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Forslag till beslut

1.

Servicendmnden godkinner verksamhetsplan

2026 inklusive bilagor och dverldmnar den till
kommunstyrelsen for godkidnnande.

Servicendmnden anmiler omslutningsforandringar om
366,9 mnkr.

Servicendmnden godkinner prislista for
serviceforvaltningens tjénster 2026 enligt bilagorna 8§, 9,
10 och 11.

Servicendmnden ansoker om en budgetjustering pé 0,8
mnkr avseende klimatdtgérder och klimatinvesteringar
for etablering av dterbrukscentral for byggmaterial under
2026.

Charlotte Goliath
Forvaltningschef
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Innehallsforteckning
Hittade inga poster for innehallsforteckning.
Bilagor
Bilaga 1: SN VP 2026
Bilaga 2: Bilaga 3b - ansékan om klimatinvesteringsmedel for ABC slutversion
Bilaga 3: Ber&kning klimatnytta for byggmaterial_ABC
Bilaga 4: Ledningens genomgang 2026
Bilaga 5: Upphandlingsplan SF 26-28 (ti8022) 251202
Bilaga 6: Servicenamndens system for intern kontroll 2026
Bilaga 7: Vasentlighets- och riskanalys samt internkontrollplan 2026
Bilaga 8: Prislista for forvaltningar 2026
Bilaga 9: Bilagor fasta priser férvaltningar 2026
Bilaga 10: Prislista for bolag 2026
Bilaga 11: Bilagor fasta priser bolag 2026

start.stockholm



Tjansteutlatande
gtgékhOlmS Sid 3 (59)

Inledning

Verksamhetsplan for servicenamnden anger inriktningen for namndens verksamhet under ar
2026. Verksamhetsplanen utgar fran kommunfullmaktiges budget for 2026 och namnden har
formulerat namndmal till de tre inriktningsmalen:

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

2. Ett gront och fossilfritt Stockholm som leder en rattvis klimatomstélining

3. Ett Stockholm med en stabil och hallbar ekonomi med uthildning, jobb och bostader
for alla

Direktiv till samtliga namnder och bolagsstyrelser

Kommunfullméktiges direktiv till samtliga ndmnder och bolagsstyrelser fortydligar vilka
sarskilt prioriterade omraden dar namnder och bolag behover utveckla samverkan och
gemensamma processer. Servicenamndens grunduppdrag &r att pa uppdrag av
kommunstyrelsen och andra ndmnder genomféra gemensamma administrativa processer for
att mojliggora stordriftsfordelar, kvalitetssakring av stadsgemensamma processer samt for
minskad sarbarhet. Grunduppdraget ligger darmed i linje med direktiven om att namnder och
bolagsstyrelser ska ge storsta méjliga nytta for bolagskoncernen och minska sarbarheten i
forhallande till férandrade omvarldsférutsattningar.

Att utveckla stadens administrativa funktioner pa ett kostnadseffektivt och kvalitativt satt
kraver att stdndiga forbattringar och utveckling av processer gors i samverkan mellan
serviceforvaltningen, processagare inom stadsledningskontoret och de forvaltningar och bolag
som utg0r servicendmndens kunder. Servicenamnden arbetar darmed i enlighet med flertalet
av kommunfullméktiges direktiv.

Under aret kommer namnden i enlighet med kommunfullmaktiges direktiv att, genom
verksamhetsomrade lokalplanerings tjanster, ge forutsattningar att stavja stadens kande
lokalkostnadsutveckling. Genom lokalplanerings kompetens starks staden som bestallare av
verksamhetslokaler och ger stdd till namnder och bolag i effektiv lokalanvandning géllande
bade koncern- och livscykelperspektiv och med prioriteringen att hyra lokaler i stadens egna
fastigheter.

Verksamhetsomrade inkop arbetar samordnat inom staden med upphandling och
avtalsforvaltning bland annat i syfte att upptéacka och motverka valfardsbrott. Namnden
kommer dven utveckla stadens leverantérskontroller ytterligare i syfte att bidra till att minska
riskerna for vélfardsbrott inom kommunkoncernen.

Servicenamnden bidrar till att na malen i miljoprogrammet och aktiviteter i enlighet med dess
handlingsplaner genom att relevanta miljo- och klimatkrav inkluderas for de centrala
avtalsomradena. Andra namnder och bolag stottas att gora detsamma i gemensamma och
verksamhetsspecifika/lokala avtal. Kompetens inom miljo- och klimatomradet sakerstalls via
verksamhetens hallbarhetsfunktion, som ocksa foljer utvecklingen pa omradet.

Hallbarhetsfunktionen kommer under verksamhetsaret sékra att arbetet inom ramen for
stadens inkOpsprocesser sker utifran ekologisk, ekonomisk och social hallbarhet samt att
samma krav stalls pa upphandlad verksamhet som pa verksamhet i egen regi. For att stodja
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omstallningen till ett cirkulart samhalle planerar servicendmnden for att innan sommaren 2026
oppna en aterbrukscentral for byggmaterial for stadens verksamheter i egen regi.

Under aret fortsatter utvecklingen av verksamhetsomrade for digitalisering, it och telefoni
(DIT) som via tjanster i egen regi stodjer forvaltningar och bolag att arbeta i enlighet med
kvalitetsprogrammets inriktningar om standiga forbattringar, innovation och digitalisering.
DIT verkar som en samordnande kraft och verkar for att kostnadseffektiv digitalisering kan
uppnas genom att flera ndmnder och bolag nyttjar stadens gemensamma digitala I6sningar.

Servicenamnden arbetar for att starka stadens beredskapsformaga genom att ansvara for
sektorsorganisationen, utvecklat krisledningsarbete, kontinuitetshantering samt for att
forbattra kunskap och formaga i enlighet med ny lagstiftning kopplat till NIS2-direktivet och
cybersakerhetslagen. Namndens ansvar for kommunkoncernens centrala beredskapslager ar
en viktig del i att successivt starka stadens beredskapsformaga.

Verksamhetsomrade rekrytering bidrar med kvalitativt stod till chefer i att hantera stadens
kompetensforsorjningsutmaning. | enlighet med ndmndens kompetensutvecklingsplan
fortsétter arbetet med att utveckla och rusta medarbetarna i att vara en del av servicendmndens
utvecklade arbetssatt for att klara uppdraget att effektivisera stadens administrativa funktioner
pa ett kostnadseffektivt satt, med hog delaktighet, kvalitet och en god arbetsmiljé. Under aret
kommer nd&mnden implementera stadens nya program for ménskliga rattigheter med
tillhérande antagen handlingsplan mot rasism samt kommande handlingsplaner.

Verksamhetsaret 2026

Forvaltningen har bade en stor bredd i tjansteutbudet men dven ett djup vad det avser
sarskilda kompetensomraden. For att ge kvalificerad service i rétt tid och utifran kundernas
behov har forvaltningen en standig utmaning med att dimensionera antalet anstallda utifran
kundernas efterfragade inriktning pa kompetens. Inom varje avdelning tillampas en
behovsanpassad bemanning for att anpassa verksamheten utifran efterfragan och volym.

Forvaltningen ar i en expansiv fas, vilket har sin grund i nya uppdrag fran
kommunfullmaktige samt utokat tjansteutbud inom ramen for befintliga verksamhetsomraden
till forvaltningar och bolag. Tillvaxten sker i enlighet med uppdraget om att forvaltningen ska
skapa mojligheter for att bredda nyttjandet inom kommunkoncernen. Utéver nya uppdrag och
tjanster har serviceforvaltningen inom vissa verksamhetsomraden en hogre efterfragan én vad
forvaltningen kan mota. Forvaltningen kommer darmed under aret fokusera pa att anpassa
organisation med 6kad kapacitet i syfte att kunna tillfredsstalla behov av stéd hos
forvaltningar och bolag i enlighet med kommunfullmaktiges uppdrag.

For verksamhetsar 2026 har serviceférvaltningen en budget i balans efter resultatéverforingar.
For 2026 budgeteras att 5,5 mnkr tas i ansprak fran resultatfonden, inom géllande regelverk,
for att hantera utvecklingskostnader av engangskaraktar som bedoms ge positiva effekter for
genomfdrande av verksamhetens uppdrag att effektivisera stadens administrativa funktioner
pa sikt.

Servicenamndens uppdrag och organisation
Servicenamnden har i alla fragor malgruppens fokus och for namnden utgdrs malgruppen av
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kunder som &r stadens alla férvaltningar och bolag samt de stockholmare som &r i behov av
vagledning och information fran framforallt Kontaktcenters tjanster. Forvaltningen arbetar
nara kunder och processagare i utveckling av tjansterna utifran kundernas och invanarnas
behov. Tjénsterna ska vara enkla att anvanda, prisvarda och av god kvalitet. Forvaltningen ska
ha en hag tillganglighet och ett mycket gott bemgtande.

Servicenamndens karnverksamhet ar i huvudsak administrativa tjanster. Inom ramen for
befintliga verksamhetsomraden ska servicenamnden forbattra kvaliteten, utveckla tjansterna
och bredda nyttjandet. Pa uppdrag av kommunstyrelsen och andra namnder eller bolag ska
servicenamnden svara for genomforandet av gemensamma administrativa processer for att
mojliggora stordriftsfordelar, kvalitetssakring av stadsgemensamma processer samt for
minskad sarbarhet, nagot som ger varde for hela kommunkoncernen.

Servicenamnden ska sakerstalla att finansiering och prissattning av ndmndens tjanster
utformas sa att kostnadsmedvetenheten ékar och att fortsatta effektiviseringar kan
genomforas. Prisberakningarna for 2026 har omhandertagit kommunfullmaktiges uppdrag
fran 2025 att, genom effektivisering, tillhandahalla nuvarande obligatoriska tjanster med en
malsattning om prisminskning om 1,0 procent. Under verksamhetsaret kommer arbetet med
prisberakningar for 2027 att utga fran skrivningar i budget 2026 om att arligen effektivisera
nuvarande obligatoriska tjanster med minst 1,0 procent.

Att effektivisera stadens administrativa funktioner kraver att utvecklingsinsatser gors i
samarbete mellan serviceférvaltningen, procességare inom stadsledningskontoret och
serviceforvaltningens kunder utifran respektive roller. Kommunstyrelsens strategiska rad for
verksamhet inom servicenamnden bereder fragor kring uppdrag och inriktning vilket ligger
till grund for arbetet inom samtliga verksamhetsomraden. Som stod for att sékerstélla styrning
och samverkan av serviceférvaltningens uppdrag inom de olika verksamhetsomradena finns
en dvergripande styr- och samverkansmodell.

Forvaltningen ar organiserad i atta avdelningar varav sju ar verksamhetsomraden och en &r
internt verksamhetsstod. Fyra av verksamhetsomradena har uppdrag som i huvudsak ar
obligatoriska for stadens 6vriga namnder sasom I6nehantering, stadens gemensamma
ekonomiadministration, centrala upphandlingar och e-handel samt Kontaktcenter Stockholm.
Tre verksamhetsomraden erbjuder enbart frivilliga tjanster vilka utgors av rekrytering,
lokalfragor och konsultstod inom digitalisering, it och telefoni samt webb- och
kommunikationsstod.

Serviceforvaltningen har fatt i uppdrag fran kommunfullméktige att etablera en
aterbrukscentral av byggmaterial for stadens verksamheter. Utifran utredningsarbetet 2025
planeras en aterbrukscentral som drivs i egen regi att 6ppnas fore sommaren 2026.

Forvaltningens ledning och medarbetare arbetar utifran en gemensam vision; tillsammans
med stadens forvaltningar och bolag - for basta service i en stad for alla! Forvaltningens
ledning och medarbetare arbetar aven utifran den gemensamma vardegrunden KORA som
star for kompetens, 6ppenhet, respekt och ansvar.

Verksamhetsomrade ekonomi
Verksamhetsomradet ansvarar for Stockholms stads gemensamma ekonomiadministration.
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Verksamheten erbjuder stadens forvaltningar och bolag kvalificerade tjanster inom fem olika
tjansteomraden; leverantdrsreskontra, kundreskontra, ekonomiservice samt avgiftshantering
av forskole- och fritidsavgifter. Tjansterna innefattar bade bastjanster enligt gallande uppdrag
och tillaggstjanster vilka utformas tillsammans med kund.

Tillsammans med kunder och processagare arbetar verksamheten med att kontinuerligt
forbattra och utveckla de gemensamma ekonomiadministrativa processerna utifran kundernas
behov och med syfte att effektivisera dessa for staden som helhet. Malet med
utvecklingsarbetet &r att frigora ytterligare resurser for kundernas karnverksamhet.

Verksamhetsomrade 16n och pension

Loneadministrationen erbjuder stadens forvaltningar tjanster som omfattar bland annat
administration av I0neutbetalningar, registrering av anstéllningsuppgifter vid nyanstéllning
och avslut, avvikelser och tidrapportering samt manuell registrering av underlag som inte
omfattas av elektronisk sjalvregistrering.

Pensionsadministrationen erbjuder forvaltningar handlaggning av pensions- och
forsakringsfragor, vilket omfattar handlaggning och godkannande av kommunala alders- och
efterlevandepensionsformaner samt stadens del av avtalsforsakringar.

Verksamhetsomradet har dven uppdraget att samordna stadens rapportering kring
arbetsstallekoder till Statistiska centralbyran samt administration av stadens hedersbeléningar.

Verksamheten bidrar med insatser och stdd for att 6ka kunskapen och kompetensen hos
kunderna nér det géller elektronisk I6nerapportering. Detta syftar till att minska
felrapportering och dubbelarbete hos kunder.

Verksamhetsomrade Kontaktcenter Stockholm

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

Kontaktcenter verkar inom tre huvudomraden, samhallsbyggnadsfragor, skol- och
forskolefragor och sociala fragor och jobbar for god service med hdg tillganglighet genom en
bade bred och samlad kompetens. Kontaktcenters medarbetare ges utbildning i bemétande for
att sakerstalla en effektiv hantering och god samtalsteknik i alla samtal och mejl.
Servicehandlaggarna har aktuell kunskap om varje sakomrade och far kontinuerlig utbildning
och har gedigen kompetens av kundservice vilket skapar forutsattningar for god kvalitet och
effektivitet i kundkontakterna. Inom Kontaktcenter fortsétter under verksamhetsaret ett storre
forandringsarbete innehallande kompetensbreddning och dversyn av arbetssatt i handlaggning
och granssnitt till uppdragsgivarna. Syftet ar att 6ka service och tillganglighet med kortare
vantetider for Kontaktcenters malgrupper.

Med ett lyhort lyssnande ut mot stadens invanare och ett anpassat systemstod for
arendehantering och telefoni kan invanarnas upplevelser anvandas till I6pande utveckling av
kundserviceverksamheten. Kontaktcenters information och kunskap om stadens invanares
behov delges i relevanta fora och kan darmed anvandas i 6vriga ndmnders
verksamhetsutveckling.
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Verksamhetsomrade inkdp

Utveckling av stadens inkdpsprocess ar prioriterat och upphandlingarna ska anvandas som ett
medel i att driva utvecklingen i en jamlik, rattvis och ekologiskt hallbar riktning. Uppféljning
av ingangna avtal ar en viktig del i detta arbete. Samma hoga krav ska stallas pa upphandlad
verksamhet som pa verksamhet som drivs i egen regi. Forvaltningen ska fortsatt rikta sarskild
uppmarksamhet pa att motverka brottslig verksamhet kopplad till upphandlad verksamhet.

Med en ny organisationsstruktur inom verksamhetsomradet starks kompetensen for att
ytterligare kunna stotta stadens ndamnder och bolagsstyrelser i deras inkdpsarbete.
Verksamheten tillhandahaller utbildning, support och stod inom inkop och upphandling samt
forstarker arbetet med avtalsforvaltning. Verksamheten ansvarar daven for kommunkoncernens
inkopskategorier for livsmedel och maltider, elkraft och inredning samt stéttar med metodstod
och inkopsanalys for utveckling av stadens kategoriarbete. Forvaltningen bidrar till 6kad
samordning inom stadens inkdpsverksamhet avseende upphandling och avtalsuppféljning.

Okad mojlighet att stalla sociala krav och arbetsrattsliga kontraktsvillkor i nivd med svenska
kollektivavtal &r en viktig del i utvecklingen av arbetet med upphandling.

Verksamhetens insatser forvantas resultera i att upphandlade tjanster och varor uppfyller saval
ekonomisk och social hallbarhet som klimatambitioner. Staden ska dven ha méjlighet att na
sina mal om ekologiska maltider och livsmedel samt mal om en lagre klimatpaverkan fran
upphandlade livsmedel och maltider. Verksamhetsomradet bidrar till 6kad cirkularitet genom
att krav stalls pa hallbar design samt majlighet till aterbruk eller atertillverkning av de
produkter och varor som kops in dar sa ar lampligt och majligt.

| samtliga centralupphandlingar, men dven upphandlingar dar verksamheten stottar andra
upphandlande néamnder och bolag, ska miljo- och klimatkrav inkluderas i inkbpsprocessen.
Fossila branslen ska fasas ut i upphandlingar med sarskilt fokus pa transporter, entreprenader
och arbetsmaskiner samt andelen plastprodukter och plastférpackningar i sortimenten ska
minska.

Verksamhetsomrade lokalplanering

Lokalplanering ar stadens bestallarstdd i lokalfragor och erbjuder resurseffektiva I6sningar
utifran bestéllarens behov. Verksamheten ar en resurs for att stodja forvaltningar och bolag i
effektiv lokalanvéndning och att sékra resurseffektiva lokalkostnader. Lokalplanering starker
staden som bestéllare av verksamhetslokaler och i rollen som hyresgast. Under aret bor
projektledningsstod till stadsdelsforvaltningarna, sérskilt i storre underhallsprojekt med
Micasa, utvecklas. Verksamheten ar aven systemforvaltare for stadens lokaladministrativa
system LOIS samt svarar for den stadsgemensamma hyresforhandlingsfunktionen pa uppdrag
av stadsledningskontoret. Under 2026 kommer aven hyresadministrationen av stadens
andrahandsuthyrningar att inga i verksamhetsomradet.

Verksamhetsomrade rekrytering

Rekrytering tillhandahaller rekryteringstjanster for alla stadens roller till sjalvkostnadspris till
alla stadens forvaltningar och bolag. Verksamheten utvecklas tillsammans med stadens
forvaltningar och bolag. Kund- och kandidatupplevelsen &r hogt prioriterad i uppdragen och
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foljs upp lopande. Kunderna ska uppleva ett kvalificerat stdd i sina rekryteringsbeslut och se
verksamhetsomradet som forstahandsvalet nar rekryteringsstod kops.

Verksamheten haller dven utbildningar i kompetensbaserad rekrytering och alla uppdrag
utfors enligt stadens kompetensbaserade rekryteringsprocess. Aven under kommande ar ar det
ett starkt fokus pa férdomsmedveten rekrytering i samtliga uppdrag. Ett nytt arbetssatt och
avtal for screeningtester implementerades foregaende ar och utvecklas och forfinas under
2026. Med screeningtester mojliggors ett tidigt urval i rekryteringsprocessen, nagot som ar
sarskilt vardefullt vid rekryteringar med manga sokande.

Verksamhetsomrade digitalisering, it och telefoni (DIT)

Verksamhetsomradet digitalisering, it och telefoni (DIT) erbjuder interna konsulttjanster inom
projektledning och verksamhetsutveckling, systemutveckling och systemarkitektur samt
dataskyddsfragor. Arbetet utgar fran Stockholms stads kvalitetsprogram som &r stadens
samlade styrdokument for kvalitetsutveckling, innovation samt it och digitalisering.

Enheten webb- och kommunikationsstod erbjuder tjanster inom webbpublicering och
kommunikationsproduktion till stadens forvaltningar och bolag. Verksamheten utvecklas i
nara samarbete med processagaren. Tjansterna erbjuds pa konsultbasis och omfattar aven
rollen publiceringsansvarig och tillfallig kompetensforstarkning samt
tillganglighetsanpassning av dokument som ska publiceras pa stadens webbplatser. | enhetens
uppdrag ingar tjansten sarskilt publiceringsstod vilket innefattar kvalitetskontroll och
publicering av vissa innehallsdelar pa stadens externa webb.

Avdelning fér verksamhetsstod

Avdelningen ansvarar for férvaltningens interna administration samt utvecklar och forvaltar
forvaltningsgemensamma processer. Ansvarsomradena omfattar namndhantering, registratur,
internt dataskydd, budget, ekonomiuppféljning, statistik och fakturering av forvaltningens
tjanster. Avdelningen ansvarar aven for intern kontroll, HR-fragor, lokal- och inkopsfragor
samt intern service. Vidare har avdelning for verksamhetsstod uppdraget att leda och driva
forvaltningsdvergripande verksamhetsutveckling i samarbete med 6vriga avdelningar inom
serviceforvaltningen. Avdelningen stodjer forvaltningen med styrning- och uppféljning inom
planeringsprocessen samt &r ett stod i forvaltningens dvergripande projektstyrning.
Avdelningen ansvarar for samordning av informationssakerhetsarbetet samt strategisk- och
operativ it och telefoni.

