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Sammanfattande analys

Serviceforvaltningen gér bedémningen att servicenamnden uppfyller tva av tre av
kommunfullmaktiges inriktningsmal helt och ett delvis. Forvaltningen har under perioden
genomfort eller pabdrjat allt arbetet enligt verksamhetsplan 2025.

Ett Stockholm som haller samman med en stark och jamlik valfard i hela staden
Servicenamnden uppfyller helt kommunfullmaktiges inriktningsmal om ett Stockholm som
haller samman med en stark och jamlik valfard i hela staden. Samtliga mal for
verksamhetsomradet samt samtliga namndmal bedéms vara helt uppfyllda.

Namnden beddéms darmed uppfylla kommunfullméktiges mal for verksamhetsomradet 1.4
Stockholm ska vara en bra stad att ldras i — med god omsorg och stor trygghet. Detta
omfattar namndmalen: Servicenamnden bidrar till kvalitetssakrad rekrytering av personal till
aldreomsorgen samt Servicendmnden bidrar till tillgédnglig och likvérdig information och
vagledning om stadens aldreomsorg. Aven om vissa indikatorer for dessa namndmal endast
nas delvis eller inte nas, beddms maluppfyllelsen som helhet vara god. Detta beror pa att
indikatorernas utfall i stor utstrackning ar beroende av andra namnders nyttjande av ndmndens
tjanster vilket innebar att namnden har begransade mojligheter att fullt ut paverka resultaten.

Ett gront och fossilfritt Stockholm som leder en rattvis klimatomstallning

Servicenamnden uppfyller delvis kommunfullmaktiges inriktningsmal om ett gront och
fossilfritt Stockholm som leder en réttvis klimatomstallning genom att tva av fyra mal for
verksamhetsomradet uppfylls helt och tva uppfylls delvis samt att alla namndmal uppfylls
helt. Namnden uppfyller delvis kommunfullmaktiges mal for verksamhetsomradet: 2.1
Stockholm ska bli klimatpositivt — genom minskade utslapp och 6kad koldioxidlagring samt
2.2 Stockholm ska vara en stad dar den biologiska mangfalden okar.

Ett Stockholm med en stabil och hallbar ekonomi med utbildning, jobb och bostader for alla
Servicenamnden uppfyller helt kommunfullmaktiges inriktningsmal om ett Stockholm med en
stabil och hallbar ekonomi med utbildning, jobb och bostader for alla genom att
kommunfullmaktiges samtliga mal for verksamhetsomradet och alla namndmal uppfylls helt.

Arets resultat

Forvaltningen redovisar ett dverskott pa 3,2 mnkr fore resultatdispositioner jamfort med
budget och en budget i balans efter resultatdispositioner. Serviceforvaltningen gor
bedémningen att arets dverskott om 3,2 mnkr har genererats till foljd av eget handlande och
darmed kan 6verforas till resultatfonden i enlighet med géllande regelverk. Utifran analys av
bada intakter och kostnader gor forvaltningen den samlade bedémningen att alla avdelningar
har arbetat aktivt for att uppna en ekonomi i balans utifran sina verksamhetsunika
forutsattningar.

Forvaltningens totala 6verskott bestar av varierande avvikelse mot budget mellan
avdelningarna, vissa genererar 6verskott och andra underskott. Avdelning inkdp redovisar ett
underskott om 3,9 mnkr i forhallande till namndbudget. Detta beror framst pa att fler an
halften av alla centralupphandlingar har behdvts géras om under aret da avtal l6per ut. Varje
centralupphandling ar idag mer komplex och kraver fler utredningar av ingaende krav for att
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na stadens mal och tar darmed mer tid i ansprak att genomforas an tidigare. Overskott har
aven uppkommit inom avdelning verksamhetsstdd till foljd av fordjupad avtalsgranskning av
leverantor for kontaktcenterplattformen med vitesutbetalning om 3,9 mnkr for avtalsbrott
samt genom lagre kostnader genererade fran forstarkt intern kontroll, processforbattringar och
restriktivitet i bemanning.

