren 2028. Serviceforvaltningens
befintliga hyresavtal med Atrium Ljungberg for lokalerna pa Palmfeltsvigen 5 16per till och
med 30 juni 2026. Detta avtal miste déarfor forlingas men pa grund av osdkerheterna ér det
svart att avgora tidshorisont. Detta kan antingen leda till att serviceforvaltningen far dubbla
hyror eller riskerar att forvaltningen star utan lokaler en period. En annan osédkerhet ar att
arbetsmarknadsforvaltningen, som &dr andrahandshyresgést till serviceforvaltningen, ska flytta
till nya lokaler 1 Tensta. Beroende pa nir detta sker kan serviceforvaltningen forlora
hyresintékter under en period.

Forhandlingar har inletts med Atrium Ljungberg om forldngning av det befintliga
hyresavtalet. Malsattningen &r att nd samma hyresniva som Bostadsformedlingen i Stockholm
AB fick da man nyligen forldngde avtalet. For att sdkerstilla att forvaltningen inte star utan
lokal under en period finns 6nskemal om ett flexibelt flyttdatum vilket kan paverka
hyresnivan.

Da stadens forvaltningar hyr lokaler av fastighetskontoret sker detta enligt
sjalvkostnadsprincipen. Det innebér i att alla investeringar till f6ljd av renovering,
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upprustning, verksamhetsanpassning, ovriga kapitalkostnader och avkastningskrav samt drift
och underhall ligger till grund f6r den hyra serviceforvaltningen ska betala. I det pagaende
utredningsarbetet har serviceforvaltningen aktivt arbetat for att halla nere kostnaderna.
Serviceforvaltningen erbjods att hyra hela byggnaden men har meddelat att man inte 6nskar
hyra det 6versta vaningsplanet och endast mindre delar i kéllar- och souterrdngplanet. Trots
detta kommer serviceforvaltningens hyreskostnader att 6ka mycket kraftigt till f61jd av flytten
till Hantverkargatan. Osékerheterna dr mycket stor eftersom utredning fortfarande pagér och
upphandling inte genomforts. Uppgifterna dr darfor prelimindra. Under 2025 dr forvaltningens
samlande lokalkostnader cirka 16,0 mnkr och motsvarande preliminéra kostnader f6r de nya
lokalerna bedoms bli cirka 24,5 mnkr per ar.

Beredskapslager

Inom ramen for det initiala uppdraget att etablera ett centralt beredskapslager beslutades att
dimensioneringen under 2024 skulle uppga till beredskap for vissa livsmedel i 7 dygn och for
visst forbrukningsmateriel motsvarande 14 dygn, med en ambition att Gver tid 6ka formagan.
For att komma upp i initialt beslutad dimensionering behover ytterligare livsmedelsinkdp
goras. De ambitionshdjningar inom livsmedelsberedskap som framhévs i de statliga
utrednings- och lagforslagsinitiativen kommer att krava ytterligare lagerutrymmen och att nya
lokaler hyrs in och att investeringar i dessa gors.

For niarvarande &r beredskapslagret inrymt i lokaler som trafikkontoret upplater vederlagsfritt.
Den dverenskommelsen striicker sig till och med 2026. Aven om denna lokal har potential for
viss expansion sé dr den av logistiska skil olamplig att utvidga till den niva som kan komma
att behdvas med ny lagstiftning om livsmedelsberedskap.

Ett antagande ar darfor att ytterligare ett lager behova inréttas. Hyreskostnaden for en sidan
lokal bedoms till cirka 1,5 mnkr per éar.

Lokal for aterbruk av byggmaterial

Serviceforvaltningen har ett uppdrag att utreda och inritta ett aterbruk for byggmaterial under
2025. Att lagerhalla sddant material dr ytkrdvande och en bedomning &r att ett initialt behov ar
cirka 5 000 kvadratmeter. Liknande lokaler har en hyresniva pa 1 200 — 1 300 kronor per
kvadratmeter vilket motsvarar en hyreskostnad pé 6,0 — 6,5 mnkr per ar. Nar verksamheten
okar i omfattning kommer dven behovet av lokalyta 6ka och ddrmed kostnaden.

5.3 Bedodmd hyreskostnadsutveckling

Under 2025 berédknas hyreskostnaderna for de nuvarande lokalerna uppga till 14,7 mnkr,
varav 1,1 mnkr avser ett ombyggnadstilldgg. Det befintliga hyresavtalet l6per ut i juni 2026.

Forhandlingar pagér om en forldangning av hyresperioden till mitten av 2028, da verksamheten
planeras att flytta till nya lokaler pd Hantverkargatan. Hyreskostnaden fram till flytten bedoms
ligga pa samma niva som 2025, eftersom ombyggnadstillagget vid den tidpunkten &r fullt
betalt.

Efter flytten till de nya lokalerna berdknas de arliga lokalkostnaderna uppga till 24,5 mnkr.
Forvaltningen har dven ett antagande om att inrdtta en ny lokal for beredskapslager, med en
uppskattad hyreskostnad pd 1,5 mnkr per éar.
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Sammanlagt bedoms de totala lokalkostnaderna fran och med 2029 uppgé till 26 mnkr per ar.

5.4 Samverkan

Serviceforvaltningens huvudkontor dr anpassat efter ett flexibelt och aktivitetsbaserat
arbetssdtt. Lokalerna delas med arbetsmarknadsforvaltningen som har gemensamma ytor som
har arbetsplatser, motesrum och matsal. Detta har dven lett till att gemensamma
servicefunktioner.

Serviceforvaltningen tillgdngliggor lokaler och utrustning till valndmndens kansli 1 samband
val.

5.5 Lokalplanering - ej pedagogisk verksamhet

5.5.1 Nulage 31 januari 2025

Serviceforvaltningens verksamhet dr inrymd i1 Palmfelt Center en kontorslokal pa
Palmfeltsvigen i1 Johanneshov. Fastighetsdgare dr Atrium Ljungberg.

5.5.2 Behov och planering av lokaler fér ar 2026-2033 (férsta planeringsperioden)

Behovet av kontorslokaler bedoms vara uppfyllt med de lokaler forvaltning hyr i Palmfelt
Center och de lokaler som huvudkontoret flyttar till 2028 med adress Hantverkargatan 3 A-C.
Den beddmningen utgar fran forvaltningens nuvarande administrativa verksamhet. Tillfors
serviceforvaltningen nya verksambheter eller att de befintliga ges en fordndrad inriktning kan
det paverka lokalbehovet.

Ett 6kat lokalbehov finns for beredskapslager for livsmedelsforsorjning sam atervinning av
byggmaterial.

5.5.3 Behov och planering for lokaler ar 2034-2045 (andra planeringsperioden)

Samma bedomning gors for andra planperioden som den forsta.

5.6 Ovrig information

6 Ovriga redovisningar
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