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

KF:s inriktningsmal: 1. Ett Stockholm som héller sasmman med en stark och jamlik vélfard i hela
staden

Inom ramen for malet Ett Stockholm som haller samman med en stark och jamlik vélfard i
hela staden sakerstaller servicenamnden att stadens invanare far en bra och likvérdig service
genom verksamhetsomradenas planerade verksamhet under kommunfullmaktiges
verksamhetsomradesmal.
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N&mnden bidrar till att ge barn och ungdomar jamlika mojligheter, lika uppvaxtvillkor och en
rik fritid genom verksamhetsomrade Kontaktcenter Stockholm. Kontaktcenter erbjuder
information och végledning om kulturskola och kolloverksamhet och forvantas darigenom
starka jamlika mojligheter och likvardighet for stadens barn och unga. Stockholmare som ar
intresserade av kulturskolans kursutbud far information om detta och om
anmalningsforfarandet.

Genom namndens insatser skapas likvérdiga och kvalitetssakrade maéjligheter i forskola och
skola via Kontaktcenter Stockholms uppdrag att ge information, végledning och service till
barn och vardnadshavare om forskola och skola samt genom verksamhetsomradet rekrytering
nar staden rekryterar personal. Via verksamhetsomrade rekrytering kan alla chefer inom
pedagogiska verksamheter kdpa kvalificerat rekryteringsstod, vilket frigor resurser till
kéarnverksamheten och bidrar till kvalitetssakrade och fordomsmedvetna rekryteringar.

Namnden bidrar till malet att staden ska ge stod och omsorg dér behoven ar storst genom att
Kontaktcenter Stockholm hanterar funktionshinderfragor och ger likstalld information om
omsorg for personer med funktionsnedsattning under 65 ar. Verksamhetsomrade rekrytering
bidrar med kvalitetsséakrade och fordomsmedvetna rekryteringar och lokalplanering stodjer
stadens forvaltningar vid planering och byggnation av nya grupp-, service- och stédboenden.
Genom att forvaltningar och bolag anvander webb- och kommunikationsstod sékerstélls aven
att information pa stadens webbplatser uppfyller kraven pa tillganglig digital offentlig service.
Alla uppdrag inom webbpublicering och 6vrig kommunikationsproduktion genomfors med
malgruppernas behov i fokus.

Namnden medverkar till att Stockholm &r en bra stad att aldras i, med god omsorg och
trygghet, genom kvalitetssakrad rekrytering av personal till &ldreomsorgen och genom att
aldre far tillganglig och likvardig information och vagledning. Kontaktcenter Stockholm
informerar om stadens utbud av aldreomsorg, aktiviteter, boendeformer, hemtjénst,
trygghetslarm, utférare, anhorigstéd samt ger guidning pé stadens webbplats. Aldre Direkt
informerar ocksa om regelverk, riktlinjer och ansékningsprocesser.

Nar verksamhetsomrade rekrytering anvands av chefer inom aldreomsorgen frigors tid for att
behalla och utveckla befintlig personal. Volymprojekt for rekrytering till &ldreomsorgen
upplevs hoja kvaliteten och i samarbete med &aldreférvaltningen planeras spridning av goda
exempel pa arbetssatt i volymprojekt till fler stadsdelsforvaltningar.

N&mnden bidrar till att stadens kultur-, idrotts- och foreningsliv ar tillgangligt genom
Kontaktcenters uppdrag om kulturskolan, att verksamhetsomrade lokalplanering ar ett
bestéllarstod i projekt avseende lokaler for kultur- och idrottsverksamhet samt att webb- och
kommunikationsstdd har publiceringsansvarsrollen for kulturskolans webb.

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

N&mndens insatser forvantas bidra till att skapa forutsattningar for att barn och ungdomar ska
ha jamlika mojligheter, lika uppvaxtvillkor och en rik fritid genom verksamhetsomrade
Kontaktcenter Stockholm.

Kontaktcenter erbjuder information och végledning i fragor som ror kulturskola och
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kolloverksamhet och forvantas bidra till att skapa forutsattningar, jamlika mojligheter, lika
uppvaxtvillkor, likstéllighet och en rik fritid for stadens barn och ungdomar. Stockholmare
som ar intresserade av kurser och kursutbud inom kulturskolan kan pa sa sétt ges information
om detta samt om anmélningsforfarande.

Kontaktcenter Stockholm ska fortsatt delta och samverka med uppdragsgivare sa att
erfarenheter och kunskap om invanarnas behov och fragestallningar sprids och kan anvands i
ovriga verksamheters utveckling. Kontaktcenter foljer I0pande kundndjdheten for
svarsgruppen Kollo och Kulturskola sa att kundnéjdheten bibehalls och utvecklas.

Under 2025 tog Kontaktcenter emot ett nytt uppdrag som en testpilot for att avlasta Kollo
uppdraget med centralt stod for Kollo administration. Testet foll mycket val ut, sa uppdraget
fortsatter inom Kontaktcenters verksamhet under 2026.

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

Beskrivning

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

Forvantat resultat

Genom Kontaktcenter Stockholm ges invanare likvardig, jamlik och kvalificerad information,
vagledning och support. Kontaktcenter Stockholm bidrar till att barn och ungdomar far
kannedom om de majligheter till en rik fritid som finns att tillga i staden, bland annat genom
kollo och Kulturskolans kurser.

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

Néamndens insatser forvantas bidra till likvérdiga och kvalitetssakrade mojligheter i forskolan
och skolan genom Kontaktcenter Stockholms uppdrag att ge information, végledning och
service till barn och deras vardnadshavare om forskola och skola samt genom
verksamhetsomrade rekryterings insatser nar Stockholms stad rekryterar personal till férskola
och skola. Det innebar kvalitetssékrad rekrytering dar kandidater far besked i rimlig tid och
ID-kontroller, legitimationskontroll och ordentlig referenstagning gors. Nér
verksamhetsomrade rekrytering nyttjas av stadens chefer inom forskolan avlastas de delar av
en tidsodande arbetsuppgift och frigor tid for att fokusera pa att behalla och utveckla befintlig
personal.

Kontaktcenter Stockholms kunskap och insikter om vilka fragor foraldrar och vardnadshavare
har nyttjats i verksamheten varje dag. Den samlade kunskapen anvands for att informera och
vagleda malgruppen samt for att samverka med forskoleforvaltningen kring att forbéattra
innehallet i stadens tjanster. Kontaktcenters kunskaper om invanarnas fragor ar efterfragad i
stadens verksamhetsutveckling, till exempel avseende utveckling av stadens tjanst for att hitta
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och jamfora forskola.

Kontaktcenter Stockholm har genomfort ett stort forandringsarbete under de senaste aren
vilket har lett till ett effektivare arbetssatt med ¢kad tillganglighet. Det arbetet fortsatter i det
I6pande arbetet med kontinuerlig kompetensbreddning av medarbetare i skol- och
forskolefragor for att erbjuda snabb hantering och god service till féraldrar och
vardnadshavare.

Namndmal: Servicenamnden bidrar till likvardiga och kvalitetssdkrade majligheter i forskolan och
skolan

Beskrivning

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

Kontaktcenters uppdrag om barn och skolfragor avser att underlatta for barn och deras
vardnadshavare genom information och vagledning vid val av forskola och skola, samt om
regelverk och fakturafragor. Kontaktcenter ger dven support till vardnadshavare géllande
digitala stod inom pedagogisk verksamhet.

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

Forvantat resultat

Genom Kontaktcenter Stockholm ges foraldrar och vardnadshavare mojlighet till
kvalitetssakrad och likvérdig information om stadens forskolor och skolor. Kunskap fran
kontakter med invanare ger underlag for stadens verksamhetsutveckling.

Genom verksamhetsomrade rekrytering ges stadens forskolor och skolor majlighet att nyttja
ett kvalitetssakrat stod vid rekrytering av chefer och medarbetare som rektorer, bitradande
rektorer, forskollérare, barnskotare och larare.

Indikator Arsmaél KF:s arsmal ar 2026 Periodicitet

Andel invanare som &r 85 % Tertial
nojda med service och

tillganglighet gallande barn-

och skolfragor ska vara hog

och stabil

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

Namnden forvantas bidrar till malet om att Stockholm stad ska ge stod och omsorg déar
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behoven &r som storst genom att Kontaktcenter Stockholm omhandertar funktionshinderfragor
och vagleder samt ger likstéllig information om stadens omsorg om personer med
funktionsnedsattning for invanare under 65 ar. Verksamhetsomrade rekrytering levererar
kvalitetssakrade och fordomsmedvetna rekryteringar och verksamhetsomrade lokalplanering
bistar stadens forvaltningar nar nya grupp-, service- och stédboenden planeras och byggs
enligt lagen om stdd och service till vissa funktionshindrade (LSS) och socialtjanstlagen
(SoL).

Webb- och kommunikationsstod bidrar till att informationen pa stadens webbplatser &r
tillganglig och féljer lagkraven pa omradet. Alla uppdrag inom webbpublicering och 6vrig
kommunikationsproduktion genomférs med malgruppernas behov i fokus.

Nar verksamhetsomrade rekrytering nyttjas av stadens chefer inom socialtjansten avlastas de
delar av en tidsodande arbetsuppgift och frigor tid for att fokusera pa att behalla och utveckla
befintlig personal. Fler stadsdelsférvaltningar har under 2025 nyttjat verksamheten for
rekrytering av socialsekreterare. Detta har givit forbéttrade kandidatfloden genom 6kad
exponering i sociala medier.

Namnden forvantas bidra till det sociala omradet genom att Kontaktcenter Stockholm
omhandertar funktionshinderfragor och vagleder samt ger likstallig information om stadens
omsorg om personer med funktionsnedsattning for invanare under 65 ar. Kontaktcenter
Stockholm bidrar d&ven med information och vagledning kring fragor om god man, forvaltare
och férmyndare- och hur dessa stallforetradare i sin tur hjalper personer med
funktionsnedséttning, aldre och barn.

Kontaktcenter Stockholm har genomfort ett stort forandringsarbete under de senaste aren
vilket har lett till ett effektivare arbetssatt med dkad tillganglighet. Det arbetet fortsatter i det
I6pande arbetet med kontinuerlig kompetensbreddning av medarbetare i verférmyndar- och
funktionsnedsattningsfragor sa att verksamheten fortsatt kan erbjuda snabb hantering och god
service till malgruppen.

Servicenamnden bidrar pa olika satt till malet om att Stockholm &r en stad som ér tillganglig
for alla oavsett funktionsformaga. Inom Kontaktcenter bedrivs arbetet med fokus pa vissa
svarsgrupper i enlighet med Program for tillganglighet och delaktighet for personer med
funktionsnedsattning. Inom ramen for programmets fokusomrade Ratten till kommunikation
samt tillgang till ny teknik ryms Kontaktcenters information som omfattar bland annat
regelverk, ansokningsprocesser, olika former av insatser sasom stdd i och utanfor hemmet,
boendeformer, hjélp i vardagen och stod till anhdriga. Invanare blir dven véagledda till 6vriga
instanser inom och utanfor staden. For att oka tillganglighet och sakerstélla att invanare vid
behov far snabb kontakt har Kontaktcenter ett separat menyval for skyndsamma telefonsamtal
dagtid.

| samverkan med Overférmyndarférvaltningen arbetar verksamheterna tillsammans med
gemensamma forbattringar i fragor som effektiviserar arbetssatt, rutiner och processer sa att
malgruppens forvantningar och behov kan forbattras och utvecklas. Fortsatt arbete med att
kvalitetssakra och kompetensutveckla medarbetare ska leda till att malgruppen for
overformyndarfragors kundnojdhet fortsatter oka.
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Verksamhetsomrade lokalplanering har i uppdrag att stodja i arbetet med att planera,
projektleda och hyresférhandla nya och befintliga grupp-, service- och stédboenden enligt
lagen om stdd och service till vissa funktionshindrade (LSS) och socialtjanstlagen (SoL).
Uppdraget kommer fran socialforvaltningen som har bestéllaransvaret. Eftersom det finns ett
stort behov av nya boenden kommer utbyggnaden att paga under manga ar. Lokalplanering
har stor kompetens i tillganglighetsfragor och erfarenhet av denna typ av boenden och har
dven tagit fram det nu gallande lokalprogrammet. Darfor kan lokalplanering &ven bista med
stod i olika sak- och utvecklingsfragor rérande lokaler och bostader inom denna verksamhet.

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

Beskrivning

Kontaktcenter Stockholm bidrar till likvérdig service gallande funktionshinderfragor och
overformyndarfragor. Namnden bidrar dven till malen i Program for tillganglighet och
delaktighet for personer med funktionsnedséttning 2024-2029, bland annat genom
Kontaktcenter Stockholms, verksamhetsomrade lokalplanerings och webb- och
kommunikationsenhetens verksamheter.

Verksamhetsomrade rekrytering levererar kvalitetssakrade och fordomsmedvetna
rekryteringar. Nar verksamhetsomradet ar involverade far kandidaterna kontinuerlig
aterkoppling under processen och det bidrar till en god kandidatupplevelse och ett gott
arbetsgivarvarumarke som i sin tur paverkar kompetensforsérjningen positivt framat. Det
finns mojlighet till strukturerad digital referenstagning dar ID-kontroll och bedragerikontroller
gors.

Forvantat resultat

Genom Kontaktcenter Stockholm ges service, information och vagledning i
funktionshinderfragor och éverformyndarfragor samt stodformer och insatser via staden eller
ovriga instanser, som kan underltta i vardagen for stockholmare i behov av stod.

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

Genom att nyttja webb- och kommunikationsstdds tjanster géallande tillganglighetsanpassning
av webbpubliceringar sékerstalls att information pa stadens webbplatser foljer kraven pa
tillganglighet till digital offentlig service.

Lokalplanering bistar socialforvaltningen i bestallaransvaret for grupp- och
servicebostéder/stddboenden enligt lagen om stdd och service till vissa funktionshindrade
(LSS) och socialtjanstlagen (SoL) samt andra lokalprojekt.

Indikator Arsmaél KF:s arsmal ar 2026 Periodicitet
Andel invanare som &r 85 % Tertial
ndjda med service och
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Indikator Arsmal KF:s arsmal ar 2026 Periodicitet

tillganglighet gallande
funktionshinderfragor ska
vara hog och stabil

Andel invanare som ar 80 % Tertial
ndjda med service och

tillganglighet gallande

overformyndarfragor ska

vara hdg och stabil

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

Namnden forvéntas bidra till att Stockholms stad &r en bra stad att aldras i - med god omsorg
och stor trygghet genom kvalitetssékrad rekrytering av personal till aldreomsorgen och att
malgruppen aldre ska fa tillganglig och likvérdig information samt vagledning.

Nar verksamhetsomrade rekrytering nyttjas av stadens chefer inom dldreomsorgen avlastas de
delar av en tidsodande arbetsuppgift och frigor tid for att fokusera pa att behalla och utveckla
befintlig personal. I hittills utférda volymprojekt gallande rekrytering till &ldreomsorgen
upplevs aven en 6kad kvalitet nar verksamhetsomrade rekrytering ar involverade. | samarbete
med aldreférvaltningen planeras for att sprida goda exempel pa arbetssatt i volymprojekt till
flera stadsdelsforvaltningar.

Kontaktcenter Stockholm bidrar till att malgruppen aldre ska fa tillganglig, likvardig
information och vagledning om stadens aldreomsorg till &ldre dver 65 ar och deras anhdriga.
Kontaktcenter Aldre direkt ar ett kompetenscentrum som informerar och vagleder om stadens
utbud av &ldreomsorg, stadens avgiftssystem och fakturor for aldreomsorg samt ger
individspecifik information, efter sekretessprévning, i de fall invanare har fragor om ett
pagéende arende hos en stadsdelsforvaltning. Kontaktcenter Aldre direkt ar, for merparten av
stadsdelsforvaltningarnas invanare, forsta kontakt for stadens dldreomsorgsfragor.

Information om stadens utbud av aldreomsorg omfattar vilka aktiviteter som erbjuds for dldre
i stadens regi, olika boendeformer, hemtjénst, trygghetslarm, utférare, anhérigstod samt
guidning pa stadens webbplats. Aldre direkt informerar d&ven om regelverk, riktlinjer och
ansokningsprocess inom aldreomsorgen.

Under aret kommer Kontaktcenter att fortsatta utveckla verksamheten inom ramen for
programmet En aldrevanlig stad. Verksamheten bidrar framst till programmets
utvecklingsomrade kommunikation och information. Bidraget bestar i att ge information och
vagledning till malgruppen éldre och deras anhdriga avseende stadens tillgangliga stod och
hjalp i vardagen. Att alla stadsdelsforvaltningar ska ange Aldre direkt som forsta kontakt i
aldreomsorgsfragor ar ett led i pagaende utvecklingsarbete.

For att ytterligare utveckla verksamheten i linje med kommunfullméaktiges mal samt antagna
program har ett stérre forandringsarbete inom Kontaktcenter pagatt under ett par ars tid.
Verksamheten har de senaste aren arbetat med att kompetensutveckla fler medarbetare till att
kunna svara pa fragor kopplat till svarsgruppen da denna svarsgrupp ar det storsta uppdraget
inom Kontaktcenter och att aldre utifran demografisk utveckling ar en vaxande malgrupp. Det
har varit ett lyckat arbete som verksamheten kommer fortsatta att arbeta med for att bibehalla
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den effekt som det har gett utifran hog tillganglighet och service till malgruppen. Arbetet
fortsétter i den lI6pande verksamheten for att bibehalla och fortsatta utveckla arbetssétt i
handlaggning och grénssnitt till stadsdelsforvaltningarna.

Kontaktcenter fortsatter dven samverka med aldreférvaltningen och stadsdelsforvaltningarna
for att starka och utveckla information, webb och kontaktvégar for aldre och deras anhoriga.
Under 2026 fokuseras de samverkande insatserna pa att méta invanarnas forvantan pa
snabbare service for att komma i kontakt med ansvarig handlaggare vid
stadsdelsforvaltningen.

Namndmal: Servicenamnden bidrar till kvalitetssékrad rekrytering av personal till &ldreomsorgen

Beskrivning

Verksamhetsomrade rekrytering levererar kvalitetssakrade och fordomsmedvetna
rekryteringar. Nar verksamhetsomradet ar involverade far kandidaterna kontinuerlig
aterkoppling under processen och det bidrar till en god kandidatupplevelse och ett gott
arbetsgivarvarumarke som i sin tur paverkar kompetensforsorjningen positivt framat. Det
finns mojlighet till strukturerad digital referenstagning dar ID-kontroll och bedrégerikontroller
gors.

Forvantat resultat

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

Indikator Arsmal KF:s arsmal ar 2026 Periodicitet

Antal stadsdelsforvaltningar 8 Ar
som tagit hjalp vid

chefsrekrytering till

aldreomsorgen

Antal stadsdelsférvaltningar 3 Ar
som tagit hjalp vid

rekrytering av medarbetare

till &ldreomsorgen

Aktivitet Startdatum Slutdatum

Verksamhetsomrade rekrytering ska stétta minst en stadsdelsforvaltning i 2026-01-01 2026-10-31
rekrytering av sommarvikarier till &ldreomsorgen. Arbetet ska utvarderas
som underlag foér eventuellt erbjudande till fler stadsdelsforvaltningar

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

Beskrivning

Kontaktcenter Stockholm bidrar till att skapa forutsattningar for en aldrevénlig stad som ar
bra att aldras i.
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Forvantat resultat

Kontaktcenter Stockholm bidrar till en dldreomsorg av god kvalitet genom att tillhandahalla
likvardig information och service for &ldre, deras anhdriga och 6vriga intressenter.

Kontaktcenter Stockholm bidrar aven till information- och kunskapsoverféring som kan
nyttjas inom staden for god omsorg och trygghet for stadens aldre.

En vdg in for samtliga aldrefragor i staden bidrar till att na stadens intentioner gallande en
aldrevanlig stad, med en inkluderande och tillganglig miljé som framjar ett aktivt liv, hela
livet.

Indikator Arsmal KF:s arsmal ar 2026 Periodicitet

Andel invanare som ar 85 % Tertial
nojda med service och

tillganglighet gallande

aldreomsorgsfragor ska

vara hog och stabil

Antal stadsdelsforvaltningar 11 Ar
som uppger Aldre Direkt

som sin forsta kontakt

gallande information och

véagledning om

aldreomsorgsfragor
Aktivitet Startdatum Slutdatum
Kontaktcenter Stockholm ska bista stadsdelsnamnderna i arbetet med att 2026-01-01 2026-12-31

utveckla rutiner och arbetssatt som mgjliggor for aldre och anhériga att
snabbt komma i kontakt med ansvarig bistandshandlaggare.

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

Néamnden bidrar till att stadens kultur-, idrotts- och foéreningsliv ar tillgangligt genom
Kontaktcenters uppdrag om kulturskolan och att verksamhetsomrade lokalplanering &r ett
bestéllarstdd i projekt avseende lokaler for kultur- och idrottsverksamhet.

Kontaktcenter Stockholm ska sakerstalla god kompetens och tillganglighet till vardnadshavare
som har fragor om kulturskolan for att kunna ge god végledning och information i fragor
kopplat till kulturskolans utbud.

Under 2025 har kulturskolan implementerat en ny version av ett digitalt verktyg dar alla
ansokningar hanteras. Kurskatalogen har forbéattrats for invanarna genom att kurserna nu ar
sokbara pa ett enklare satt. Dessa forbattringar gor det enklare for vardnadshavare att sjalva
sOka kurser for sina barn. Kontaktcenter fortséatter under 2026 att stétta med information och
vagledning i syfte att stodja malgruppens tillampning av den utvecklade funktionaliteten.

Lokalplanering genomfor uppdrag avseende lokaler for kultur- och idrottsverksamhet.
Forutom att uppdrag att inreda olika bibliotek har lokalplanering i uppdrag att vara
verksamhetens projektledare i den pagaende renoveringen och ombyggnaden av
byggnadsminnesforklarade Stockholms stadsbibliotek som har mycket hogt arkitektoniskt och
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kulturhistoriskt varde som ska vara klar 2027. Under 2026 ligger fokus pa upphandling av
inredning och forberedelserna for installationen av det nya sorteringsverket samt arbete med
sékerhet och tillganglighet.