Forvaltningen ar i en expansiv fas och aret har praglats av hdg efterfragan pa frivilliga
tillaggstjanster samt utveckling inom tjansteutbudet. Forvaltningen har under slutet av aret
planerat for att under 2026 anpassa organisationen inom verksamhetsomradena rekrytering,
lokalplanering och digitalisering, it och telefoni. Organisationsforandringen gors for att sékra
en god arbetsmiljé samt for att skapa forutsattningar for ytterligare tillvéxt och darmed kunna
tillfredsstélla uppdamt behov av stéd hos forvaltningar och bolag i enlighet med
kommunfullméktiges uppdrag.

Under aret har forvaltningen utvecklat och effektiviserat stadens administrativa funktioner
genom att mojliggora stordriftsfordelar, kvalitetssakring for minskad sarbarhet, god intern
kontroll samt smartare arbetssatt genom att nyttja stadens it-system. For att sdkra en robust
och resilient organisation med starkt formaga att hantera férandrade forutsattningar,
efterfradgan och arbetstoppar har férvaltningen gjort kompetensbreddningar inom flera
verksamheter.

Sammanfattning av arbete utifran direktiv for samtliga namnder

Kommunfullméktiges direktiv till samtliga ndmnder och bolagsstyrelser fortydligar sarskilt
prioriterade omraden dar det finns ett stort behov av utvecklade processer och samverkan
mellan flera av stadens namnder och bolagsstyrelser. Servicenamndens grunduppdrag &r att pa
uppdrag av kommunstyrelsen och andra n&mnder 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 utveckla processer i samverkan mellan ndmnder och bolagsstyrelser for att ge storsta
mojliga nytta for bolagskoncernen i form av effektivitets- och kvalitetsvinster.
Servicenamnden har darfor under 2025 arbetat i enlighet med flertalet av
kommunfullméktiges direktiv.

Som exempel pa arbete utifran direktiven kan namnas verksamhetsomrade inkép och
verksamhetsomrade ekonomi som under aret har utvecklat arbetet inom bland annat
upphandling, forstarkt avtalsuppféljning och leverantdrskontroller i syfte att upptéacka och
motverka vélfardsbrott.

Servicenamnden har dven utvecklat formagan till att bidra till att nd malen i miljéprogrammet
och handlingsplanernas aktiviteter genom att relevanta miljo- och klimatkrav inkluderas for
de centrala avtalsomradena. Servicenamnden har bidragit till framtagande av stadens
kommande matprogram, vilket &r ett viktigt styrdokument for att arbeta vidare med att minska
klimatpaverkan av maltidsverksamheter. Servicenamnden har under aret dven bidragit till
forutsattningar for okad cirkularitet och hallbart byggande genom att planera for etablering av
en aterbrukscentral av byggmaterial for stadens verksamheter.

Under 2025 har utvecklingen av verksamhetsomrade for digitalisering, it och telefoni (DIT)
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fortsatt. DIT har under aret utvecklats med fler tjanster i egen regi, bland annat inom
systemutveckling och dataskydd, och darmed arbetat med forvaltningar och bolag for att ta
vara pa digitaliseringens mojligheter i kvalitetsarbetet.

Serviceforvaltningen har under aret bidragit till att starka stadens beredskapsférmaga genom
ansvar i sektorsorganisationen, utvecklat krisledningsarbete, kontinuitetshantering samt att
starka kunskap och formaga i enlighet med NIS2-direktivet och cybersakerhetsdirektivet samt
kommande lagstiftning pa omradet. Arbetet med att ansvara for kommunkoncernens centrala
beredskapslager har genomforts pa ett framgangsrikt sétt och &r en viktig del i att successivt
starka stadens beredskapsférmaga.

Uppfoljning av Kommunfullmaktiges inriktningsmal

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

Uppfylls helt

Analys

Servicenamnden uppfyller helt kommunfullmaktiges inriktningsmal om ett Stockholm som
haller sasmman med en stark och jamlik valfard i hela staden. Samtliga mal for
verksamhetsomradet samt samtliga namndmal bedéms vara helt uppfylida.

Namnden beddéms darmed uppfylla kommunfullméktiges mal for verksamhetsomradet 1.4
Stockholm ska vara en bra stad att ldras i — med god omsorg och stor trygghet. Detta
omfattar namndmalen: Servicenamnden bidrar till kvalitetssakrad rekrytering av personal till
aldreomsorgen samt Servicendmnden bidrar till tillgdnglig och likvardig information och
vagledning om stadens aldreomsorg. Aven om vissa indikatorer for dessa namndmal endast
nas delvis eller inte nas, bedoms maluppfyllelsen som helhet vara god. Detta beror pa att
indikatorernas utfall i stor utstrackning ar beroende av andra namnders nyttjande av ndmndens
tjanster vilket innebar att namnden har begransade mojligheter att fullt ut paverka resultaten.

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

Uppfylls helt

Analys

Forvaltningen bedomer att namnden bidrar till att uppfylla kommunfullméktiges mal helt
2025. Bedomningen baseras pa att tillnérande namndmal uppfylls helt.

Kontaktcenter Stockholm har underlattat for barn och deras vardnadshavare med information
och vagledning i fragor om kollo och kulturskola, samt om regelverk och fakturafragor.

Kontaktcenter har generellt haft en hogre tillganglighet under aret jamfort med foregaende ar
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och kunnat erbjuda en god service till stadens invanare géllande stéd och radgivning i fragor
avseende kulturskola och kolloverksamhet vilket lett till hog kundndjdhet. Kontaktcenter har
ett mal pa upplevd kundnojdhet pa 84 procent och har under aret natt 86 procent.
Verksamheten har generellt haft kortare kotider an foregaende ar och malsattningen ar att 85
procent av alla samtal ska komma fram inom 5 minuter. Utfallet for 2025 blev 84 procent
vilket ar en forbattring jamfort med foregaende ars utfall som var 70 procent. Svarsgruppen
for kollo och kulturskola har under vissa tider pa aret, i samband med ans6kningsperioderna,
manga invanare som ringer in och har under aret hanterat cirka 4 000 fler arenden &n
foregaende ar.

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

Uppfylls helt

Beskrivning

Genom Kontaktcenter Stockholm ges barn, ungdomar och deras vardnadshavare information
och vagledning i en bredd av fragor, exempelvis skolvalet, kulturskola och kollo. | 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 méjlighet till
utveckling och larande i férskolan och skolan

Uppfylls helt

Analys

Forvaltningen bedomer att namnden bidrar till att uppfylla kommunfullméktiges mal helt
2025. Bedomningen baseras pa att namndmal helt och indikator uppfylls delvis samt att
tillhorande aktivitet ar genomford.

Kontaktcenter har i jamforelse med forra aret haft en hogre tillganglighet och kunnat erbjuda
en god service med hdg kundnojdhet till stadens invanare vid information och végledning
gallande forskola och skola. Under aret har verksamheten hanterat ca 3 800 farre arenden
jamfort med aret innan. Volymminskningen kan bero pa forandringar i demografin men ocksa
pa att nya béttre system har implementerats for svarsgruppen. Under aret har andelen néjda
kunder for svarsgrupperna minskat marginellt fran 86 procent till 84 procent. Under aret har
verksamheten implementerat ett nytt matverktyg for att mata ndjdheten som invanarna
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upplever som &r i kontakt med Kontaktcenter. Andelen ngjda kunder for svarsgrupperna
varierar och har pendlat mellan 84-86 procent under aret sedan matningarna startade i slutet
av juni.

Servicenivaerna under aret har okat kraftigt jamfort med foregaende ar som lag pa 63 procent.
| &r hamnade samma matetal pa 84 procent, dar malet &r att 85 procent av alla samtal ska
komma fram inom 5 minuter. En orsak till detta ar det forbattringsarbete som verksamheten
har jobbat med under 2025 for att 6ka tillganglighet och service till invanarna.

Kontaktcenter har tidigare samarbetat med berdrda forvaltningar géallande utveckling av
stadens tjanst "hitta och jamfora forskola". Under aret har kontaktcenter funnits tillgangliga
for motsvarande aktivitet gallande att i samarbete med kommunstyrelsen och
utbildningsnamnden forbattra innehallet i stadens tjanst for att "hitta och jamfora skolor”, sa
att vardnadshavare kan ta del av relevanta kvalitetsmatt, driftsform och annan information om
verksamhetens kvalitet. Inget samverkansarbete har under aret aktualiserats.