Verksamhetsomrade lokalplanering genomfor ocksa uppdrag som att forbattra lokalers
akustik, rita och bestélla inredning, utfora tillganglighetsinventeringar samt att leda projekt.
Under 2026 kommer lokalplanering att genomféra anpassningar av idrottshallar som tidigare
har tillgénglighetsinventerats. Det innebédr exempelvis att entré/dérrmiljoer bli mer
tillgangliga och mojligheten att orientera sig i lokalerna forbattras.

Webb- och kommunikationsstod har ett uppdrag som publiceringsansvariga for kulturskolans
webb. I uppdraget ingar bland annat ansvar for att innehallet pa webbplatsen haller tillrackligt
hog kvalitet nar det galler klarsprak, tillganglighet, inkludering.

Namndmal: Servicenamnden bidrar till att stadens kultur-, idrotts- och foreningsliv ar tillgangligt

Beskrivning

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

Forvantat resultat

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

Verksamhetsomrade lokalplanering bidrar med resurseffektivt bestéllarstod i lokalprojekt
inom verksamheter for idrott och kultur. Som del i bestallarstodet sékras
tillganglighetsaspekter bland annat genom funktionshinderinventeringar.

Enheten webb- och kommunikationsstod utvecklar kulturskolans webbplats i ndra samarbete
med kulturférvaltningen och stadsledningskontoret, i rollen som publiceringsansvarig for
webbplatsen.

Indikator Arsmaél KF:s arsmal ar 2026 Periodicitet

Andel invanare som &r 85 % Tertial
nojda med service och

tillgénglighet gallande

kulturskolan ska vara hog

och stabil

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

Servicenamnden ska inom ramen for malet Ett gront och fossilfritt Stockholm som leder en
réttvis klimatomstallning bidra till att Stockholm stad blir klimatpositivt senast ar 2030.

Genom verksamhetsomrade inkop bidrar namnden till att Stockholm ska bli klimatpositivt,
bland annat genom att miljéprogrammet och dess tillhdrande handlingsplaner foljs vid
upphandlingar av varor och tjanster. Verksamheten stéller krav vid upphandlingar gallande
exempelvis transporter, entreprenader och arbetsmaskiner samt pa effektiva leveranser.
Namnden bidrar darmed till kommunfullméktiges mal om att successivt fasa ut fossila
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branslen, minska utslappen samt till att 6ka framkomligheten i staden.

Namnden bidrar till att 6ka den biologiska mangfalden i staden genom att verksamhetsomrade
inkop sakerstaller relevanta krav vid upphandlingar. Under aret kommer verksamhetsomradet
i samarbete med kommunstyrelsen arbeta med att etablera en modell for samordning av
hallbara offentliga maltider. Modellen och arbetet utgar fran stadens matprogram och syftar
till att samordna stadens arbete med héllbara offentliga maltider genom att utveckla metoder
och arbetssétt for detta. Vidare kommer verksamhetsomradet att delta i arbetet med att inratta
en funktion for operativt stod i arbetet med mat. Funktionen syftar till att sprida goda exempel
och metoder inom staden samt till att stotta namnder med kunskap kravstéllning gallande
inkdp och upphandling av mat. Inom ramen for de centrala livsmedelsavtalen arbetar
verksamheten for fortsatt utveckling av utbudet av ekologiska livsmedel, livsmedel med lagre
klimatpaverkan samt produkter som uppfyller svenska krav pa djurskydd och begransad
antibiotikaanvandning.

Genom att upphandlingskrav utformas sa att produkter som erbjuds i stadens inkopssystem
ska vara fria fran svarnedbrytbara kemikalier sasom PFAS, ftalater och bisfenoler och genom
att stalla krav i enlighet med stadens handlingsplan for plast och minskning av mikroplaster,
bidrar n&mnden till att forbattra stockholmarnas halsa.

Forvaltningens hallbarhetsfunktion fyller en viktig roll i att sakerstalla krav i enlighet med
miljoprogrammet och tillhérande handlingsplaner. Vidare arbetar férvaltningen ndra andra
expertfunktioner i staden bland annat i syfte att utveckla dialog med marknaden géllande
transporter.

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

Namnden bidrar till att stadens organisation ska vara helt fri fran fossila branslen senast ar
2030 genom att sékerstalla att relevanta miljo- och klimatkrav inkluderas i de centrala
avtalsomradena. Genom verksamhetsomrade inkdp ges aven stod till stadens namnder och
bolagsstyrelser for att uppna motsvarande mal inom gemensamma och lokala avtal.
Kompetens inom miljé- och klimatomradet tillhandahalls via servicenamndens
hallbarhetsfunktion, som aven féljer utvecklingen inom omradet.

Verksamhetsomrade ink6p medverkar till att fossila branslen successivt fasas ut genom att, i
enlighet med klimathandlingsplanen, stélla htga krav pa transporter, entreprenader och
arbetsmaskiner vid upphandlingar. Darutover stalls krav som syftar till att minska
anvandningen av plastprodukter och plastférpackningar. Vid upphandling av dessa varor ska,
nar det ar mojligt, miljomassigt battre alternativ valjas sa att plastprodukter pa sikt fasas ut.
Den plast som anda anvands ska uppfylla stadens handlingsplan for hallbar plastanvandning.
For att starka den cirkuldara ekonomin stélls aven krav pa hallbar design samt méjligheter till
aterbruk och atertillverkning, dar sa ar lampligt och mojligt.

Servicenamnden har fatt i uppdrag fran kommunfullméktige att etablera en aterbrukscentral
av byggmaterial for stadens verksamheter. FOrutsattningarna for denna verksamhet utreddes
2025. Med utgangspunkt i resultatet planeras en aterbrukscentral som drivs i egen regi att
Oppnas fore sommaren 2026. Forvaltningen utreder mojligheterna till extern finansiering.
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Etableringen omfattar en rad olika processer, rutiner och styrning for mottagning, lagring,
inventering och ateranvandning av byggmaterial. For att uppna detta kan det bli aktuellt med
upphandlingar, olika logistiklésningar samt samverkan med forvaltningar och bolag. Detta
lampar sig vl for ansokan av medel fran Europeiska regionala utvecklingsfonden ERUF,
inriktning 2.6 cirkular ekonomi, for att utveckla verksamheten.

| samband att en aterbrukscentral startas och etableras i en lokal som ska hyras in under aret
beddms vissa investeringsbehov uppsta. Projektet séker darfor klimatinvesteringsmedel for de
delar av investeringarna som &ar inom projektets ram. Dessa investeringar ar avgorande for
aterbrukscentralens etablering och bedéms uppgar till 0,8 mnkr fordelat pa pallstallage/lager
(0,6 mnkr) samt truckar och andra lagerfordon inklusive laddning av dessa (0,2 mnkr).

Indikator Arsmal KF:s arsmal ar 2026 Periodicitet
v Andel upphandlingar som 30 % Tas fram av namnd/styrelse ~ Ar
bidrar till cirkularitet
v Inkopta férbrukningsartiklar 0,56 ton 525 ton Ar
i plast i stadens
verksamheter
v Klimatpaverkan fran 1,5 kg CO2 per kg 1,5 kg CO2 per kg Ar
upphandlade livsmedel livsmedel livsmedel
Aktivitet Startdatum Slutdatum
v Servicenamnden ska i samarbete med kommunstyrelsen och S:t Erik 2026-01-01 2026-12-31

Markutveckling AB, och i samréd med arbetsmarknadsnamnden,
exploateringsnamnden, fastighetsnamnden, miljé- och
héalsoskyddsnamnden, trafiknamnden, AB Familjebostader, AB
Stockholmshem, AB Svenska Bostader, Micasa Fastigheter i Stockholm
AB, SISAB och Stockholm Vatten och Avfall AB etablera en
aterbrukscentral av byggmaterial for stadens verksamheter och i forsta
hand prdéva att driva verksamheten i egen regi

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

Beskrivning

Malet om att Stockholm ska bli klimatpositivt — genom minskade utslapp och 6kad
koldioxidlagring bidrar sarskilt till Agenda 2030:s globala méal nummer 7 Hallbar energi for
alla, nummer 12 Hallbar konsumtion och produktion samt nummer 13 Bekampa
klimatférandringarna.

Kompetens inom miljé- och klimatomradet sakerstalls via servicenamndens
hallbarhetsfunktion som kan bidra med att sakerstélla saval hallbarhetskrav som sociala krav i
samband med upphandlingar.

Forvantat resultat

Stadens verksamheter ges genom inképsprocessen goda forutsattningar att bidra till en rattvis
klimatomstallning och minskade utslapp.
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KF:s mal for verksamhetsomradet: 2.2 Stockholm ska vara en stad dar den biologiska mangfalden
Okar

Namnden verkar for att starka stadens biologiska mangfald genom att stélla relevanta krav vid
upphandlingar. Maten som serveras inom stadens verksamheter ska i hdgre grad vara
ekologisk, véxtbaserad, lokalproducerad och anpassad efter sdsong. Verksamhetsomrade
inkop bidrar till detta mal genom att, inom ramen for de centrala livsmedelsavtalen, arbeta for
en fortsatt utveckling av utbudet av ekologiska livsmedel, livsmedel med l&gre
klimatpaverkan samt produkter som uppfyller svenska krav pa djurskydd och begréansad
antibiotikaanvandning. Avtalen utgar fran stadens matstrategi och tar hansyn till
Varldsnaturfondens (WWF) konsumentguider for kott och fisk.

Inkdp kommer att fortsatta att vidareutveckla metoder och arbetssatt for att framja
upphandling av mer narproducerad, vaxtbaserad, ekologisk och sdasongsanpassad mat.

Servicenamnden har fatt i uppdrag att i samarbete med kommunstyrelsen under 2026 etablera
en modell for samordning av hallbara offentliga maltider samt en funktion for operativt stod i
arbetet med mat. Uppdraget utgar fran stadens nya matprogram. Modellen syftar till att
samordna stadens namnder i arbetet med hallbara offentliga maltider samt att utveckla metod
och arbetsséatt for upphandling av mat och maltider i syfte att framja mer narproducerad,
vaxtbaserad, ekologisk och sdsongsbaserad mat. Servicendmnden ska dven arbeta for att
sprida goda exempel och metoder fran de verksamheter som gar fore och nar malen om
minskad klimatbelastning och ekologisk mat. Genom funktionen ska namnden stédja dvriga
namnder med kunskap om inkdp och upphandling for att kunna stélla relevanta krav pa och
kopa in livsmedel som ar hallbara, ekologiska, har hdg kvalitet och, om majligt, ar
nérproducerade.

Indikator Arsmal KF:s &rsmal ar 2026 Periodicitet
¥ Andel inképta ekologiska 70 % 70 % Ar
livsmedel i kronor

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

Beskrivning

Genom att lta stadens matstrategi vara styrande vid upphandling av livsmedel och maltider,
samt anvanda Varldsnaturfondens (WWF) konsumentguider for kott och fisk, far stadens
verksamheter goda forutséttningar att bidra till att skydda biologisk mangfald i skogar,
jordbrukslandskap och hav.

Forvantat resultat

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

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

Namnden bidrar till att 6ka framkomligheten i Stockholm och till minskade utslépp genom
verksamhetsomrade inkop sakerstéller att miljohansyn tas i stadens upphandlingar.
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Verksamhetsomrade inkop arbetar i nara samarbete med miljo- och halsoskyddsnamnden och
deras etablerade expertfunktioner. Samarbetet med milj6- och halsoskyddsndmnden omfattar
ocksa en fordjupad dialog med marknaden for att minska transportsektorns utslapp och bidra
till stadens mal om en fossilbréanslefri organisation till ar 2030. Genom att stalla krav i
enlighet med klimathandlingsplanen pa transporter, entreprenader och arbetsmaskiner bidrar
verksamhetsomradet till att fossila branslen successivt kan fasas ut i stadens verksamheter.
Krav pa effektiva leveranser, och dar det &r mojligt aven transporter med cykel eller leverans
utanfor normal arbetstid, bidrar dessutom till forbattrad framkomlighet i staden.

Hallbarhetsfunktionen inom verksamhetsomradet har en central roll i att sékerstalla att val
avvagda miljo- och klimatkrav formuleras i de upphandlingar déar verksamhetsomradet har
mojlighet att paverka.

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

Servicendmnden bidrar till en stad dar framkomligheten 6kar och utslappen minskar genom
att stalla hoga krav pa miljéanpassning av transporter och fordon samt optimering av
leveranser.

Forvantat resultat

Anvéndningen av fossila branslen i stadens upphandlade transporter minskar och
framkomligheten 6kar.

Indikator Arsmal KF:s arsmal ar 2026 Periodicitet

Oka antalet upphandlingar Ar
med krav pa fossilfrihet i de

varuleveranser som gar till

stadens verksamheter

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

N&mndens arbete forvantas skapa goda forutsattningar for stadens verksamheter att bidra till
rena och giftfria miljoer.

Hallbarhetsfunktionen inom verksamhetsomrade inkop sakerstaller att upphandlingskrav
utformas i linje med stadens miljéprogram och tillhérande handlingsplaner. Genom detta
bidrar verksamhetsomradet till att de produkter som erbjuds i stadens inkopssystem ska vara
fria fran svarnedbrytbara kemikalier sésom PFAS, ftalater och bisfenoler. Utfasningen av
dessa produkter har skett genom néra dialog med leveranttrer och ett gediget
uppfoljningsarbete, dar malet ar att pa sikt helt fasa ut dessa amnen.

Genom att stélla krav i enlighet med stadens handlingsplan for plast och minskning av
mikroplaster bidrar ndmnden &ven till att forbattra stockholmarnas hélsa.

Verksamhetsomradet kommer arbeta vidare for att fortydliga befintlig kravstallning for
miljoanpassade dack, i syfte att minska anvandningen av dubbdéack. Minskning av anvandning
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av dubbdéck bidrar till att minska slitage pa vagbanor vilket i sin tur minskar behovet av
vagunderhall och leder ocksa till farre partiklar i luften.

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

Beskrivning

Servicenamndens hallbarhetsfunktion stottar och vagleder verksamheten sa att upphandling
och avtalsforvaltning sker utifran miljomassig hallbarhet.

Forvéantat resultat
Stadens verksamheter ges goda forutsattningar att skapa rena och giftfria miljoer.

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

Servicenamnden ska inom ramen for kommunfullméktiges inriktningsmal Ett Stockholm med
en stabil och hallbar ekonomi med utbildning, jobb och bostéader for alla svara for
genomfdrandet av gemensamma administrativa processer for att mojliggora stordriftsfordelar,
kvalitetssakring av stadsgemensamma processer samt for minskad sarbarhet. Inom ramen for
befintliga verksamhetsomraden ska servicenamnden forbattra kvaliteten, utveckla tjansterna
och bidra till att bredda nyttjandet.

Namndens insatser forvantas bidra till verksamhetsomradesmalet att Stockholms ekonomi &r
stark hallbar och lagger grunden for en jamlik valfard genom att effektivisera stadens
administrativa funktioner. Det gérs genom att tillhandahalla obligatoriska tjanster i enlighet
med gallande uppdragsbeskrivningar samt genom forvaltningens frivilliga konsulttjénster. |
berakningsunderlaget till prislistan 2026 har serviceforvaltningen, i dialog med processagare
pa stadsledningskontoret, beréknat priser pa obligatoriska bastjanster. Priserna for 2026 har
beréknats i enlighet med sjélvkostnadsprincipen och kommunfullmaktiges uppdrag fran 2025
om att, genom effektivisering, erbjuda nuvarande obligatoriska tjanster med en malséttning
om prissankning om 1,0 procent. Under verksamhetsaret kommer arbetet med prisberakningar
for 2027 att utga fran skrivningar i budget 2026 om att arligen effektivisera nuvarande
obligatoriska tjanster med minst 1,0 procent.

Namnden bidrar till kommunfullméaktiges mal om att i Stockholm ska alla ges mojlighet till
ett eget jobb genom att ge information och végledning i naringslivsrelaterade fragor, bedriva
stadens centrala inkdpsorganisation och genom sociala klausuler eller sysselsattningskrav i
centrala upphandlingar. Servicenamnden har for 2026 bibehallit malséttningen for
tillhandahallna platser for feriejobb och i utvecklingsarbete 2026 ingar dven att kunna
fortsatta tillskapa fler feriejobb for den yngre malgruppen med sociala behov.

Namnden bidrar till verksamhetsomradesmalet i Stockholm ska alla ha rétt till ett bra boende
som de har rad med genom att verksamhetsomrade lokalplanering erbjuder stadens
forvaltningar och bolag resurseffektiva losningar utifran behov. Under aret kommer
serviceforvaltningens uppdrag som ror hyresfragor att samlas inom verksamhetsomrade
lokalplanering. Pa detta sétt kan verksamheten effektiviseras samtidigt som kvaliteten okas. |
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kommunfullmaktiges budget for 2026 har fortydligats att servicendmnden ska registrera
inhyrningsavtal, vilket innebar att ny obligatorisk tjanst infors.

Namnden bidrar till kommunfullméktiges mal om att medarbetare i Stockholm ska ges goda
forutsattningar att gora ett bra jobb. Namndens roll som arbetsgivare innefattar ansvaret for att
medarbetarna ska erbjudas goda arbetsvillkor och en bra arbetsmiljo. Detta uppnas genom att
serviceforvaltningen &r en attraktiv och modern arbetsplats som framjar tillit och
kompetensutveckling bland chefer och medarbetare. Under 2026 prioriteras fortsatt arbete i
linje med namndens dvergripande mal att effektivisera stadens administrativa funktioner. For
att ge kvalificerad service i rétt tid och utifran behov har férvaltningen en standig utmaning
med att dimensionera antalet anstéllda utifran efterfragad inriktning pa kompetens. Inom varje
avdelning tillampas en behovsanpassad bemanning for att anpassa verksamheten utifran
efterfragan och volym. Forvaltningen konstaterar ocksa att rekryteringsmajligheterna inom
vissa kompetensomraden ar begransade, en situation som vantas fortga under 2026.

Namnden bidrar till kommunfullméktiges mal om att hog beredskap och stark radighet ska
rada i alla verksamhetsomraden genom kontinuerliga processer som risk- och
sarbarhetsanalyser och arbete for informations- och cybersakerhet. Vidare starker namndens
tjanster stadens beredskapsformaga genom samordningsansvar for sektor
livsmedelsforsdrjning och dricksvatten.

Servicefdrvaltningen har en sarskild stallning i stadens informationssékerhetsarbete i och med
forvaltningens roll i det centrala upphandlingsuppdraget genom omhéndertagandet av stadens
kravstéllning i informationssékerhet samt i andra uppdrag dar férvaltningen hanterar stora
mangder av information at andra verksamheter i staden. Férvaltningen kommer under aret
starka sin formaga att arbeta riskbaserat i hantering av informations- och cybersékerhet i
syftet att skapa motstandskraft mot storningar i samhéllsviktiga verksamheter samt for att
sékerstélla god efterlevnad av stadens tillampningsanvisningar for informationssakerhet.

Namnden bidrar till att nd kommunfullméaktiges mal om att tryggheten ska 6ka genom
forebyggande insatser genom att sékerstélla att oseridsa aktorer inte ska vara verksamma
inom stadens verksamheter. Vidare bidrar ndmnden till att motverka vélfardsbrott genom
forebyggande arbete sasom utokade leverantorskontroller och fordjupad avtalsforvaltning.

Namnden bidrar med flera insatser under verksamhetsaret for att na malet om att Stockholm
ska vara en dppen, jamstalld och demokratisk stad som samarbetar internationellt. Under 2026
kommer implementeringen av stadens program for de manskliga rattigheterna (MR-
programmet) att férdjupas ytterligare. Sarskilt fokus kommer bl.a. att laggas pa att utveckla
tydlig véagledning och konkret stod som hjalper verksamhetsomradena att prioritera relevanta
rattighetsfragor.

KF:s mal for verksamhetsomradet: 3.1 Stockholms ekonomi &r stark, hallbar och lagger grunden for en
jamlik vélfard

Namndens insatser forvantas bidra till att Stockholms ekonomi ar stark hallbar och lagger
grunden for en jamlik valfard genom att effektivisera stadens administrativa funktioner. Det
gors genom att tillhandahalla obligatoriska tjanster i enlighet med géllande
uppdragsbeskrivningar samt genom forvaltningens frivilliga konsulttjanster.
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Servicefdrvaltningen har bred kunskap om staden, i kombination med specialistkompetens
inom forvaltningens uppdrag, vilket innebér att konkurrenskraftiga konsulttjanster i egen regi
kan erbjudas stadens ¢vriga forvaltningar och bolag. For att ge kvalificerad service i rétt tid
och utifran kundernas behov har forvaltningen en standig utmaning med att dimensionera
antalet anstallda utifran kundernas efterfragade inriktning pa kompetens. Inom varje
avdelning tillampas en behovsanpassad bemanning for att anpassa verksamheten utifran
efterfragan och volym.