Verksamhetsomrade rekrytering har stéttat ytterligare stadsdelsforvaltningar med rekrytering
till deras forskoleverksamhet. Atta stadsdelsforvaltningar har i &r nyttjat stod vid
chefsrekrytering och fem vid rekrytering av medarbetare vilket i princip ar en fordubbling mot
forra aret. Vid rekrytering av till exempel barnskotare ar det ofta manga sokande och
processen maste hanteras skyndsamt for att inte tappa kandidater. For dessa tjanster har
verksamheten stottat med screeningtester och urval. Screeningtesterna som anvands bygger pa
evidens och forskning och sallar utifran antingen sjalvskattningsformular géllande
personlighet och/eller test gallande generell mental férmaga for de kandidater som har hogst
sannolikhet att motsvara kraven i rollen. Kundernas upplevelse &r generellt god utifran vilka
kandidater de sedan intervjuat och anstéllt. En kvalitativ och kvantitativ uppféljning av
screeningtesternas nytta haller pa att sammanstéllas.

Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse

v Kommunstyrelsen ska i samarbete med servicendmnden och 2025-01-01 2025-12-31
utbildningsnamnden forbattra innehallet i stadens tjanst for att hitta
och jamféra skolor, sa att vardnadshavare kan ta del av relevanta
kvalitetsmatt, driftsform och annan information om verksamhetens
kvalitet

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

Uppfylls helt

Beskrivning

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

Kontaktcenters uppdrag om barn och skolfragor avser att underlatta for barn och deras
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vardnadshavare genom information och végledning vid val av férskola och skola, samt om
regelverk och fakturafragor. Kontaktcenter ger aven support till vardnadshavare gallande
Skolplattformen.

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 kompetensforsorjningen framat. Det finns
mojlighet till strukturerad digital referenstagning dér 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 méjlighet att nyttja
ett kvalitetssakrat stod vid rekrytering av chefer och medarbetare som rektorer, bitradande
rektorer, forskollérare, barnskotare och larare.

Indikator PEieEiEE Utf_all i E\t/];ﬁlrior/ e Arsmal L(F:S 2 Period
utfall pojkar fli 2024 arsmal
ickor

Andel 84 % 86 % 86 % 2025

invanare

som ar

nojda med

service och

tillganglighe

t gallande

barn- och

skolfragor

ska vara

hég och

stabil
Analys
Under aret har verksamheten implementerat ett nytt matverktyg for att mata néjdheten som invanarna upplever som &r i
kontakt med Kontaktcenter. Andelen ndjda kunder fér svarsgrupperna varierar och har pendlat mellan 84-86 procent under
aret sedan matningarna startade i slutet av juni.

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

Uppfylls helt

Analys

Forvaltningen bedémer att namnden bidrar till att uppfylla kommunfullmaktiges mal helt
2025. Bedémningen baseras pa att namndmal och indikatorer uppfylls helt respektive delvis.

Kontaktcenter har under aret arbetat med att 6ka tillganglighet och delaktighet for personer
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med funktionsnedsattning genom att medarbetare breddar sin kompetens sa att fler kan svara
pa svarsgruppen funktionsnedséttning. Det har lett till kortare véantetider, hogre tillganglighet
och battre service for malgruppen. Arbetssattet leder ocksa till att sasmma servicehandlaggare
kan svara pa fragor bade om dldreomsorg, funktionsnedsattning samt 6verformyndarfragor.
Det nya arbetssattet leder aven till storre flexibilitet och minskad sarbarhet vid arbetstoppar
och ledigheter, vilket innebér 6kad tillganglighet och service till stockholmarna.

Inom svarsgruppen funktionsnedsattning sa har antalet arenden som hanterats ¢kat med

ca 1 200 jamfort med 2024. Malet att 85 procent av alla samtal ska vara besvarade inom 5
minuter har uppnatts for aret 2025. Férbattringen har varit markant fran utfallet 2024 da nivan
lag pa 59 procent for svarsgrupp funktionsnedsattning. Det goda resultatet uppnas genom det
stora forandringsarbetet, med att effektivisera arbetssatten, som verksamheten har fokuserat
pa under de tva senaste aren.