For 2026 forutser forvaltningen en tillvaxt utifran nya uppdrag fran kommunfullmaktige samt
utokat tjansteutbud inom ramen for befintliga verksamhetsomraden till férvaltningar och
bolag. Tillvaxten sker i enlighet med uppdraget om att forvaltningen ska skapa mojligheter for
att bredda nyttjandet inom kommunkoncernen. Ett breddat nyttjande bidrar till helhetssyn och
till att sékra att erfarenhet, larande och skattemedel stannar inom staden. Ut6ver nya uppdrag
och tjanster har serviceforvaltningen inom vissa verksamhetsomraden en hogre efterfragan an
vad forvaltningen kan mota. Forvaltningen kommer darmed under aret fokusera pa att anpassa
organisation med 6kad kapacitet i syfte att kunna tillfredsstalla behov av stéd hos
forvaltningar och bolag i enlighet med kommunfullmaktiges uppdrag.

Serviceforvaltningens intakter utgors framst av forsaljningsintakter vilka regleras i prislistorna
for serviceforvaltningens tjanster. Serviceforvaltningen ska i enlighet med regler for
ekonomisk forvaltning berdkna priserna utifran sjalvkostnad. Dérut6ver ska prissattningen
2026 ocksa omhéanderta kommunfullméaktiges uppdrag fran 2025 om att, genom
effektivisering, tillhandhalla nuvarande obligatoriska tjanster med en malsattning om en
prissankning om 1,0 procent. | berakningsunderlaget till prislista 2026 har
serviceforvaltningen i dialog med processagare pa stadsledningskontoret utarbetat en
berakningsmodell, utifran vilken priserna fér de obligatoriska tjansterna har raknats fram.
Berékningsmodellen innefattar bland annat parametrarna férandrade uppdrag, forbattringar i
arbetssatt och system, indexuppréakning av personalkostnader samt volymforandringar. Saval
prissattning som tjansteutbudet utgar ocksa fran kommunfullmaktiges uppdrag om att
sakerstalla en andamalsenlig balans mellan kostnadseffektivitet, kvalitet och service.
Servicefdrvaltningen budgeterar ett underskott om 5,5 mnkr innan resultatéverféringar och en
budget i balans efter resultatdverforingar. For 2026 budgeteras darmed att 5,5 mnkr tas i
ansprak fran resultatfonden, inom géllande regelverk, for att hantera utvecklingskostnader av
engangskostnader som bedéms ge framtida positiva effekter for genomforandet av
verksamhetens uppdrag att effektivisera stadens administrativa funktioner.

| syfte att utveckla prisséttningen for att 6ka transparens och mojliggorande av fortsatta
effektiviseringsvinster med bibehallen kvalitet gor serviceforvaltningen kontinuerligt
genomlysning av prismodellerna. | framtagande av prislista for 2026 har den nya
prismodellen for Lon och pension inarbetats. Prismodellens berdkningsgrunder och effekter
kommer foljas noga i den ekonomiska uppféljningen under aret.

Kontaktcenter Stockholm kommer under aret i samarbete med stadsledningskontoret och
trafikkontoret utreda forutsattningarna fér en gemensam synpunktshantering som ar
kostnadseffektiv och ger god service for stadens invanare.

Indikator Arsmaél KF:s arsmal ar 2026 Periodicitet
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Indikator Arsmal KF:s arsmal ar 2026 Periodicitet
¥ Namndens 100 % 100 % Tertial
budgetfoljsamhet efter
resultatdverféringar
¥ Namndens 100 % 100 % Tertial
budgetféljsamhet fore
resultatdverféringar
¥ Namndens +-1% +H-1% Ar
prognossakerhet T2
Aktivitet Startdatum Slutdatum
v Kommunstyrelsen ska i samarbete med servicenamnden och 2026-01-01 2026-12-31
trafiknamnden utreda foérutsattningarna for en gemensam
synpunktshantering som &r kostnadseffektiv och ger god service for
stadens invanare

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

Beskrivning

Nér servicenamndens konsulttjanster avropas anvands konsulter i egen regi som har stor
kunskap om stadens organisering, styrning och forutsattningar. Serviceforvaltningens interna
konsulter &r &ven vana anvandare i stadens centrala system vilket bidrar till att de ofta sGmldst
kan arbeta i samma system som kunden. Erfarenhet och kunskaper fran tidigare projekt inom
staden skapar forutsattningar for larande samt effektiva och konkurrenskraftiga konsulttjanster
inom en mangd omraden.

Verksamhetsomradet lokalplanering ar stadens bestéllarstod i lokalfragor och stodjer
forvaltningarna med sin spetskompetens i arbetet med lokaler.

Verksamhetsomrade rekrytering erbjuder professionellt rekryteringsstod till hela eller delar av
rekryteringsprocessen for rekrytering av stadens alla medarbetar- och chefsroller. Stodet
erbjuds i olika definierade paket eller skraddarsytt mot timarvode. Verksamheten utvecklas
tillsammans med stadens forvaltningar och bolag. Kund- och kandidatupplevelsen ar hégt
prioriterad i uppdragen och foljs upp I6pande. Kunderna ska uppleva ett kvalificerat stod i
sina rekryteringsbeslut och se verksamhetsomradet som forstahandsvalet nar rekryteringsstod
kops.

Verksamheten haller dven utbildningar i kompetensbaserad rekrytering och alla uppdrag
utfors enligt stadens kompetensbaserade rekryteringsprocess. Aven under kommande ar ar det
ett starkt fokus pa fordomsmedveten rekrytering i samtliga uppdrag. Ett nytt arbetssatt och
avtal for screeningtester implementerades 2025 och finjusteras under 2026, vilket mojliggor
anvandning av tester for urval i tidiga skeden av rekryteringsprocesser med manga sékande.

Verksamhetsomrade ekonomis medarbetare har expertis inom stadens ekonomiadministrativa
riktlinjer, policys och hanteringsanvisningar. Utdver befintliga tillaggstjanster erbjuder
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verksamhetsomradet aven kundanpassade I6sningar inom ekonomiomradet.

Verksamhetsomrade inkop tillhandahaller hogkvalitativa tjanster inom upphandling,
avtalsforvaltning och anslutningar till inkdpssystemet. Vidare bidrar avdelningen till 6kad
kompetens genom att erbjuda utbildningar inom omradet.

Verksamhetsomrade digitalisering, it och telefoni (DIT) erbjuder operativt stod inom
digitalisering, it och telefoni. Verksamhetens medarbetare har kunskap om stadens
kvalitetsprogram med tillnérande styrdokument, stadens mal, budgetprocess, den
gemensamma infrastrukturen, de centrala plattformarna, évergripande it-avtal, metoder osv.
och finns tillgangliga for uppdrag inom t.ex. projektledning, forandringsledning, forstudier,
processkartlaggningar, behovsanalyser, kravstallning eller effektstyrning kopplat till
digitalisering, it eller telefoni.

Enheten webb- och kommunikationsstod har ett brett utbud av konsulttjanster inom webb och
kommunikation, exempelvis textproduktion, bildhantering, grafisk formgivning,
webbutveckling med mera. Tjansteutbudet utvecklas kontinuerligt utifran kundernas behov
och i dialog med procességaren.

Forvantat resultat

Serviceforvaltningens breda kunskap om staden, i kombination med specialistkompetens
inom forvaltningens uppdrag, innebdr att forvaltningen erbjuder konkurrenskraftiga
konsulttj&nster i egen regi.

Nyttjandet av serviceférvaltningens tjanster frigor resurser for stadens forvaltningar och bolag
till forman for karnverksamheterna. Serviceforvaltningens konsulttjanster i egen regi bidrar
till helhetssyn och sakrar att erfarenhet, larande och skattemedel stannar inom staden.

Kommentar

Rekrytering

Verksamheten har fortsatt fokus pa omvarldsbevakning for att vara en rekryteringspartner i
framkant inom stadens ramverk. Verksamheten kommer att ha ett fortsatt fokus pa stod till
forskola, socialtjanst och dldreomsorg och dven omvarldsbevaka andra kommuners arbetssatt
inom dessa omraden. For att mota behovet av stdd i flera volymuppdrag inom bland annat
aldreomsorg forstarks avdelningen under varen 2026.

Avdelningen for digitalisering, it och telefoni

Verksamhetsomradet digitalisering, it och telefoni (DIT) erbjuder interna konsulttjanster inom
projektledning och verksamhetsutveckling, systemutveckling och systemarkitektur samt
dataskyddsfragor.

Under 2026 ser verksamhetsomradet 6ver hur de pa béasta satt starker och effektiviserar
tjansteutbudet inom projektledning och verksamhetsutveckling. DIT kommer ocksa att
definiera och implementera tjansteutbud, arbetssatt, prisstrategi etc. inom systemutveckling
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och systemarkitektur samt dataskyddsfragor.

Enheten webb- och kommunikationsstdd erbjuder interna konsulttjanster inom
webbpublicering och kommunikationsproduktion. Tjansteutbudet omfattar produktion av
texter och original for olika format och kanaler, produktion av e-utbildningar,
publiceringsansvarig i stadens webborganisation, tillfallig kompetensforstarkning,
projektkommunikat6r samt tillganglighetsanpassning av dokument. Uppdraget sérskilt
publiceringsstod innefattar att kvalitetssakra och publicera vissa delar pa stadens externa
webb, bland annat kalendariet som samlar aktuella h&dndelser och aktiviteter som arrangeras
for stockholmarna. Sarskilt publiceringsstod nyttjas av férvaltningarna och finansieras av
processagaren pa stadsledningskontoret.

Under 2025 genomfors en genomlysning av verksamheten webb- och kommunikationsstod
géllande bland annat tjansteutbud, arbetssatt, kompetenser, prissattning och samverkan. Under
2026 implementeras slutsatser fran genomlysningen.

Verksamhetsomrade lokalplanering

Verksamhetsomradets uppdrag definieras i Fastighets- och lokalpolicy fér kommunkoncernen
Stockholms stad. | kommunfullméktiges budget for 2026 har rollen fortydligats ytterligare
genom skrivning: ’Stadsdelsndmndernas projektledningsstdd vid nya lokalprojekt, sarskilt
storre underhallsprojekt med Micasa, bor bestéllas av servicenamnden. Ytterligare stod fran
servicenamnden i lokalprojekt rérande férskolan ar ocksa positivt i en tid med forandringar av
behov och bestand.”

Staden star infor demografiska forandringar vilket kommer att paverka behovet av lokaler
inom olika verksamheter. Lokalplanering har regelbunden kontakt med stadsdelsforvaltningar
for att kunna anpassa sitt stod efter behovet.

For att utveckla stadens arbete med lokaler har kommunstyrelsen i samarbete med
servicendmnden uppdaterat och fortydligat processen for lokalprojekt till stod for bestéllande
namnder. Detta kommer att implementeras under 2026. En mer enhetlig process for
lokalprojekt kommer att ge manga positiva effekter och for lokalplanering innebar det
sannolikt att rollen och uppdraget blir tydligare. Lokalplanering haller sasmman lokalprojekt
och anpassar stodet utifran forvaltningens behov och den aktuella lokalférandringen genom en
projektledare. De tjanster lokalplanering tillhandahaller ses stiandig 6ver, anpassas och
kompletteras for att passa forvaltningarna behov.

Ekonomi

Verksamhetsomrade ekonomi erbjuder konsulttjanster inom det ekonomiadministrativa
omradet. Verksamhetens tjanster ska ha bade hog tillganglighet och kostnadseffektivitet.
Verksamheten har alltid stadens basta for 6gonen vid utveckling av nya tjanster inom stadens
gemensamma ekonomiadministration. De tjanster som erbjuds ska darfor alltid bidra till att
effektivisera for staden som helhet, inte bara for den enskilda kunden.

Tjanster erbjuds i princip inom samtliga verksamhetens tjansteomraden: leverantorsreskontra,
kundreskontra, ekonomiservice (redovisning, anldggningsredovisning, tid och projekt samt
systemférvaltning) och stadens hyresadministration for andrahandsuthyrning. Utover
befintliga tillaggstjanster kan verksamheten erbjuda tjanster som formas utifran kundens
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sarskilda behov inom det ekonomiadministrativa omradet.

Verksamhetsomrade inkop

Verksamhetsomrade inkop tillhandahaller hogkvalitativa tjanster inom upphandling,
avtalsforvaltning och anslutning av avtal till inkdpssystemet. Vidare bidrar avdelningen till
okad kompetens inom inképsomradet genom att erbjuda utbildningar inom omradet samt
genom att erbjuda metod- och analysstéd till verksamheter som etablerar ett kategoribaserat
arbetssatt.

Verksamhetsomradet kan stétta i hela inkdpsprocessen, allt ifran enstaka avgransade delar i en
upphandling, till att hjalpa forvaltningar och bolag att genomféra hela upphandlingen. Vidare
kan verksamhetsomradet st6tta i hela avtalsprocessen, fran att avtal tecknas, uppféljning av
avtalet enligt 6verenskommen avtalsforvaltningsplan och fram till att avtalet 16per ut.
Avtalsforvaltningsplan tas med férdel fram redan under upphandlingsprocessen for att
sékerstélla hur avtalsvillkoren ska foljas upp. Nér ett avtal &r tecknat kan verksamheten stétta
i att ansluta bade lokalt upphandlade avtal och samordnade, gemensamma avtal samt att
administrera prisforandringar och avtalsférandringar i stadens inkOpssystem Agresso inkdp.

Verksamhetsomradet kan ocksa tillhandahalla system- och processtdd i stadens
upphandlingssystem och avtalskatalog, Kommers, vid forvaltningars egna upphandlingar och
avtal. Vidare erbjuds ett brett utbud av schemalagda men éven skraddarsydda utbildningar
inom inkop, i syfte att hoja stadens bestallarkompetens och for att hjélpa stadens forvaltningar
att na sina ink6psmal.

Verksamhetsomradet ar engagerade inom stadens 6vergripande kategoriarbete, men kan dven
stotta med metod- och analysstod inom forvaltningars och bolags lokala kategoriarbete.

Indikator Arsmaél KF:s arsmal ar 2026 Periodicitet

Andel chefsrekryteringar 30 % Ar
inom stadens forvaltningar

som utfors av

serviceférvaltningen

rekrytering

Andel rekryteringar inom 14 % Tertial
stadens forvaltningar som

utfors av

serviceférvaltningen

rekrytering

Enheten webb och 69 % Tertial
kommunikations
debiteringsgrad

Enheten webb och 72 NPS Tertial
kommunikations NPS-véarde

visar att kundndjdheten ar

hog

Verksamhetsomrade 72 % Tertial
digitalisering, it och

telefonis (DIT)

debiteringsgrad

Verksamhetsomrade 72 NPS Tertial
digitalisering, it och
telefonis (DIT) NPS-varde
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Indikator Arsmal KF:s arsmal ar 2026 Periodicitet
visar att kundnoéjdheten ar

hog

Verksamhetsomrade inképs 77 % Tertial
debiteringsgrad

Verksamhetsomrade inkdps 60 NPS Tertial

NPS-vérde visar att
kundndjdheten ar hdg

Verksamhetsomrade 72 % Tertial
lokalplanerings
debiteringsgrad
Verksamhetsomrade 72 NPS Tertial

lokalplanerings NPS-varde
visar att kundnojdheten ar
hog

Verksamhetsomrade 72 NPS Tertial
rekryterings NPS-varde

visar att kundndéjdheten ar

hog

Verksamhetsomrade 1 300 000 kr Tertial
rekryterings omsaéttning per
arsarbetare

Namndmal: Servicenamnden har en ekonomi i balans

Beskrivning

Prismodellen ar transparent och priserna &r satta utifran sjalvkostnad. Priser som styr mot
onskade beteenden ar beslutade i samrad med processagare och kommuniceras i l6pande
kunddialoger.

Forvantat resultat

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

Kommentar

Serviceforvaltningens verksamheter ar intéktsfinansierade och namnden &r definierad som en
resultatenhet, vilket innebar att det ekonomiska resultatet vid arets slut kan 6verforas till
nastkommande ar enligt gallande regelverk. Resultatenheten skapar forutséttningar for
namnden att ha en langsiktig ekonomisk planering vilket anda &r utmanande for en helt
intéktsfinansierad verksamhet med volatila volymer.

Forvaltningen har bade en stor bredd i tjansteutbudet men dven ett djup vad det avser
sarskilda kompetensomraden. For att ge kvalificerad service i rétt tid och utifran kundernas
behov har forvaltningen en standig utmaning med att dimensionera antalet anstéllda utifran
kundernas efterfragade inriktning pa kompetens. Inom varje avdelning tillampas en
behovsanpassad bemanning for att anpassa verksamheten utifran efterfragan och volym.

Servicefdrvaltningens intakter utgors av forséljningsintékter vilka regleras i prislista for
serviceforvaltningens tjanster. I berdkningsunderlaget till prislistan 2026 har
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serviceforvaltningen, i dialog med processagare inom stadsledningskontoret, beraknat priser
pa obligatoriska bastjanster. Serviceforvaltningen ska enligt regler for ekonomisk forvaltning
berékna priserna utifran sjalvkostnad. Fér 2026 ars priser har forvaltningen omhandertagit
kommunfullmaktiges uppdrag fran 2025 att genom effektivisering sanka priserna med en
malsattning om 1,0 procent. Under verksamhetsaret kommer férvaltningen att arbeta med
prissattning infor 2027 utifran skrivningen i budget 2026 om att arligen effektivisera
nuvarande obligatoriska tjanster med minst 1,0 procent.

| berékning av priserna 2026 har serviceforvaltningen tillsammans med stadsledningskontoret
utarbetat en berdakningsmodell. | berakningsmodellen ingdr bland annat parametrarna
forandrade uppdrag, forbéattringar i arbetssatt och system, indexupprékning av
personalkostnader samt volymférandringar. Berakningsmodellen har tillampats for samtliga
verksamhetsomraden med obligatoriska tjanster, vilket har sakerstallt att berakningarna for
prissankningar och effektiviseringar har gjorts pa samma satt. Under aret kommer modellens
parametrar och tillampning utvarderas och forfinas.

Servicefdrvaltningen budgeterar en budget i balans efter resultatéverforingar. For 2026
budgeteras att 5,5 mnkr, inom gallande regelverk, tas i ansprak for att hantera
utvecklingskostnader av engangskaraktar som bedéms ge positiva effekter for genomférande
av verksamhetens uppdrag att effektivisera stadens administrativa funktioner pa sikt.
Utvecklingskostnaderna avser projekt for flytt av forvaltningens kontorslokaler (1,0 mnkr)
samt genomférande av ny upphandling av rendehanteringssystem (0,4 mnkr).

Vidare budgeteras 4,1 mnkr nyttas till verksamhetsomrade inkop for att kunna hantera
kostnader inom centralupphandlingsuppdraget och e-handelsuppdraget dar
ersattningsnivaerna inte justerats i takt med kostnadsutvecklingen. Den 6kade komplexiteten i
kravhantering i inképsprocessen medfor langre upphandlingstider, fler krav att f6lja upp och
ett stdrre behov av stéd vid introduktion av nya medarbetare. Det osdkra omvarldslaget
innebar dessutom att avtal kraver mer hantering och att nya upphandlingar ibland maste
startas tidigare an planerat, vilket okar resursatgangen. Forvaltningen vidtar atgarder for en
budget i balans genom ett pagaende arbete for att, i samarbete med stadsledningskontoret,
prioritera upphandling och forvaltning av centrala avtal. Varje avtalsomrade ska klassificeras
enligt Krajlics matris for att mojliggora en balanserad avvagning mellan krav som
framkommit i behovs-, risk- och marknadsanalyser och den budget som géller for respektive
upphandling. Genom val genomténkta prioriteringar ar malet att uppna en budget i balans
kommande ar.

| syfte att utveckla prisséttningen for att 6ka transparens och mojliggérande av fortsatta
effektiviseringsvinster med bibehallen kvalitet gor serviceforvaltningen kontinuerligt
genomlysning av prismodellerna. Under 2026 kommer den nya fastprismodellen for
verksamhetsomrade 16n och pension att implementeras. Prismodellens berakningsgrunder och
effekter kommer foljas noga i den ekonomiska uppfoljningen under aret.

Aktivitet Startdatum Slutdatum

Implementera ny prismodell fér verksamhetsomrade I6n och pension 2026-01-01 2026-12-31

Namndmal: Servicenamnden utvecklar och effektiviserar stadens administrativa funktioner
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Beskrivning

Servicenamnden ska inom ramen for sitt uppdrag arbeta med att effektivisera stadens
administrativa funktioner och sékerstalla en andamalsenlig balans mellan kostnadseffektivitet,
kvalitet och service.

Inom befintliga verksamhetsomraden ska servicenamnden forbattra kvaliteten, utveckla
tjansterna och bredda nyttjandet. Pa uppdrag av kommunstyrelsen och andra namnder eller
bolagsstyrelser ska servicendmnden svara for genomforandet av gemensamma administrativa
processer for att mojliggora stordriftsfordelar, kvalitetssakring av stadsgemensamma
processer samt for minskad sarbarhet, nagot som ger varde for hela kommunkoncernen.

Forvantat resultat

Serviceforvaltningens tjanster bidrar till att frigora resurser i form av kompetens, tid och/eller
kostnader for stadens forvaltningar och bolag som har mojlighet att fokusera pa sin
kérnverksamhet.

Kommentar

Forvaltningen bedriver en mangsidig verksamhet som kombinerar ett brett tjansteutbud med
fordjupad kompetens inom flera specialistomraden. Under 2026 prioriteras fortsatt arbete i
linje med namndens 6vergripande mal att effektivisera stadens administrativa funktioner.
Inom ramen for befintliga verksamhetsomraden ska forvaltningen forbattra kvaliteten,
utveckla tjansterna och bredda nyttjandet. Vidare har forvaltningen i uppdrag att mojliggora
stordriftsfordelar, kvalitetssékring av stadsgemensamma processer samt minskad sarbarhet,
nagot som ger varde for hela kommunkoncernen. Férvaltningen kommer under
verksamhetsaret i dialog med stadsledningskontoret att utveckla den berakningsmodell som
tagits fram for att pavisa forvaltningens effektiviseringar.

Under kommande verksamhetsar kommer forvaltningen att fortsétta arbetet med utveckling
och forbattring av forvaltningens gemensamma interna administrativa processer i syfte att de
ska vara effektiva, enkla och kundvanliga. Arbetet kommer att fortga enligt upparbetad
projektplan och i huvudsak agil metodik for att ge férankring och delaktighet.

Avdelningen verksamhetsstdd (enheten for digital utveckling och informationshantering)
Under verksamhetsaret 2026 kommer avdelningen i och med inréttandet av enheten for digital
utveckling och informationshantering inratta portfoljsstyrning enligt stadens styr- och
samverkansmodell for underhall och utveckling av it-stod, pm3, for de objekt som
forvaltningen ansvarar och forvaltar. Nedan redogors vad som planeras inom respektive
objekt:

Objekt Samordning av stadens véxel

Enheten for digital utveckling och informationshantering ska under aret genomfora
kompetenshdjande atgarder av stadens telefonisamordnare med fokus pa effektivitet,
minskade kostnader och 6kad service samt sakerstdlla andamalsenlig samverkan mellan
stadens telefonileverantor och stadens véxel. Vidare kommer det under verksamhetsaret
utredas om det finns behov av uttkat stod till stadens telefonisamordnare som kan skapa
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effektivitet inom staden som helhet.

Objekt Saker digital kommunikation (SDK)

Stockholm stad har under ar 2025 anslutit till den nationella tjansten Saker digital
kommunikation (SDK). SDK syftar till ett tryggt och sékert satt att utbyta information och
meddelanden mellan aktorer i offentlig sektor. Serviceforvaltningen kommer pa uppdrag av
processagare inom stadsledningskontoret etablera en administrativ funktion for central
adressbokshantering. Uppdraget utgar ifran kraven att den nationella tjansten SDK ska
sékerstélla en dvergripande organisationsstruktur for informationsutbyten. Att placera den
samlade administrativa funktionen inom serviceforvaltningen verkar &dven for
kostnadseffektivitet och sékrare hantering genom att samla specialistkompetens i en centralt
placerad funktion for adressboksadministration. Adresshoksfunktionen pa
serviceforvaltningen kommer dven att fungera som ett viktigt stod for forvaltningar och bolag
vid bestéllning av adresser samt ge vagledning vid hopkoppling av adresser till den nationella
adressboken.

Objekt Gemensamt arendehanteringssystem

Inom férvaltningen nyttjas objektgemensamt arendehanteringssystem i syfte att fa en béttre
oversikt och kunna effektivisera &rendehanteringen till och inom forvaltningen och darmed
optimera resursplaneringen. FOr att skapa en effektiv styrning och uppféljning av objektet
integreras objektplanen for gemensamt arendehanteringssystem med styrning av ordinarie
linjeorganisationer inom avdelningar och enheter. Objektplanen har darfor upprattats i
Stockholms stads styrmodell ILS (integrerad ledning och styrning).

Under verksamhetsar 2026 fortsatter arbetet med en ny upphandling da befintlig avtalstid
narmar sig sitt slut, vilket gor att inga storre utvecklingsinsatser gors i befintligt system.
Istallet fokuserar forvaltningen pa att genomfora behovsanalyser baserat pa tidigare
erfarenheter och for att fanga upp framtida behov infor kommande upphandling.

Objekt Kontaktcenterplattform

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

Objektets huvudfokus ar i grunden att nyttjande férvaltningar och bolag har den funktionalitet
samt de verktyg och tjanster de behdver i plattformen. | uppdraget ingar att sakerstalla att
anvandarna upplever plattformen som stabil, att tydliggdra objektorganisationens ansvar och
tjanster, kvalitetssakra och stabilisera supportfunktion, att félja upp nollmétning fran
forstudien infor upphandling samt att fortsatt arbeta med informationssakerhet. Under 2026
kommer fokus ligga pa att stabilisera en saker och avtalsenlig leverans av plattformen utifran
de risker som upptackts tidigare ar samt stétta stadens forvaltningar och bolag till att infora
funktioner som medlyssning, inspelning och magjlighet till videosamtal.

Riksdagsvalet 2026
Servicend&mnden och valndmnden har tidigare samverkat kring valndmndens uppdrag i
samband med EU-valet 2024, da valnamnden hade tillgang till servicenamndens lokaler och
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nddvandig it-och telefoniteknik for att genomfora uppdraget. Ett samarbete som fungerade val
och ar ett gott exempel pa intern effektivitet genom samnyttjande av serviceforvaltningens
utrustning och resurser.

Till verksamhetsar 2026 planerar servicenamnden och valnamnden for en ny samverkan infor
riksdagsvalet 2026. Valndmndens informationsgrupp som ger service till allménheten och
valarbetarna infor riksdagsvalet 2026 planerar for att fran den 12 augusti till 16 september
2026 vara lokaliserade i serviceférvaltningens lokaler. Valndmnden anstéller och arbetsleder
de cirka 18 medarbetarna i informationsgruppen. Serviceforvaltningen forser valndamndens
informationsgrupp med lokaler, tillgang till kontaktcenterplattform, datorer och annan
nddvandig it- och telefoniinfrastruktur samt utbildning inom dessa

Den kommande samverkan &r ett exempel pa hur serviceforvaltningens flexibla lokaler, med
aktivitetsbaserat kontor och modern kundserviceteknik, smidigt kan anvéndas effektivt vid
specifika behov inom staden.

Verksamhetsomrade 16n och pension

Verksamhetsomrade 16n och pension utvecklar verksamheten kontinuerligt genom inkomna
forbattringsforslag fran kund och medarbetare i samrad med stadsledningskontorets
Utveckling- och hr avdelning. Genom kunddialoger och inkomna synpunkter i
kundundersokningen ska 6versyn och forbattringar av manuella underlag skapa mojligheter
till enklare arbetssétt for stadens chefer. Uppdrag och leverans ska motsvara ratt 16n och
pension i ratt tid till stadens medarbetare och verksamheten ska utifran inkomna drenden
bemanna med ratt kompetens. Fastprismodellen som implementeras 2026 skapar ytterligare
transparens for kunderna sa att systemnyttjande i staden okar vilket leder till minskade
kostnader for kunderna.

Verksamhetsomrade ekonomi

Verksamhetsomrade ekonomi levererar bastjanster i enlighet med géllande
uppdragsbeskrivning och fullmaktiges uppdrag om en d&ndamalsenlig balans mellan kostnad,
effektivitet och kvalitet. Uppdraget har till 2026 utdkats med utbildningar inom stadens
fakturahantering for medarbetare i forvaltningarnas verksamheter.

Verksamhetens medarbetare bidrar aktivt med att utveckla verksamhetens arbetssétt och
processer, arbeta proaktivt och sprida goda exempel - med mal att effektivisera for staden som
helhet. Arbetet med att bredda medarbetarnas kompetens bidrar till en 6kad flexibilitet i
resursplaneringen och detta arbete kommer fortsatta under 2026 med fokus att uppna balans
mellan volymer i bastjanst, efterfragan av tillaggstjanster och tillgangliga resurser.
Verksamheten samverkar ocksa nara med bade processagare pa stadsledningskontoret och
verksamhetens kunder i syfte att utveckla stadens gemensamma ekonomiadministration.

Under aret planeras verksamhetens uppdrag inom stadens andrahandsuthyrning att flyttas till
verksamhetsomrade lokalplanering med syfte att samla alla hyresfragor inom en verksamhet,
for att 6ka mojligheten till bade effektivisering och 6kad kvalitet. Forandringen innebar att
organisationen blir tydligare bade for kunder och processagare. Eventuella foljdeffekter pa
verksamhetsomrade ekonomis organisation ska utredas vidare.

Utbildningsforvaltningen ansvarar for ett projekt avseende upphandling och implementation
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av ny systemlosning for barn- och elevregister inom Stockholms stad som startade under
2025. Detta projekt fortgar under 2026 och stracker sig fram till 2028. Barn- och elevregistret
ar ett verksamhetskritiskt system for serviceforvaltningens uppdrag inom avgiftshantering for
forskola och fritids. Pa 6nskemal fran utbildningsforvaltningen deltar darfor
verksamhetsomradet i projektet med en lokal projektledare pa upp till 50 procent for att under
aret bista i upphandlingsforfarandet samt pa sikt med implementation av ny I6sning.

Verksamhetsomrade rekrytering

Verksamhetsomrade rekrytering utvecklar kontinuerligt verksamheten och har ett etablerat
arbetssatt med utvecklingsgrupper som bevakar olika delar av rekryteringsprocessen for att
fanga upp goda exempel och moéjliga utvecklingsomraden. En systematisk kund- och
kandidatuppfoljning gors I6pande och resultatet anvands i verksamhetsutvecklingen.

Verksamhetsomrade Kontaktcenter Stockholm

Kontaktcenter Stockholm hjalper invanarna med information och vagledning inom det sociala
omradet, skol- och forskoleomradet samt inom samhallsbyggnadsomradet. Verksamheten
arbetar standigt med att forbattra och utveckla verksamheten sa att den ska mota invanarnas
och uppdragsgivarnas behov vad géller hog tillgdnglighet med en enkel vdg in till staden, ett
gott bemotande, kortare véntetider, snabbare handlaggning och svar pa invanarnas fragor.

Verksamheten har under de senaste aren arbetat med att utveckla och férenkla verksamhetens
arbetssatt och kompetensutvecklat medarbetarna. Det arbetet har lett till kortare véntetider for
invanarna som kontaktar Kontaktcenter och effektivare arendehanteringstider. Arbetet
kommer att fortsatta i den lopande verksamheten med stort fokus pa att bibehalla de goda
resultat som arbetet gett.

Den nya organisationen som implementerades under 2025 kommer fortsatta arbetet med att
forenkla och utveckla arbetssatt och processer. Med hjélp av den nya enheten, Operativ
styrning och utveckling, fortsétter verksamheten att utveckla och forstarka battre systemstod
och rutiner samt utveckla utbildningar for fortsatt kompetensutveckling av medarbetare. Detta
ar en viktig del for att Kontaktcenter Stockholm ska kunna fortsétta effektivisera
verksamheten. Den dagliga realtidsstyrningen ar en avgorande del av vardagen for hela
verksamheten och ar en framgangsfaktor sa att korta véntetider kan bibehallas och kortas.
Med bemanningsplanering och trafikledning sa sakerstaller verksamheten att varje
servicehandlaggares tid optimeras, i syfte att mota verksamhetens tillganglighetsmal.

Verksamhetsomrade lokalplanering

Under aret kommer serviceforvaltningens uppdrag som ror hyresfragor att samlas inom
verksamhetsomrade lokalplanering. Pa detta sétt kan verksamheten effektiviseras samtidigt
som kvaliteten Okas. Forandringen innebér ocksa att organisationen blir tydligare bade for
kunder och processagare.

Lokalplanering utfor servicenamndens uppdrag fran kommunstyrelsens att systemforvalta
stadens lokaladministrativa system LOIS. | kommunfullméktiges budget for 2026 har
fortydligats att servicendmnden ska registrera inhyrningsavtal i LOIS. Det innebar att ny
obligatorisk tjanst infors och att servicenamnden svarar for att, utifran underlag fran 6vriga
ndmnder, genomfdra all registrering i systemet. Detta kommer sannolikt att innebara att
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kvaliteten pa uppgifterna i systemet blir mer tillforlitliga och att LOIS blir ett battre
beslutsstod.

Aven servicenamndens uppdrag att hantera och administrera den stadsgemensamma
hyresforhandlingsfunktionen utfors av lokalplanering. Hyresférhandlingsfunktionen ska géra
bedomningar av nya eller fordndrade lokalhyresavtal, genomfor hyresférhandlingarna med
enskilda/privata vardar samt kvalitetsgranska alla inkommande och utgaende uppsagningar.

Servicenamnden svarar ocksa for administrationen av stadens andrahandsuthyrning av
lagenheter for bostadsandamal. Detta uppdrag kommer under aret att dverforas till
verksamhetsomrade lokalplanering.

Lokalplanering bidrar till att 6ka kompetensen for stadens medarbetare som arbetar med
lokalfragor genom att erbjuda och genomfora introduktioner och utbildningar. Ett nyhetsbrev
skickas ut veckovis med information om lokalfragor och lokalplanerings verksamhet.
Eftersom det inte finns nagon enhetlig struktur for hur arbetet med lokaler ska ske inom
staden hanteras dessa fragor mycket olika inom forvaltningarna. Lokalplanering har uppdrag
fran flera forvaltningar att genomlysa deras interna arbete med lokaler och foresla
forandringar. | flera fall har lokalplanering hjélpt till att ta fram rutiner samt fortydligat och
utvecklat arbetssétt. | det arbetet sprider lokalplanering goda exempel mellan forvaltningar
och stédjer natverk for att underlatta kontakter och samarbete.

Verksamhetsomrade ink6p
Verksamhetsomrade inkop stottar stadens forvaltningar och bolag att genomfara
upphandlingar, stotta vid avtalsforvaltning samt anslutning av avtal till stadens inkdpssystem.

Verksamhetens uppdrag har vuxit over tid och for att skapa forutsattningar for en mer effektiv
organisation har en omorganisation genomforts i slutet av 2025. Effekterna av omorganisation
forvantas borja uppnas under 2026. Det ska skapa forutsattningar for att erbjuda stod for okad
samverkan mellan stadsdelsforvaltningarnas inkdpsverksamheter. Den nya organiseringen ska
aven starka den gemensamma kompetensen och minska sarbarheten som delvis upplevts.

Avtalsforvaltning &r ett viktigt arbete for att upptdcka och motverka valfardsbrott och
darigenom stérka sund konkurrens mellan seriosa leverantorer. Verksamhetsomradet ska
stérka det stod som ges till forvaltningar och bolag vad avser avtalsuppféljning vid
identifierade avvikelser gallande leveranser och utférande av tjanster. | samrad med
stadsledningskontoret ska ytterligare tjanster for avtalsuppfoljning utvecklas i syfte att
motverka valfardsbrott.

Verksamheten ska, tillsammans med stadsledningskontoret, fortsétta att utveckla
kategoribaserad inkOpsstyrning, gemensamma processer samt systemstdd for upphandling,
avtalshantering och inkdpsanalys. Ytterligare etablering av fler inkdpskategorier utreds
I6pande.

Verksamheten ska i samrad med stadsledningskontoret dven bidra till 6kad anvandning av
stadens inkdpssystem. Utbildningar ska erbjudas for att stdrka kompetensen om de nyttor
staden far genom att 6ka anvandningen av inképssystemet. InkGpssupporten har en viktig roll
i att stotta stadens bestéllare men ocksa i att hantera inrapporterade avvikelser ifran
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verksamheterna kopplat till valfardsbrott. Under 2026 kommer en genomlysning av e-
handelsprocessen att genomforas och en utredning ska genomforas for att titta pa om
inkdpssupportens uppdrag dven kan komma att omfatta forsta linjens support for stadens
upphandlings- och avtalssystem. Verksamheten kommer, efter implementering av stadens
inkopssystem for alla bolag, att fa en viktig roll i att stotta bolagen med utbildning av
bestéllare och vid anslutning av avtal till inkopssystemet.

Verksamhetsomrade digitalisering, it och telefoni

Verksamhetsomradet digitalisering, it och telefoni (DIT) erbjuder interna konsulttjanster inom
projektledning och verksamhetsutveckling, systemutveckling och systemarkitektur,
dataskyddsfragor samt inom webbpublicering och kommunikationsproduktion via enheten for
webb- och kommunikationsstod (WoK).

Under 2026 ser verksamhetsomradet 6ver hur tjansteutbudet kan starkas och effektiviseras
inom projektledning och verksamhetsutveckling, dels genom utvardering och dialog med
uppdragsgivare, dels genom nyanstéllningar. Fér funktionerna systemutveckling och
systemarkitektur samt dataskyddsfragor, som bada startade upp under 2025, kommer
exempelvis tjansteutbud, arbetssétt och prismodell att ses 6ver kommande ar. F6r webb-och
kommunikationsstod ska aktiviteter fran genomlysning av verksamheten som genomforts
under det fjarde kvartalet 2025 implementeras. Vidare ska arbetsséttet for uppdraget sarskilt
publiceringsstdd utvecklas i samverkan med procességaren, detta i syfte att effektivisera
processen. Behovet av operativt stod hos forvaltningar och bolag ses kontinuerligt 6ver. | de
fall det &nnu inte &r konstaterat om behovet ér tillréckligt for att utdka antalet medarbetare
inom DIT tas externa konsulter in och leds av verksamhetsomradet.

Under 2026 implementeras ett kompetensutvecklingsprogram som inkluderar det kollegiala
larandet. Dessutom gors en dversyn for att identifiera effektiviseringar samt vidareutveckla
samarbetet mellan verksamhetsomraden inom forvaltningen. Dessa steg tas for att sakerstalla
att verksamhetsomrade DIT tillhandahaller ratt kompetens samt har ett relevant och kvalitativt
tjansteutbud dar ett av malen ar utveckling och effektivisering av stadens administrativa
funktioner.

Indikator Arsmaél KF:s arsmal ar 2026 Periodicitet

Antal kundfakturor per 6 300 st Tertial
arsarbetare

(verksamhetsomrade

ekonomi)

Antal leverant6rsfakturor 5 300 st Tertial
per arsarbetare

(verksamhetsomrade

ekonomi)

Antal I6nespecifikationer 1200 st Tertial
per arsarbetare (I16n och
pension)

Serviceforvaltningens NKI 67 NKI Ar
(ndjd kund index) gallande

bastjansterna inom

verksamhetsomrade

ekonomi, I16n och pension,

Kontaktcenter och inkop
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Aktivitet Startdatum Slutdatum
Lansera nya utbildningar avseende fakturahantering i staden p& uppdrag 2026-01-01 2026-12-31
av kommunstyrelsen
Ta fram nya serviceavtal infér ny mandatperiod 2026-01-01 2026-12-31
Upphandla och férbereda gemensamt utvecklat arbetssatt infor 2026-01-01 2027-12-31
implementering av nytt &rendehanteringssystem

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

Namnden bidrar till kommunfullméktiges mal om att i Stockholm ska alla ges majlighet till
ett eget jobb genom att ge information och végledning i naringslivsrelaterade fragor, bedriva
stadens centrala inkdpsorganisation och genom sociala klausuler eller sysselsattningskrav i
centrala upphandlingar.

Stockholms stad har htéga ambitioner for feriejobb under sommar-, hést- och vinterlov och
servicenamnden har for 2026 bibehallit malsattningen for tillhandahallna platser for feriejobb.
| utvecklingsarbete 2026 ingar dven att kunna fortsatta tillskapa fler feriejobb for den yngre
malgruppen med sociala behov. Forvaltningen dkar malsattningen for antalet tillhandahallna
platser for hogskolestuderande samt platser for verksamhetsforlagd utbildning. Flera av
forvaltningens avdelningar bidrar med att ta emot saval feriejobbare samt praktikanter under
verksamhetsaret.

Kontaktcenter Stockholm ger, inom ramen for naringslivspolicyns fokusomraden forbattrad
service, tillganglighet och myndighetsutévning, information och végledning i
naringslivsrelaterade fragor gallande foretagande och evenemang. Forvaltningen kommer
under aret implementera stadens nya naringslivspolicy med tillhérande etableringsstrategi
med syfte att fortsatta bidra till att forbattra Stockholms foretagsklimat.

Kontaktcenter har ett ndra samarbete med stadsledningskontorets stadsutvecklingsavdelning i
fragor kopplat till féretagande med syfte att kontinuerligt utveckla servicen till féretagarna i
staden. Kontaktcenter har ocksa samarbeten med Stockholm business region och bidrar
genom sina tjanster till att foretag upplever ett gott foretagsklimat med goda forutsattningar
for foretag att starta, verkar och véxa i hela Stockholm. Genom att samverka i det nya
budgetuppdraget "en vag in for foretag™ kan Kontaktcenter utveckla och erbjuda 6kad service
till foretagare i staden. Verksamheten foljer kundndjdheten for svarsgruppen som ar mycket
god. Genom information och service underléttar Kontaktcenter for foretag att starta och verka
i Stockholm, vilket bidrar till att stadens Nojd-Kund-Index (NKI) 6kar eller minst bibehalls.

Verksamhetsomrade inkop har en viktig och central roll i stadens inkdpsorganisation. Under
2025 forstarktes hallbarhetsfunktionen med kompetens inom social hansyn. Genom att denna
kompetens har tillforts kommer verksamheten att kunna sakra att arbetet inom ramen for
stadens inkopsprocesser sker utifran ekologisk, ekonomisk och social hallbarhet. Genom
sociala klausuler eller sysselsattningskrav tillgangliggors arbetstillfallen, praktikplatser med
mera via stadens upphandlade leverantdrer som bidrar till en inkluderande arbetsmarknad.
Forvaltningen foljer de riktlinjer som tas fram hos arbetsmarknadsférvaltningens enhet for
arbetsgivarsamverkan.
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Indikator Arsmal KF:s arsmal ar 2026 Periodicitet
v Antal tillhandahalina platser 5 st Tas fram av ndmnd/styrelse  Tertial
for feriejobb
v Antal tillhandahallna platser 0 st Tas fram av namnd/styrelse  Tertial
for Stockholmsjobb
v Antal tillhandahalina 12 st Tas fram av namnd Tertial
praktikplatser for
hdgskolestuderande samt
platser for
verksamhetsforlagd
utbildning
Aktivitet Startdatum Slutdatum
v Kommunstyrelsen ska i samréd med miljo- och halsoskyddsnamnden, 2026-01-01 2026-12-31
servicenamnden, socialnéamnden, stadsbyggnadsnamnden, trafiknamnden
och Stockholm Business Region AB samordna arbetet med att
vidareutveckla Kontaktcenter Stockholms service som en vag in for féretag

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

Beskrivning

Forvaltningens medarbetare, fraimst inom Kontaktcenter, har genom sitt uppdrag, bemdétande
och arbetsséatt en viktig roll for att Stockholms stad ska upplevas ha ett gott foretagsklimat av
naringslivet.

Forvéantat resultat

Servicenamndens verksamheter bidrar till ett gott foretagsklimat i Stockholms stad genom
arbete inom ramen for naringslivspolicyns fokusomrade om forbattrad service, tillganglighet
och myndighetsutdvning.

Namndmal: Servicenamnden sékerstaller att kravstallning i inkopsprocessen sker utifran ekonomisk
och social hallbarhet
Beskrivning

Verksamhetsomrade inkop har stod av hallbarhetsfunktionen i att stalla &ndamalsenliga krav
och sékerstélla efterlevnad av avtal.

Verksamhetsomrade inkop har en etablerad dialog med arbetsmarknadsforvaltningen om att
utveckla de sociala klausulerna.
Forvantat resultat

Genom sociala klausuler och sysselséttningskrav tillgangliggors arbetstillfallen, praktikplatser
med mera via stadens upphandlade leverantorer.

KF:s mal for verksamhetsomradet: 3.3 | Stockholm ska alla ha ratt till ett bra boende som de har rad
med
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Namnden bidrar till verksamhetsomradesmalet genom att verksamhetsomrade lokalplanering
erbjuder stadens forvaltningar och bolag resurseffektiva l6sningar utifran behov.
Lokalplanering &r en resurs for att stédja i effektiv lokalanvandning och i att sékra
resurseffektivitet avseende lokalkostnader. Lokalplanering stérker staden som bestéllare av
verksamhetslokaler och i rollen som hyresgast. Under aret kommer serviceforvaltningens
uppdrag som ror hyresfragor att samlas inom verksamhetsomrade lokalplanering. Pa detta satt
kan verksamheten effektiviseras samtidigt som kvaliteten okas. Forandringen innebar ocksa
att organisationen blir tydligare bade for kunder och processagare.

Lokalplanering tillhandahaller tjanster som projektledare och inredningsarkitekter vid ny-,
om- eller tillbyggnader eller inhyrning av lokaler. Exempelvis bistar lokalplanering
socialforvaltningen i uppdraget bestallaransvar for grupp- och servicebostéder/stddboenden
enligt lagen om stdd och service till vissa funktionshindrade (LSS) och socialtjanstlagen
(SoL). Micasa fastigheter i Stockholm AB har inlett ett omfattande arbete med att bygga om
och renovera sina vard- och omsorgsboenden. Infor detta arbete har kommunfullméktige
uttalat att stadsdelsnamnderna bor bestalla projektledningsstdd fran servicenamnden.

Genom uppdragen att systemforvalta stadens lokaladministrativa system LOIS och att
administrera den stadsgemensamma hyresforhandlingsfunktionen bidrar lokalplanering till en
effektivare hantering av lokalfragor i staden. I kommunfullméktiges budget fér 2026 har
fortydligats att servicenamnden ska registrera inhyrningsavtal i LOIS. Det innebaér att ny
obligatorisk tjanst infors och att servicenamnden svarar for att, utifran underlag fran 6vriga
namnder, genomfora all registrering i systemet. Detta kommer sannolikt att innebéra att
kvaliteten pa uppgifterna i systemet blir mer tillforlitliga och att LOIS blir ett battre
beslutsstod.

Lokalplanering stodjer &ven med underlag till stadens lokalforsérjningsplaner. Stadens
forvaltningar ska ha langsiktiga planer for det inre underhallsansvar de har enligt
gransdragning i inhyrda lokaler. Lokalplanering genomfor inventeringar av lokalers status och
tar fram underlag och forslag till underhallsplaner.

Namndmal: Servicenamnden tillhandahaller forutsattningar for effektiv lokalforsorjning i stadens
verksamheter

Beskrivning

Verksamhetsomrade lokalplanering utgar fran bestallarens behov och ar en resurs for att
effektivisera stadens arbete med lokaler. Stodet bidrar aven till att ndmndernas eget arbete
med lokaler effektiviseras och att kompetensen Okar.

Forvéantat resultat

Verksamhetsomrade lokalplanering &r stadens bestallarstod och experter i lokalfragor och
bidrar till en effektiv lokalférsorjning i stadens verksamheter.

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

Namnden bidrar till kommunfullméktiges mal om att medarbetare i Stockholm ska ges goda
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forutsattningar 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 k&nnetecknas av 6ppenhet, respekt
och en vilja att forstd andras perspektiv och méjlighet att bidra till innovationer och
utveckling.

Ledarskapet ska praglas 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 staller krav pa ett ledarskap som ar mer tillitshaserat
med tydliga forvantningar och mal. Utvecklingen av serviceférvaltningens uppdrag och
kundernas efterfragan staller ocksa krav pa att chefer har en hdg kompetens och kan leda
medarbetare i det forandringsarbete som pagar i hog takt. Cheferna ar nyckeln i att bibehalla
och utveckla en verksamhet i balans mellan kostnadseffektivitet, kvalitet och service som
samtidigt moéter omvarldens behov och férvantningar. Genom en langsiktig satsning pa
chefernas utveckling i ledarskap och formagan att leda i forandring forstarks denna formaga.
Cheferna arbetar enligt transformerande, villkorligt forstarkande 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 och 2025 kommer aktiviteter for att vidmakthalla
utvecklingsprogrammets effekter genomforas inom avdelningarna samt pa
forvaltningsévergripande niva.

Ytterligare aktivitet for att starka det nara ledarskapet gors genom systemstdd for
medarbetaruppfoljning. Med systemstddet ges forutsattningar att utveckla arbetet med
maluppfyllelse pa ett mer systematiskt satt. Med okade mojligheter att koppla individuella
mal till verksamhetsmal forvantas tydligheten 6ka avseende varje individs arbete i uppdrag till
kund. Ett mer systematiskt arbetssatt med tydligare uppféljning forvéntas dven skapa 6kad
nojdhet med aterkoppling och feedback av chef.

Serviceforvaltningen har dterkommande hdga resultat i medarbetarenkéten, vilket visar att
verksamhetens medarbetare trivs och upplever att de utvecklas inom sitt arbete, nagot som
cheferna jobbar aktivt for att bibehalla. | ledarskapet har forvaltningen dven fokus pa att stotta
och utmana medarbetare att vaxa, till exempel genom kompetensbreddning och att ta sig an
nya uppdrag.

Forvaltningens medarbetare far genom sitt arbete en bred kunskap om administrativa
processer inom Stockholm stad. Denna kunskap &r manga ganger attraktiv och vardefull for
fortsatt arbete inom en specifik forvaltning eller bolag inom staden. Chefer och medarbetare
arbetar aktivt och i dialog angaende interna karriarvagar inom forvaltningen samt att stotta
medarbetare som onskar ga vidare till andra tjanster inom staden. Detta arbetssatt ska under
ledning av kommunstyrelsen utvecklas for att ytterligare bidra till stadens
kompetensforsorjning inom ekonomi och HR. Utvecklingsarbetet innebdr bland annat att
fortsdtta med kompetensbreddning samt ett mer systematiskt arbete med avslutssamtal for att
skapa ett larande och goda exempel som bidrar till intern rérlighet inom kommunkoncernen.
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Genom pulsmatningar skapas ett frivilligt komplement till den arliga
medarbetarundersdkningen vilket ger mojlighet att mata medarbetarnas engagemang och
valmaende regelbundet samt att arbeta proaktivt med arbetsmiljofragorna. Under aret kommer
fler enheter tillampa kontinuerliga pulsméatningar med syfte att fa underlag kring
medarbetargruppers valmaende.

| forvaltningens arbete med kartlaggning och analys av organisation och chefsstruktur 2024
och 2025 konstaterades att forvaltningen inte hade behov av att férandra chefsnivaerna eller
att genomfora nagon organisatorisk forandring kopplat till riktlinjerna i chefsstrukturen.
Samtliga chefer har fullt ansvar och mandat for verksamhet, personal och ekonomi i enlighet
med “Riktlinje for chefsstruktur och chefsnivéer i Stockholm stad”. Forvaltningen har
daremot vissa behov av organisationsforandring under 2026 drivet av volymtillvéaxt. Inom
verksamhetsomrade rekrytering, lokalplanering och digitalisering, it och telefoni
prognosticeras en tillvaxt avseende medarbetarantal givet nya uppdrag och tjnster samt den
okade efterfragan pa tjanster under kommande ar. For att skapa goda organisatoriska
forutsattningar, for bade chefer och medarbetare utifran okad efterfragan, kommer
organisationen behdva ses 6ver och anpassas med syfte att sakerstélla en god arbetsmiljo for
bade chefer och medarbetare. Troligtvis kommer fler enhetschefstjanster att behéva inrattas, i
enlighet med stadens “Riktlinje for chefsstruktur och chefsnivéer i Stockholm stad”, for att ge
fortsatta goda forutsattningar for ett nara ledarskap dar medarbetarantalet kar. Vidare
behover avdelningschefer fortsatt ges forutsattningar och béttre utrymme att hantera
strategiska fragor om tjansternas utveckling och kundernas behov i samarbete med
procességare inom stadsledningskontoret.

Under 2026 prioriteras fortsatt arbete i linje med namndens dvergripande mal att effektivisera
stadens administrativa funktioner. Inom ramen for befintliga verksamhetsomraden ska
forvaltningen sakerstélla andamalsenlig kvalitet, utveckla tjansterna och bredda nyttjandet.
Vidare har forvaltningen i uppdrag att mojliggora stordriftsfordelar, kvalitetssakring av
stadsgemensamma processer samt minskad sarbarhet, nagot som ger varde for hela
kommunkoncernen.

Forvaltningen har bade en stor bredd i tjansteutbudet men dven ett djup vad det avser
sarskilda kompetensomraden. For att ge kvalificerad service i rétt tid och utifran kundernas
behov har forvaltningen en standig utmaning med att dimensionera antalet anstallda utifran
kundernas efterfragade inriktning pa kompetens. Inom varje avdelning tillampas en
behovsanpassad bemanning for att anpassa verksamheten utifran efterfragan och volym.
Forvaltningen konstaterar ocksa att rekryteringsmojligheterna inom vissa kompetensomraden
ar begransade, en situation som véntas fortga under 2026. Forvaltningen ser en sérskild
kompetensutmaning i rekrytering av medarbetare med flerarig erfarenhet fran upphandling av
komplexa avtalsomraden inom offentlig verksamhet.

Staden har hoga ambitioner for feriejobb under sommar-, host- och vinterlov. Forvaltningen
har utvecklat arbetssatt for att kunna 6ka antalet platser for feriejobb samt sakra relevanta
arbetsuppgifter och god handledning. Under sommaren 2025 tog forvaltningen emot tva
ungdomar inom ramen for stadens pilotprojekt kopplat till yngre malgrupp med sociala behov.
| utvecklingsarbete 2026 ingar dven att kunna fortséatta tillskapa fler feriejobb for den yngre
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malgruppen med sociala behov.

Forvaltningen kommer efter sommaren 2028 att flytta till nya lokaler pa Hantverkargatan pa
Kungsholmen. Under 2026 fortsatter arbetet i projekt for att bland annat se dver
forvaltningens vision for lokalen, arbetssétt samt verksamheternas behov.

Sjukfranvaron analyseras regelbundet och forvaltningen har ett aktivt arbete med tidiga
signaler pa ohalsa och atgarder som vid behov ska vidtas i syfte att sanka den langre
sjukfranvaron.

Forvaltningen fortsétter utveckla tillampningen av SAM-modulen i ILS-webben som ett
chefstéd for struktur av det systematiska arbetsmiljoarbetet. Arshjulet utvecklas lpande for
att sakerstalla att alla chefer och medarbetare har information och kunskap om stadens och
forvaltningens arbetsséatt kring vasentliga processer. Rutiner for systematisk uppféljning av
arbetsmiljoarbetet som bedrivits under aret hanteras i samband med utvecklad rapportering i
ILS samt analys i verksamhetsberéttelsen.

Under aret ska forvaltningen utreda och planera for implementering av fortydligade
I6nekriterier samt genomféra en dversyn av samtalsmallar for medarbetarsamtalsmallar,
utvecklingsplaner och I6nesattandesamtal. Syftet ar att skapa en djupare forstaelse for
Ionekriterierna samt planera for att skapa en storre tydlighet i samtalsprocessen infor
kommande medarbetarsamtal och I6nedversyner.

Exempel fran verksamheterna

Verksamhetsomrade 16n och pension

Verksamhetsomrade 16n och pension fokuserar under aret pa att gora rutinbeskrivningar mer
lattlasta. Detta kommer underlatta for nya medarbetare att sjalvstandigt arbeta med uppgifter,
vilket avlastar handledare och okar effektiviteten. Verksamhetens vardagscoacher har en
sarskilt viktig roll under aret for att stétta medarbetarna i deras arendehantering. Malet ar att
bidra till effektivare drendehantering genom att skapa &renden direkt och att forbattra
kvaliteten i kundbemdotandet.

Verksamhetsomrade ekonomi

Inom verksamhetsomrade ekonomi fortsatter kompetensbreddning av medarbetarna dven
under 2026. Kompetensbreddning minskar personberoende och sarbarhet samt bidrar till
flexibilitet i resursplanering. For att genomfora kompetensbreddning kommer verksamheten
tillampa flera olika strategier:

e Medarbetares kompetens nyttjas genom att de far i uppdrag att utbilda kollegor i de
moment de &r sarskilt skickliga inom.

e Processpecialister kommer hélla genomgangar och workshops bade inom och mellan
processer.

e Medarbetare uppmuntras i dnnu hogre grad att “skugga en kollega” — bade inom och
utanfor verksamheten.

e Genom att involvera flera personer i tillaggstjanster minskar sarbarhet och kunskap
om kundernas verksamhet sprids till fler.

Medarbetarna deltar aktivt i att effektivisera arbetets utformning och genomférande. Forslag
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till utveckling av arbetssatt och processer tas tillvara genom verksamhetens systematiska
hantering av avvikelser och utvecklingsforslag.

Kontaktcenter Stockholm

Kontaktcenter Stockholm utvecklas kontinuerligt for att vara flexibla och anpassningsbara for
stadens och uppdragsgivarnas behov. Kontaktcenter fortsatter att kompetensbredda
medarbetare sa att de kan svara pa fragor inom fler svarsgrupper. Det minskar sarbarheten i
verksamheten och gor Kontaktcenter mer flexibelt nar verksamheten har behov av
forstarkning mellan enheterna och svarsgrupperna, men ocksa for att rusta sig for nya uppdrag
och férandrade behov. Alla medarbetare far utbildning i kundbemdétande och klarsprak. Under
2026 kommer Kontaktcenter utbilda enhetschefer och ett antal handlédggarstdd i det coachande
forhallningssattet for att ytterligare coacha och hjalpa medarbetare till effektiva och smarta
arbetssatt genom samtalsstyrning i sin vardag.

Verksamhetsomrade lokalplanering

Verksamhetsomrade lokalplanerings tjanster utvecklas och forandras standigt. Detta
forutsatter att arbetssatten utvecklas och ses dver bade gruppvis och for enskilda medarbetare
sd att systematisk kompetensoverforing genomfors. Ett projektverktyg har inforts i syfte att
skapa mer enhetliga arbetssatt samtidigt som rutiner tas fram och utvecklas. Det underlattar
for att fler medarbetare ska kunna arbeta med samma uppdrag vilket i sin tur gor det lattare att
ha en sa jamn arbetsbelastning som majligt.

Verksamheten véxer vilket leder till férandringar under aret. Darfor kommer fokus laggas pa
att bevara och utveckla den positiva kulturen inom verksamheten. Utover det kommer det inre
arbetet att prioriteras tillsammans med marknadsforing och information.

Verksamhetsomrade inkdp

Verksamhetsomrade inkop stottar stadens forvaltningar och bolag att genomfara
upphandlingar, stotta vid avtalsforvaltning samt anslutning av avtal till stadens inkdpssystem.
Verksamhetens uppdrag har breddats och vuxit dver tid och for att skapa forutsattningar for
en mer effektiv organisation har en omorganisation genomforts i slutet av 2025. Effekterna av
omorganisation forvantas borja uppnas under 2026. Det ska skapa forutsattningar for att
erbjuda stod for 6kad samverkan mellan stadsdelsforvaltningarnas inkdpsverksamheter. Den
nya organiseringen ska aven starka den gemensamma kompetensen och minska sarbarheten
som delvis upplevts.

Verksamheten ska i samrad med stadsledningskontoret aven bidra till 6kad anvandning av
stadens inkdpssystem. Under 2026 kommer en genomlysning av e-handelsprocessen att
genomforas och en utredning ska genomforas for att titta pa om inkdpssupportens uppdrag
aven kan komma att omfatta forsta linjens support for stadens upphandlings- och
avtalssystem. Verksamheten kommer, efter implementering av stadens inkdpssystem for alla
bolag, att fa en viktig roll i att stotta bolagen med utbildning av bestéllare och vid anslutning
av avtal till inkdpssystemet.

Verksamhetsomrade rekrytering
Verksamhetsomrade rekrytering fokuserar under 2026 pa att finjustera anvandningen av
screeningtester for att avlasta rekryteringskonsulterna i de stora urval som vissa processer
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genererar. Ett fortsatt omvarldsfokus uppdelat pa ett antal definierade omraden finns och
bevakas av rekryteringskonsulterna och bidrar till kompetensbreddning och
verksamhetsutveckling I6pande. Avdelningen har ett valfungerande satt att involvera samtliga
medarbetare i verksamhetsplaneringen och dvervager att delta i Kvalitetsutmérkelsen igen
2026.

Verksamhetsomrade digitalisering, it och telefoni

Under 2026 implementeras ett kompetensutvecklingsprogram som inkluderar det kollegiala
larandet. Dessutom gors en dversyn for att identifiera effektiviseringar samt for att
vidareutveckla samarbetet mellan verksamhetsomraden inom férvaltningen. Dessa steg tas for
att sékerstalla att verksamhetsomrade DIT tillhandahaller réatt kompetens samt har ett relevant
och kvalitativt tjansteutbud dar ett av malen ar utveckling och effektivisering av stadens
administrativa funktioner.

Enheten webb- och kommunikationsstdd inom verksamhetsomrade digitalisering, it och
telefoni arbetar systematiskt med kollegialt larande dar medarbetare med spetskompetens
inom sarskilda omraden genomfor interna utbildningar for att hoja kunskapsnivan i gruppen.
Inom enheten fortsatter under aret ocksa arbetet med att etablera metoden After Action
Review som rutin efter genomfdrda uppdrag i larande syfte. | den genomlysning som
genomforts under hdsten 2025 har medarbetarna perspektiv tagits tillvara i intervjuer och
workshopar. Rapporten fran projektet presenteras under januari och kommer att utgora en
viktig utgangspunkt for utvecklingsaktiviteter under verksamhetsaret.

Avdelningen fér verksamhetsstod

Forvaltningen ar i en expansiv fas, vilket har sin grund i nya uppdrag fran
kommunfullméktige samt utokat tjansteutbud till férvaltningar och bolag i enlighet med
uppdraget om att forvaltningen ska skapa mojligheter for att bredda nyttjandet inom
kommunkoncernen. Utover nya uppdrag och tjanster har serviceférvaltningen inom vissa
verksamhetsomraden en hogre efterfragan an vad forvaltningen kan méta. Férvaltningen
kommer darmed under aret fokusera pa att anpassa organisation med ckad kapacitet i syfte att
kunna tillfredsstélla behov av stéd hos férvaltningar och bolag i enlighet med
kommunfullméktiges uppdrag.

Med utgangspunkt i forvaltningens expansion, drivet av nya uppdrag och utokat tjansteutbud,
behover dven avdelningen for verksamhetsstod anpassas. Avdelningen kommer under
verksamhetsaret genomfora en organisationsforandring med syfte att varna den kompetens
och de uppdrag medarbetarna har idag och ge ett starkt stod i form av en inrattad
enhetschefsroll av strategisk och operativ karaktér inom digital utveckling och
informationshantering. Férandringen kommer skapa nya och béttre forutsattningar for
samverkan inom stodorganisationerna och sakerstélla att medarbetare genom ett néra
ledarskap far tillgang till ratt stod och ledning.

Indikator Arsmal KF:s arsmal ar 2026 Periodicitet
€ Aktivt Medskapandeindex 82 82 Ar
c Sjukfranvaro 55% Tas fram av ndmnd Tertial
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Indikator Arsmal KF:s arsmal ar 2026 Periodicitet

§

C Sjukfrénvaro dag 1-14 22% Tas fram av ndmnd Tertial

§

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

Beskrivning

Servicefdrvaltningen ar en attraktiv arbetsgivare som erbjuder goda arbetsvillkor, en bra
arbetsmiljé 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 k&nnetecknas av
kompetens, Oppenhet, respekt och ansvar med en vilja att forsta andras perspektiv och
mojlighet att bidra till stdndig 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 tillampar ett strukturerat arbetsséatt for
kompetensutveckling och det tillitsbaserade ledarskapet framjar en kultur av férandring och
nytdnkande dar medarbetarna &r delaktiga i utvecklingsarbetet.

All rekrytering sker kvalitetssakrat i enlighet med stadens rekryteringsprocess och digital
referenstagning nyttjas. Vid chefsrekrytering &r stadens chefsprofil styrande och urvalstester
anvands for att starka bedémningen i valet av slutkandidat i enlighet med kravprofil.
Forvaltningens chefer har genom verksamhetsomrade rekrytering alltid stéd och avlastning i
sina rekryteringar.

Aktivitet Startdatum Slutdatum

Utreda forutséattningar for att erbjuda internt operativt konsultstod inom 2026-01-01 2026-12-31
ekonomi och HR pa plats hos forvaltningar och bolag

Utreda och planera infor fortsatt arbete och implementering av fortydligade  2026-01-01 2026-12-31
|6nekriterier samt genomfdra dversyn av samtalsmallar fér
medarbetarsamtalsmallar, utvecklingsplaner och lénesattandesamtal

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

Namnden bidrar till kommunfullméktiges mal om att hog beredskap och stark radighet ska
rada i alla verksamhetsomraden genom kontinuerliga processer som risk- och
sarbarhetsanalyser och arbete for informations- och cybersakerhet. Vidare starker namndens
tjanster stadens beredskapsformaga genom samordningsansvar for sektor
livsmedelsforsorjning och dricksvatten. En medarbetare &r utsedd som ansvarig samordnare
och leder arbetet utifran stadsledningskontorets tillampningsanvisningar med 6vriga

start.stockholm



Tjansteutlatande
gtgékhOlmS Sid 46 (59)

forvaltningar och bolag, samt tar stod av expertis inom forvaltningen. Forvaltningen har dven
ett utokat beredskapsansvar genom deltagande i sektorerna for energiforsorjning, finansiella
tjanster samt sektorn for transport.

Forvaltningen har tva uppdrag, centralt beredskapslager och krisinformation via
Kontaktcenter, som &r utformade for att stirka stadens totala beredskap. Utveckling av dessa
tva uppdrag sker i nara samarbete med stadsledningskontoret. De gemensamma uppdragen
forvaltas och utvecklas l6pande i de moten och arbetsformer som beslutas i samrad mellan
serviceforvaltningen och stadsledningskontoret.

For att uppratthalla ett informationssékerhetsarbete som ar aktuellt over tid ska
serviceforvaltningen ha ett riskbaserat forhallningssatt i sitt informationssakerhetsarbete. Det
innebdr att verksamheten ska arbeta med att identifiera, bedéma och folja upp de
informationssékerhetsrisker som kan uppsta i verksamhetens informationshantering. Detta blir
extra prioriterat i och med inforandet av N1S2 som tréder i kraft 16 januari 2026, vilket
tydliggor kravet pa riskbaserat arbetssitt i alla verksamheter som omfattas.
Serviceforvaltningen har ocksa en sarskild stallning i stadens informationssakerhetsarbete i
och med forvaltningens roll i det centrala upphandlingsuppdraget genom omhandertagandet
av stadens kravstallning i informationssakerhet samt i andra uppdrag dar forvaltningen
hanterar stora mangder av information at andra verksamheter i staden.

Forvaltningen kommer under aret starka sin formaga att arbeta riskbaserat i hantering av
informations- och cybersakerhet i syftet att skapa motstandskraft mot stérningar i
samhéllsviktiga verksamheter. For att sékerstélla god efterlevnad av stadens
tillampningsanvisningar for informationssékerhet samt for att omhé&nderta tillkommande
uppdrag i och med den nya cybersékerhetslagen utokar forvaltningen sin kompetens och
formaga i arbetet med informationssékerhet.

Vidare kommer forvaltningen fortsatt sakerstélla &ndamalsenlig uppfoljning av stadens
leverantorer och att avtalskrav i upphandlingar efterlevs for att forhindra att valfardsbrott,
organiserad brottslighet och arbetslivskriminalitet 4ger rum i staden. Forvaltningen ska aven i
samrad med stadsledningskontoret genomféra fordjupad avtalsuppféljning avseende centrala
och gemensamma ramavtal utifran riskprofil. Uppféljningen ska genomféras i nara samarbete
med berdérda namnder och bolagsstyrelser. | samrad med stadsledningskontoret ska
forvaltningen utveckla tjanster for avtalsuppféljning inom forvaltningar och bolag.
Forvaltningen kommer under aret utveckla arbetet med den rapporteringstjanst som &r
upprattad inom verksamhetsomrade inkop.

Verksamhetsomrade inkop arbetar med att ansluta manga av stadens avtal till stadens
inkdpssystem, for att 6ka e-handel med stadens leverantérer. Genom att erbjuda kvalitativa
utbildningar inom inkdp och att starka inkdpssupporten hojs stadens inképskompetens. Det
leder bland annat till att andelen elektroniska inkdp Okar i staden i syfte att sékerstélla att
inkop sker av ratt produkter eller tjanster och ifran ratt leverantor.

Forvaltningen kommer i samrad med stadsledningskontoret bidra till att utreda en mojlig
organisation med uppdrag att starka stadens formaga att i egen regi tillnandahalla tjanster som
motverkar valfardsbrott och bidrar till starkt beredskap och radighet. Sarskilt prioriterade
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omraden for 2026 ar riskbranscher, sasom lokalvard.

Indikator Arsmal KF:s arsmal ar 2026 Periodicitet

¥ Andel elektroniska inkop 90 % 75 % Ar

v Andel prioriterade avtal dar 95 % 95 % Ar
uppféljning genomforts

v Andel upphandlingar som 50 % Tas fram av ndmnd/ Ar
innehaller krav p& styrelse

arbetsrattsliga villkor

Aktivitet Startdatum Slutdatum

v Kommunstyrelsen ska i samrad med servicenamnden utreda en mgjlig 2026-01-01 2026-06-30
organisation med uppdrag att starka stadens formaga att i egen regi
tillhandahalla tjanster som motverkar valfardsbrott och bidrar till starkt
beredskap och radighet

Namndmal: Servicenamndens tjanster starker stadens beredskapsformaga och fungerar &ndamalsenligt
aven vid odnskade handelser

Beskrivning

Servicendmnden sakerstaller en hog grad av tillganglighet och service till stockholmarna.
Verksamheterna foljer stadens processer och metodstdd for att systematiskt skapa kontinuitet
och fungera andamalsenligt dven vid odnskade handelser.

Forvantat resultat

Om en oonskad handelse intraffar kan forvaltningen vidta ratt atgarder i tillracklig
utstrackning for att minimera konsekvenser, uppratthalla verksamheten och sakerstalla en snar
atergang till normallage.

Aktivitet Startdatum Slutdatum
Genomfora riskinventering avseende informationssékerhet inom 2026-01-01 2026-12-31
forvaltningen

Genomféra utbildningsinsats inom informationssakerhet utifran 2026-01-01 2026-12-31
kvalitetsprogrammet och med ett fokus pa den enskildes trygghet och

chefsansvar

Genomfora atgarder i enlighet med steg 1-4 i stadens risk- och 2026-01-01 2026-12-31
sarbarhetarbete under verksamhetsaret

Sakerstalla sakerhet i leveranskedjan for att starka upphandlare och 2026-01-01 2026-12-31
avtalsforvaltare i arbetet med uppf6ljning av informationssékerhetskrav

Ta fram en gemensam incidenthanteringsprocess avseende 2026-01-01 2026-12-31
informationssékerhet

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

Namnden bidrar till att na kommunfullméaktiges mal om att tryggheten ska dka genom att
sékerstdlla att oserigsa aktorer inte ska vara verksamma inom stadens verksamheter. Vidare
bidrar namnden till att motverka valfardsbrott genom forebyggande arbete sasom utékade
leverantorskontroller och fordjupad avtalsforvaltning.
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Arbetslivskriminalitet ar ett allvarligt samhallsproblem som drabbar bade arbetstagare och
foretag. Foretag som foljer lagar och regler riskerar att konkurreras ut av oseridsa aktorer. En
oserios aktor kan paverka mer an endast ekonomi, de paverkar aven arbetstagare, sund
konkurrens, miljomal och i slutandan fortroendet for staden.

Verksamhetsomrade inkop arbetar med avtalsforvaltning i syfte att upptacka och motverka
valfardsbrott. Forvaltningen ska dven i samrad med stadsledningskontoret genomféra
fordjupad avtalsuppfoljning avseende centrala och gemensamma ramavtal utifran riskprofil.
Uppfdljningen ska genomforas i ndra samarbete med berérda ndmnder och bolagsstyrelser. |
samrad med stadsledningskontoret ska forvaltningen utveckla tjanster for avtalsuppféljning
inom forvaltningar och bolag. Forvaltningen kommer under aret utveckla arbetet med den
rapporteringstjanst som ar upprattad inom verksamhetsomrade inkop.

Verksamhetsomrade ekonomi och verksamhetsomrade inkop har en val fungerande
samverkan internt i arbetet mot valfardsbrott. Den upparbetade samverkansstrukturen
fortsétter att utvecklas och anpassas till ny organisation hos inkép. Andra samarbetsomraden
som fortsatter under kommande verksamhetsar ar de gemensamma kundanpassade
utbildningarna dar gemensamma malgrupper nas for att 6ka forstaelsen for hur inkop kan
motverka valfardsbrott.

Sedan 2025 pagéar en pilot inom Kontaktcenter Stockholm, “Tipsfunktion om vélfardsbrott”,
dar invanare i staden kan ge tips om valfardsbrott genom ett webbformular. Inom ramen for
uppdraget sorterar och skickar Kontaktcenter vidare tipsen till berérd fackférvaltning som vid
behov skickar vidare tipsen till dvrig/korrekt instans. Uppfdljning av piloten ska goras
regelbundet och under varen 2026 kommer funktionen att utvarderas.

Forvaltningen kommer under aret arbeta med stodmaterial och vagledning, framtaget av
stadsledningskontoret, for att starka kunskap i arbetet mot valfardsbrott och otillaten
paverkan.

Namndmal: Servicenamnden bidrar genom inkopsprocessen till att motverka ekonomisk och
arbetslivsorienterad brottslighet inom stadens verksamheter
Beskrivning

Servicefdrvaltningen arbetar aktivt med avtalsuppféljning och kravstéllning i stadens
upphandlingar for att upptdcka och motverka vélfardsbrott och dérigenom framja en sund
konkurrens mellan seritsa foretag.

Forvéantat resultat

Stadens verksamheter anvander avtal som motverkar vélfardsbrott och darmed fraémjar en
sund konkurrens mellan seridsa foretag.

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

Namnden bidrar med flera insatser under verksamhetsaret for att na malet om att Stockholm
ska vara en Oppen, jamstalld och demokratisk stad som samarbetar internationellt. Ndmndens
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verksamheter bidrar till att na flera av Agenda 2030s mal, som exempelvis minskad
klimatpaverkan, samt till att starka de manskliga rattigheterna och skapa tillit genom att
motverka valfardsbrott.

Under 2026 kommer implementeringen av stadens program for de manskliga réttigheterna
(MR-programmet) att fordjupas ytterligare. Mot bakgrund av utfall fran enkét om behov av
stod i implementering till forvaltningens chefer kommer sarskilt fokus laggas pa att starka
arbetet inom programmets fokusomrade Kunskap och information.

Sarskilt fokus kommer dven att laggas pa att utveckla tydlig vagledning och konkret stod som
hjalper verksamhetsomradena att prioritera relevanta rattighetsfragor samt att utforma
andamalsenligt internt stod. Syftet ar att underlatta tillampningen av det rattighetsbaserade
arbetssattet och stodja verksamhetsomradena i att identifiera och integrera de handlingsplaner
som &r mest relevanta for deras uppdrag samt de malgrupper som framst berdrs. Malet ar att
sakerstalla att verksamhetsomradena har tydlig vagledning och konkreta verktyg for att
omséatta MR-programmet i det dagliga arbetet.

Verksamhetsomrade rekrytering har en sarskild utvecklingsgrupp bestaende av en handfull
medarbetare som sarskilt bevakar och bidrar till verksamhetsomradets kompetensutveckling
pa omradet fordomsmedveten rekrytering. Det handlar om vilka krav som stélls vid
rekrytering, hur de bedéms och hur méten anpassas for att méta olika behov av anpassningar.

Servicefdrvaltningen fortsatter under 2026 med kompetenshéjande insatser for medarbetare
och chefer om normer och jamstélldhet med fokus pa framst normer och normmedvetenhet
med utgangspunkt fran FN:s deklaration for de manskliga rattigheterna, Agenda 2030 och
stadens program for manskliga rattigheter. Utbildningen syftar till att starka ménskliga
rattigheter och dka inkluderingen genom att 6ka normmedvetenhet bade inom forvaltningen
och i bemdtandet mot kunderna.

Kontaktcenter Stockholm erbjuder likvardig service och tillganglighet till stadens invanare
inom alla svarsgrupper oavsett vilket stadsdelsomrade man bor i eller vilken fraga man har.
Verksamheten bidrar till efterlevnaden av Stockholms stads program fér de manskliga
rattigheter och det demokratiska uppdraget att kommuner ska sakerstalla att alla invanare far
likvérdig service, bemdétande och information om sina rattigheter.

Kontaktcenter strdvar mot att leverera &nnu mer vérde till stockholmarna genom att férbereda
verksamheten att bli an mer flexibel och anpassningsbar bade till att ta emot nya uppdrag men
ocksa for att snabbt kunna stélla om verksamheten for de demografiska forandringar som
staden behdéver anpassa sig till och andra behov som kan uppsta. Kontaktcenter rustar ocksa
sin organisation och sitt arbetssétt for att méta omvérldens forvantningar pa vad ett modernt
Kontaktcenter ska kunna erbjuda i nya kontaktvagar framover. Arbetet gors sa att de behov
stockholmarna har pa service och tillganglighet kan nas dven framaéver.

Kontaktcenter ska avlasta forvaltningar och bolag och vara deras forlangda arm ut mot
invanarna. Nar staden nyttjar Kontaktcenter fullt ut skapas fler mojligheter till att alla
invanare far likvardig service, en enklare vag in till staden med 6kad tillganglighet, gott
bemdtande och information om sina réttigheter i staden. Genom att arbeta med tydliga rutiner
och standardiserade arbetssatt sakerstéller Kontaktcenter likahanteringen av invanare i deras
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kontakt med verksamheten.

Genom att sociala klausuler eller sysselséttningskrav tillgangliggor arbetstillfallen,
praktikplatser med mera via stadens upphandlade leverantdrer som bidrar till en inkluderande
arbetsmarknad. For arbetet med och utveckling av de sociala klausulerna har
verksamhetsomrade inkop en etablerad dialog med arbetsmarknadsforvaltningen.

Servicefdrvaltningen ser moéjligheter att skapa goda forutsattningar for minskad
klimatpaverkan. Genom att uppfylla kraven i stadens miljéprogram, med tillhérande
handlingsplaner, bidrar forvaltningen till de globala malen om hallbar konsumtion och
produktion samt att bekampa klimatforandringarna. FOrvaltningen ska genom de centrala
ramavtalen ge stadens verksamheter goda forutsattningar att na sina mal om ekologisk
kostproduktion samt giftfri verksamhet. De centrala ramavtalen bidrar &ven till minskad
klimatpaverkan fran konsumtionen.

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

Beskrivning

Genom att utga ifran Agenda 2030 bidrar servicenamndens verksamheter till flera av de 19
globala malen exempelvis, minskad ojamlikhet, kad social inkludering, bekampa
klimatforandringarna och fredliga och inkluderande samhallen.

Verksamhetsomrade Kontaktcenter Stockholm har goda mojligheter att skapa tillganglighet
och delaktighet for alla invanare och ar den sjélvklara kontaktvagen for information om
stadens service och verksamheter.

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

Verksamhetsomrade inkop bidrar till en 6ppen, jamstalld och demokratisk stad genom att
anvanda sociala klausuler eller sysselsattningskrav vid upphandlingar samt genom att
sékerstélla praktikplatser via stadens upphandlade leverantorer. Inkdp skapar &ven
forutsattningar for minskad klimatpaverkan genom att vara ett stod i staden att uppfylla
kraven i miljoprogrammet vilket bidrar till att nd de globala méalen om héllbar konsumtion och
produktion och att bek&mpa klimatférandringarna.

Genom att arbeta med tydliga rutiner och standardiserade arbetssétt sékerstéller
verksamhetsomrade ekonomi likahanteringen av invanare i deras kontakt med verksamheten.

Forvantat resultat

Servicenamndens verksamheter bidrar bade till att starka de manskliga rattigheterna och till
uppfyllnad av flera av de globala malen i Agenda 2030 samt principen om att ingen ska
lamnas utanfor. Exempelvis genom Kontaktcenter Stockholm och verksamhetsomrade
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rekrytering som mater stockholmare direkt. Aven verksamhetsomrade inkop bidrar till att
staden nar flera av Agenda 2030:s mal.

Indikator Arsmal KF:s arsmal ar 2026 Periodicitet
Andel kandidater som 95 % Tertial
upplevt

rekryteringsprocessen som
icke-diskriminerande och
férdomsmedveten

Andel kunder som tycker att 95 % Tertial
de fatt bra stod i att arbeta

kompetensbaserat och

férdomsmedvetet i syfte att

undvika diskriminering

Aktivitet Startdatum Slutdatum

Implementera MR-programmet med dess handlingsplaner och 2026-01-01 2026-12-31
fokusomraden inom namndens samtliga verksamhetsomréden genom ett
rattighetsbaserat arbetssatt

Samtliga nyanstéallda ska genomga en utbildning i jamstalldhet och 2026-01-01 2026-12-31
normmedvetenhet

Redovisning av ekonomi
Namndens ekonomiska forutsattningar

Forvaltningens ekonomiska forutsattningar for aret redovisas under rubrikerna nedan. Ut6ver
arendet redovisas i blanketter (bilaga 1) namndens budget, kostnadsanalys,
omslutningsforandringar, investeringar samt resultatenhet. Vidare bil&ggs forslag till prislista
for namndens tjénster.

Budgetforutsattningar

Serviceforvaltningens verksamheter ar intéktsfinansierade och namnden &r definierad som en
resultatenhet. Det innebar att arets ekonomiska resultat kan dverforas till nastkommande ar i
enlighet med gallande regelverk. Resultatenheten mojliggor en langsiktig och hallbar
ekonomisk planering i en verksamhet som finansieras av intékter dar volymer och efterfragan
varierar over tid.

Forvaltningen bedriver en mangsidig verksamhet som kombinerar ett brett tjansteutbud med
fordjupad kompetens inom flera specialistomraden. Under 2026 prioriteras fortsatt arbete i
linje med namndens dvergripande mal att effektivisera stadens administrativa funktioner.
Inom ramen for befintliga verksamhetsomraden ska forvaltningen forbattra kvaliteten,
utveckla tjansterna och bredda nyttjandet. Vidare har forvaltningen i uppdrag att mojliggéra
stordriftsfordelar, kvalitetssékring av stadsgemensamma processer samt minskad sarbarhet,
nagot som ger varde for hela kommunkoncernen. Forvaltningen har for berakning av 2026 ars
priser arbetat i enlighet med kommunfullméktiges uppdrag fran 2025 for att, genom
effektivisering, tillhandahalla nuvarande obligatoriska tjanster med en malsattning om en
prissankning om 1,0 procent.

Forvaltningen ar i en expansiv fas, vilket har sin grund i nya uppdrag fran
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kommunfullméktige samt utékat tjansteutbud inom ramen for befintliga verksamhetsomraden
till férvaltningar och bolag. Tillvaxten sker i enlighet med uppdraget om att forvaltningen ska
skapa mojligheter for att bredda nyttjandet inom kommunkoncernen. Utver nya uppdrag och
tjanster har serviceforvaltningen inom vissa verksamhetsomraden en hogre efterfragan an vad
forvaltningen kan mota. Forvaltningen kommer darmed under aret fokusera pa att anpassa
organisation med 6kad kapacitet i syfte att kunna tillfredsstalla behov av stéd hos
forvaltningar och bolag i enlighet med kommunfullmaktiges uppdrag.

En fortsatt ekonomisk utmaning for forvaltningen &r att anpassa organisation, kapacitet,
bemanning och kompetensprofil utifran kundernas behov bade pa kort och lang sikt. Inom
verksamhetsomrade rekrytering, lokalplanering och digitalisering, it och telefoni
prognosticeras en tillvaxt avseende medarbetarantal givet nya uppdrag och tjanster samt den
okade efterfragan pa tjanster under kommande ar. For att skapa goda organisatoriska
forutsattningar, for bade chefer och medarbetare utifran okad efterfragan, kommer
organisationen behdva ses 6ver och anpassas med syfte att sakerstalla en god arbetsmiljo for
bade chefer och medarbetare. Troligtvis kommer fler enhetschefstjanster att behdva inréattas, i
enlighet med stadens “Riktlinje for chefsstruktur och chefsnivéer i Stockholm stad”, for att ge
fortsatta goda forutsattningar for ett néra ledarskap dar medarbetarantalet 6kar. Vidare
behover avdelningschefer fortsatt ges forutsattningar och béttre utrymme att hantera
strategiska fragor om tjansternas utveckling och kundernas behov i samarbete med
procességare inom stadsledningskontoret.

Forvaltningens totala kostnader for 2026 ar budgeterade till 380,8 mnkr.

Kostnaderna finansieras framst av stadsinterna intakter (366,9 mnkr) reglerade i avtal mellan
servicenamnden och respektive 6vriga namnder och bolag. | avtalen framgar de tjanster som
omfattas samt priserna for dessa. De ekonomiska forutsattningarna kan andras under
budgetaret beroende pa forandringar i volymer och efterfragan pa forvaltningens tjanster.
Prislistan 2026 for serviceforvaltningens tjanster bilaggs servicenamnden for beslut i enlighet
med bilaga 8-11.

| de totala kostnaderna ingar dven en utokad kostnadsram om 8,5 mnkr via omférdelning av
budgetmedel fran kommunstyrelsen. Omfordelningen avser drift av beredskapslager 3,0
mnkr, hallbarhetsfunktion 2,5 mnkr, operativt stod till namnder och bolag gallande
avtalsuppfoéljning 2,0 mnkr samt budget uppdraget till Kontaktcenter Stockholm gallande en
vdg in for foretag 1,0 mnkr.

Servicenamnden har i uppdrag att etablera en aterbrukscentral for byggmaterial i egen regi
under 2026. Syftet ar att oka cirkulariteten i stadens byggverksamhet. For &ndamalet finns 10
mnkr kronor avsatta i central medelsreserv 2. Utdver det bedomer forvaltningen att
verksamheten kommer att generera intékter kopplade till lagerhantering, tjanster rorande
aterbruk och avyttring av material. Verksamheten kommer under aret ha kostnader for lokal,
personal, fordon och forbrukningsmateriel att uppdrag.

Bade projektet och den aterbrukscentral som kommer att 6ppnas ingar organisatoriskt under
verksamhetsomrade lokalplanering. Eftersom aterbrukscentralen pa sikt troligen kommer att
fa en annan organisatorisk hemvist inom kommunkoncernen hanteras dock ekonomin separat
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och skild fran 6vriga verksamheter.

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

Namnd och

verksamhet 72,6 -67,1 515 4,1 0,0 14 515 0,0
sstod

Digitaliserin

g, itoch 34,2 6,2 40,4 40,4 0,0 0 40,4 0,0
telefoni

L6n OCh 46,1 12,6 58,7 58,7 0,0 0 58,7 0,0
pension

Inkop 67,4 11,2 78,6 67,0 7,5 4,1 78,6 0,0
Ekonomi 57,9 14,9 72,8 72,8 0,0 0 72,8 0,0
zrontaktcent 491 141 o 62,2 1,0 0 63,2 0,0
Rekrytering 20,5 3,5 24,0 24,0 0,0 0 24,0 0,0
rI;gkaIpIanerl 22.4 42 26,7 26,7 0,0 0 26,7 0,0
Aterbruk

byggmateri 10,6 0,4 11,0 11,0 0,0 0 11,0 0,0
al

Totalt 380,8 0,0 380,8 366,9 8,5 515 380,8 0,0

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

Verksamhetsstod redovisar ett budgeterat underskott fore resultatéverforingar om 1,4 mnkr.
Underskottet hanfors till kostnader for projekt avseende flytt av forvaltningens kontorslokaler
(1,0 mnkr) samt genomférande av ny upphandling av arendehanteringssystem (0,4 mnkr).

Verksamhetsomrade inkop budgeterar ett underskott fore resultatoverforingar om 4,1 mnkr.
Underskottet beror bland annat pa att ersattningsnivaerna for centralupphandlingsuppdraget
och e-handelsuppdraget inte justerats i takt med kostnadsutvecklingen samt pa planering,
uppféljning och prioritering. Arliga upprakningar om 1 procent fér centralupphandling de
senaste tre aren har inte kompenserat for 6kade kostnader till foljd av en vaxande kravbild och
en hogre komplexitet i stadens upphandlingar och avtal. Den 6kade komplexiteten medfor
langre upphandlingstider, fler krav att folja upp och ett stérre behov av stéd vid introduktion
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av nya medarbetare. Det osakra omvarldslaget innebar dessutom att avtal kraver mer
hantering och att nya upphandlingar ibland maste startas tidigare an planerat, vilket kar
resursatgangen. Forvaltningen vidtar atgarder for en budget i balans genom ett pagaende
arbete for att, i samarbete med stadsledningskontoret, prioritera upphandling och forvaltning
av centrala avtal. Varje avtalsomrade ska klassificeras enligt Krajlics matris for att mojliggora
en balanserad avvagning mellan krav som framkommit i behovs-, risk- och marknadsanalyser
och den ambition som galler for respektive upphandling. Genom val genomténkta
prioriteringar ar malet att uppna en budget i balans kommande ar.

Verksamhetsomrade inkops uppdrag har vuxit 6ver tid och for att skapa forutsattningar for en
mer effektiv organisation har en omorganisation genomforts i slutet av 2025. Effekterna av
omorganisationen forvantas borja uppnas under 2026. Arbetssétt och processer kommer att
ses Over for att skapa forutséattningar for att 6ka mojligheterna att erbjuda stéd inom
upphandling, avtalsforvaltning och anslutning till stadens inképssystem till stadens
forvaltningar och bolag. Férandringen ska ocksa mojliggora en forstarkt gemensam
kompetens och minska sarbarheten som delvis upplevts.

Verksamhetsomrade ekonomi budgeterar ett nollresultat i enlighet med den
sjalvkostnadsprincip som &r styrande for verksamheten. Detta kommer dock vara utmanande
att na under 2026. Bemanningen &r behovsanpassad och justeras utifran aktuella volymer,
efterfragan pa tillaggstjanster samt utifran beslut av stadens ledning om forandring av
uppdrag. Volymforandringar tillsammans med forandringar i uppdrag under 2025 har haft
viss paverkan pa resursbehovet inom basuppdrag till 2026. Samtidigt finns en viss troghet da
verksamheten endast har tillsvidareanstallda i kombination med ndjda medarbetare och en
mycket lag personalomséttning. Detta innebar att det finns utrymme att ta emot ytterligare
tillaggstjanster under 2026, vilket ocksa behovs for att na en budget i balans. Efterfragan fran
kunderna ar dock svarbedomd utifran det ekonomiska laget och det faktum att det ar valar.
Verksamheten kommer darfor ha sarskilt fokus pa god kostnadskontroll under aret i
kombination med att mer aktivt arbeta for att utveckla tjanster for stadens bolag.

Ekonomiska forandringar mellan aren 2024-2026

Ekonomiskt utfall Ar 2024 Ar 2025 Ar 2026
(Utfall) (prognos okt) (budget)
Kostnader 318,6 340,2 380,8
Intakter 303,7 332,0 366,9
Resultat fore disposition -14,9 -8,2 -13,9
Utokad 18,6 8,5 8,5

budgetram/budgetjusteringar

Budgetavvikelse (6verforing till

resultatfond) 3.7 0.3 55

Utgéende balans

resultatfond 20,9 21,2 15,7

Okade intakter och kostnader mellan 2024 och 2026 beror framst pa utokade uppdrag och
hogre volymer i enlighet med uppdraget om att forvaltningen ska skapa mojligheter for att
bredda nyttjandet inom kommunkoncernen. Okningen omfattar dven fortsatt etablering av
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aterbrukscentral for byggmaterial.

Investeringar

Servicenamnden har tilldelats 1,0 mnkr i investeringsmedel fran kommunfullméktige
avseende investeringar i maskiner och inventarier (se bilaga 1). Under 2028 kommer
serviceforvaltningen att flytta till lokaler pa Hantverkargatan, inredningen och viss utrustning
maste darfor ses over och bytas ut. Forvaltningen har under 2025 inlett en 6versyn och byter
I6pande ut till aterbrukade mobler och utrusning med inriktning pa det nya kontoret. Det
innebar att forandringen sker gradvis och den arliga investeringsnivan kan hallas inom 1,0
mnkr.

| samband att en aterbrukscentral startas och etableras i en lokal som ska hyras in under aret
bedoms vissa investeringsbehov uppsta. Projektet scker darfor klimatinvesteringsmedel for de
delar av investeringarna som &ar inom projektets ram. Dessa investeringar ar avgorande for
aterbrukscentralens etablering och bedoéms uppga till 0,8 mnkr fordelat pa pallstéllage/lager
(0,6 mnkr) samt truckar och andra lagerfordon inklusive laddning av dessa (0,2 mnkr).

Om det inom uppdraget for aterbrukscentralen eller drift av det centrala beredskapslagret
skulle uppsta investeringsbehov utifran omvarldsférandringar finns det en risk att dessa inte
ryms inom tilldelade investeringsmedel. Férvaltningen aterkommer i sadant fall till
servicendmnden med forslag om att begéra en utdkad investeringsram i samband med
uppféljning av budget.

Forsaljningar av anlaggningstillgangar
Resultatenheter

Verksamheterna &r intaktsfinansierade och ndmnden ar definierad som en resultatenhet vilket
innebér att det ekonomiska resultatet vid arets slut kan 6verforas till nastkommande ar enligt
géllande regelverk.

Enligt manadsprognosen for oktober 2025 beraknas resultatfondens ingaende balans 2026 till
21,2 mnkr. Under 2026 planeras 5,5 mnkr att anvandas for utvecklingsinsatser.

Av dessa avser 1,4 mnkr verksamhetsstod, varav 1 mnkr for lokalprojekt i samband med flytt
till nya lokaler och 0,4 mnkr fér ny upphandling av drendehanteringssystem.

Inom verksamhetsomradet inkop avsétts 4,1 mnkr for att mota 6kade krav och en vaxande
komplexitet i upphandlingar. Medlen anvénds for att hantera langre upphandlingstider, fler
uppfoljningskrav och ett storre behov av stdd vid introduktion av nya medarbetare. Det osékra
omvaérldslaget innebar dessutom att avtal krdaver mer omfattande hantering och att nya
upphandlingar ibland behover paborijas tidigare, vilket staller hogre krav pa verksamhetens
resurser. Forvaltningen vidtar atgarder for en budget i balans genom ett pagaende arbete for
att, i samarbete med stadsledningskontoret, prioritera upphandling och férvaltning av centrala
avtal. Varje avtalsomrade ska klassificeras enligt Krajlics matris for att mojliggéra en
balanserad avvéagning mellan krav som framkommit i behovs-, risk- och marknadsanalyser
och den budget som géller for respektive upphandling. Genom vél genomténkta prioriteringar
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ar malet att uppna en budget i balans kommande ér.

Verksamhetsprojekt (driftprojekt)
Budgetjusteringar

Servicenamnden ansoker om en budgetjustering pa 0,8 mnkr i investeringsmedel for
etablering av aterbrukscentral for byggmaterial under 2026, finansierat via
klimatinvesteringsmedel. Aterbrukscentralen syftar till att minska stadens klimatpéverkan och
avfall genom aterbruk av byggmaterial inom kommunkoncernen, samtidigt som det skapar
social nytta genom arbetsmarknadsinsatser och arbetstraning. Investeringarna avser
pallstallage och lagerfordon inklusive truckar, vilka &r avgérande for aterbrukscentralens
etablering och for att uppna klimatmalen.

Omslutningsférandringar

Omslutningen om 366,9 mnkr ar berdknad utifran kép och forséljningar mellan
servicenamnden och stadens ndmnder och bolag (se bilaga 1).

Medel for lokaldandamal
Ovriga ekonomiska redovisningar
Systematiskt kvalitetsarbete

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

I linje med stadens kvalitetsprogram ska forvaltningen under 2026 starka forhallningssattet
larande. For serviceférvaltningens del ar helhetsperspektivet styrande da forvaltningens
malgrupper och kunder, &r stadsévergripande 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 vardesatts, tas tillvara och utgor en viktig grund for
kvalitetsutvecklingen.

Servicefdrvaltningen arbetar i enlighet med grunduppdraget med standiga forbattringar i
syftet att effektivisera stadens administrativa funktioner. Medarbetarna har handlingsutrymme
och forvantas aktivt bidra till att utveckla arbetssatt, for att na 6nskade resultat och anvanda
stadens resurser effektivt. Forvaltningen jobbar aktivt med utveckling av ledarskapet och
skapar handlingsutrymme och en trygg kultur med chefer som tillampar tillitsbaserat
ledarskap.

| syfte att stodja utveckling av servicefdrvaltningens tjanster och processer, i enlighet med
stadsovergripande behov och kommunfullméktiges uppdrag, genomfors l6pande
genomlysningar och utvérderingar av verksamhetens uppdrag, processer och prismodeller for
att sékra att forvaltningen bidrar till stadens utveckling pa béasta sétt. | kontinuerliga
processutvarderingar skapas ett aktivt medarbetarskap som uppmanas att tanka nytt, vaga
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misslyckas och standigt utvardera att arbetssatten ar vardeskapande.

Som ett led i att starka projektstyrningen inom férvaltningen planeras riktade
kunskapsinsatser med fokus pa tydliga malformuleringar och effektiv malstyrning. Insatserna
syftar till att utveckla ett gemensamt larande och ett mer enhetligt arbetssatt for bade
bestéllare och projektledare inom forvaltningen.

Stockholm stad har under ar 2025 anslutit till den nationella tjansten Saker digital
kommunikation (SDK). SDK syftar till ett tryggt och sékert satt att utbyta information och
meddelanden mellan aktorer i offentlig sektor. Serviceforvaltningen kommer pa uppdrag av
procességare inom stadsledningskontoret etablera en administrativ funktion for central
adressbokshantering. Uppdraget utgar ifran kraven att den nationella tjansten SDK ska
sékerstélla en dvergripande organisationsstruktur for informationsutbyten. Att placera den
samlade administrativa funktionen inom serviceforvaltningen verkar aven for
kostnadseffektivitet och sékrare hantering genom att samla specialistkompetens i en centralt
placerad funktion for adressboksadministration. Adressboksfunktionen pa
serviceforvaltningen kommer dven att fungera som ett viktigt stéd for forvaltningar och bolag
vid bestéllning av adresser samt ge vagledning vid hopkoppling av adresser till den nationella
adresshboken.

Verksamhetsomrade digitalisering, it och telefoni (DIT) erbjuder operativt stod inom
digitalisering, it och telefoni. Verksamhetens medarbetare har stor kunskap om stadens
kvalitetsprogram med tillnérande styrdokument, stadens mal, budgetprocess, den
gemensamma it-infrastrukturen, de centrala plattformarna, vergripande it-avtal och metoder.
Genom nyttjandet av interna konsulter fran DIT skapas stdd till forvaltningar och bolag i att
kommunicera och arbeta med hjélp av ny teknik, eller tillampa befintlig teknik pa nya satt
inom stadens givna ramar, sa som gemensamma digitala I6sningar och standarder.

Kontaktcenter Stockholm fortsétter sitt arbete inom verksamheten som bygger pa
kvalitetsprogrammets forhallningssatt. Arbetet innebar en kulturforflyttning med nya
arbetssatt och forhallningssatt som behdvs for dkad tillganglighet och service samt formandet
av en kostnadseffektiv verksamhet med sjalvkostnad i tjansteutbudet. | visionsarbetet for
forandringen ingdr det att vara en larande organisation dar verksamheten lar sig av sina
misstag, ar losningsorienterad samt delar erfarenheter och insikter med varandra som sedan
omsatts i praktisk handling. Medarbetarskapet pa Kontaktcenter praglas av modiga, nyfikna,
prestigel6sa medarbetare som ser I6sningar och ser till helheten. Sedan i slutet av juni arbetar
verksamheten med enkatfragor efter varje samtal dér invanarna gor bedémningar efter varje
samtal och de kan ocksa lagga till en kommentar efter samtalet. Dessa kommentarer anvander
verksamheten som underlag for standiga forbattringar i vardagen och i kunskapsdelning till
uppdragsgivare. Arsmalet for Kontaktcenters néjd kund index fran invanarna ligger pa 85
procent, vilket ar i linje med 2025 ars niva.

Verksamhetsomrade ekonomi arbetar aktivt och systematiskt med att identifiera, atgarda och
forbygga avvikelser i hanteringen. Att avvikelser rapporteras ses som positivt da det inte bara
inneb&r en mojlighet att rétta ett uppkommet fel, utan framforallt ger det mojlighet att hitta
satt att minska risken att avvikelsen uppstar pa nytt och att bidra till kollegialt larande.
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Alla medarbetare involveras ocksa i utveckling av verksamhetsomrade ekonomis arbetssatt
och processer och uppmanas att ge forslag till forbattringar. L&mnade férslag hanteras
systematiskt: de analyseras och prioriteras av processpecialister som ocksa dokumenterar och
aterkopplar atgard till den som lamnat forslaget. Ett urval av inkomna forslag presenteras
ocksa pa processmaten eller andra moten for att inspirera och skapa delaktighet. Kundernas
synpunkter &r en annan viktig kalla till verksamhetsutveckling. Dessa kommer till
verksamhetsomradet, dels genom de kundmoten som genomfors under aret av verksamhetens
kundansvariga, dels genom de fritextsvar rorande verksamhetsomradet som inkommit i
samband med serviceforvaltningens arliga kundenkat. Samtliga av verksamhetsomrade
ekonomis medarbetare involveras i att utifran kundernas synpunkter identifiera, ge forslag och
implementera forbattringar i verksamhetens interna arbetssétt och drendehantering.

Verksamhetsomrade rekrytering méter bade levererade processer utifran kund- och
kandidatperspektiv. | nara hélften av uppdragen méts &dven rekryterande chefs upplevelse av
resultatet efter att en ny medarbetare borjat arbeta. Detta ger sammantaget verksamheten flera
systematiska matpunkter som bidrar till I6pande forbattringar. Parallellt med detta bedrivs ett
aktivt arbete med omvarldsbevakning for att effektivisera och nyttja ny teknik och forskning.
Medarbetarna arbetar systematiskt med kollegialt larande och delar systematiskt l&rorika
erfarenheter som bidrar till att vara en rekryteringspartner i framkant.

Verksamhetsomrade 16n och pension kommer under aret att félja den nya fastprismodellen i
syfte att sakerstalla att exempelvis fordelningsnycklar speglar nyttjandet pa ett rattvist satt.

Verksamhetsomrade inkops uppdrag har vuxit 6ver tid och for att skapa forutsattningar for en
mer effektiv organisation har en omorganisation genomforts i slutet av 2025. Effekterna av
omorganisation forvantas borja uppnas under 2026. Det ska skapa forutsattningar for att
erbjuda stod for 0kad samverkan mellan stadsdelsforvaltningarnas inkdpsverksamheter. Den
nya organiseringen ska dven stirka den gemensamma kompetensen och minska sarbarheten
som delvis upplevts. Processer och arbetssatt ses dver och utvecklas successivt.

Under verksamhetsaret 2026 kommer avdelningen for verksamhetsstod, i och med inrattandet
av enheten for digital utveckling och informationshantering, inrétta portféljsstyrning enligt
stadens styr- och samverkansmodell for underhall och utveckling av it-stod, pm3, for de
objekt som forvaltningen ansvarar och forvaltar.

Verksamhetsstod kommer aven fortsétta utveckla det interna larandet inom avdelningen,
bland annat genom att dela goda exempel och stérka det tvéarfunktionella utbytet mellan
funktioner inom avdelningen och évriga forvaltningen. Syftet ar att anvénda erfarenheter for
att framja kunskapsutbyte och lyfta medarbetarnas bidrag till kvalitetsarbetet.

Kundundersdkningar, N6jd kund index (NKI) och Net Promoter Score (NPS)

Enligt stadens kvalitetsprogram &r en aktiv dialog med stadens malgrupper en viktig grund for
att kunna bibehalla och utveckla kvaliteten i verksamheterna. For att kunderna ska kunna vara
involverade i forvaltningens utveckling kréavs saval dagliga som strukturerade och
systematiska dialoger dar de ges mojlighet att bidra utifran sina olika forutsattningar.
Forvaltningen har gjort ett omfattande arbete med att omhanderta kvalitetsprogrammets
intentioner, bland annat enades forvaltningen om vilka typer av kundundersokningar som ska
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goras.

For att skapa en mer harmoniserad uppféljning av de frivilliga tjansterna har férvaltningen
valt att utveckla de transaktionsundersokningar som genomfors efter varje avslutat uppdrag.
For de frivilliga tjansterna innebar det att folja upp hur néjd kunden ar med utford service
eller en sald tjanst. Eftersom det ofta bara ar den senaste aktuella interaktionen som mats
stalls ett litet antal fragor kring den enskilda transaktionen. Man mater helst i direkt samband
med, eller kort efter en interaktion har skett, framst for att fa god svarsfrekvens men aven for
att medarbetarna snabbt ska fa feedback pa sitt agerande.

Forvaltningen inforde under 2024 undersokningsmetoden NPS, Net Promoter Score, som ar
ett nyckelmatt som bygger pa en enda fraga; “Hur sannolikt &r det att du skulle rekommendera
tjnsten/servicen till en vén eller kollega?”. Metoden anvinds for de frivilliga
tillaggstjansterna. Resultat fran NPS undersokningar anvands i verksamhetsutvecklingen och
kommer fortsatta att foljas och forfinas under 2026.

For forvaltningens bastjanster anvands metoden NKI, N6jd kund index, som ar en
relationsinriktad kundundersokning utformad for att félja upp hela kundrelationen med fragor
om bade olika kvalitetsaspekter, 6vergripande kundndjdhet samt kundlojalitet. Resultaten
anvands for verksamhetsutveckling och input till kundmoten. Forvaltningen kommer &ven
under 2026 genomfdra en kundundersokning for forvaltningens bastjanster och i den stélla de
tre NKI-fragorna for att fa ett samlat NKI-vérde for forvaltningens bastjanster.

Ovrigt
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