Den mé&tning om ndjdhet som gors efter samtal inom svarsgruppen funktionsnedséttning har
ocksa Okat jamfort med foregaende ar. Andelen invanare som &r néjda lag ar 2024 pa 76
procent och utfallet 2025 blev 83 procent. Okningen kan bero pé att véntetiden i telefon har
minskat kraftigt mot foregaende ar, men trots det nas inte malet om 85 procent. Verksamheten
arbetar kontinuerligt med att korta vantetider, bredda kompetensen och erbjuda god kvalitet i
samtalen sa att malet ska nas.

Under september manad hade Kontaktcenter besok av anhérigkonsulenter for
funktionsnedsatta fran flera stadsdelsforvaltningar. Ett positivt erfarenhetsutbyte skapades och
det kommer utmynna i mer samverkansarbete.

Servicefdrvaltningen beddmer att Kontaktcenter och dverformyndarforvaltningen har haft ett
gott samarbete under aret. Innan sommaren var éverformyndarforvaltningen pa besok hos
Kontaktcenter Stockholm och under hdsten bestkte Kontaktcenter
overformyndarforvaltningen for samverkan och erfarenhetsutbyte.

Inom svarsgruppen 6verformyndarfragor sa har verksamheten hanterat ungefar lika manga
arenden som aret innan, men servicenivan har okat kraftigt fran 2024, da lag den pa 46
procent. Malet &r att 85 procent av alla samtal ska komma fram inom 5 minuter och under
2025 sa har det malet natts, utfallet blev 86 procent.

Den matning om nojdhet som gors efter samtal inom svarsgruppen 6éverformyndarfragor har
ocksa Okat jamfort med foregaende ar. Andelen nojda invanare i svarsgruppen &r 81 procent
vilket ar en forbattring i jamforelse med 2024 da utfallet var 76 procent och malet om 73
procent nas darmed med god marginal. Okningen av néjdhet &r troligen en foljd av
verksamhetens forbattrade serviceniva med kortare kder.

Verksamhetsomrade lokalplanering bidrar till att uppfylla intentionerna i Stockholms stads
program for tillgédnglighet och delaktighet for personer med funktionsnedsattning 2024-2029
genom stod till stadens forvaltningar med expertkompetens i tillganglighetsfragor kopplade
till lokaler. Exempelvis har en ny tillgdnglighetsanvisning tagits fram till fastighetskontoret
for att fortydliga stadens krav pa tillgangliga lokaler. Lopande ges stod till stadens olika
forvaltningar och bolag i fragor som ror tillganglighet. Exempelvis har fem idrottshallar
inventerats med syfte att kartlagga atgarder som behover goras for forbattrad tillganglighet.
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Lokalplanering stodjer aven socialforvaltningen i arbetet med uppdraget bestallaransvar for
grupp- och servicebostéder/stddboenden enligt lagen om stdd och service till vissa
funktionshindrade (LSS) och socialtjanstlagen (SoL) och svarar exempelvis for
hyresforhandlingar och ekonomiska uppskattningar infor inhyrning av gruppbostader.
Lokalplanering har under aret arbetat med att inratta flera nya HVB-hem.

Verksamhetsomrade rekrytering har hittills i ar stottat alla stadsdelsforvaltningar utom en med
chefsrekrytering till socialtjansten. Detta kan jamforas med 2024 da sju forvaltningar nyttjade
motsvarande stod. For rekrytering av kandidater pd medarbetarniva har sex
stadsdelsforvaltningar nyttjat serviceforvaltningens stod for rekrytering. | dessa rekryteringar
foljs stadens rekryteringsprocess och kompetensbaserad metodik anvands och kandidaterna
far kontinuerlig information under processen och cheferna avlastning i alla moment. Detta bor
gynna stadens kompetensforsorjning och arbetsgivarvarumarke framat for de
stadsdelsforvaltningar som koper stod. Nar en rekrytering skyndas igenom och olika moment
hoppas Gver pa grund av tidsbrist 6kar risken och darmed kostnaden for felrekryteringar. Nar
serviceforvaltningen rekrytering ar inblandad leds arbetet av konsulter som ar proffs pa
omradet. Ett flertal uppdrag har dven utforts kopplat till stadens uppbyggnad av HVB-hem i
egen regi.

Verksamhetsomrade rekrytering har en utvecklingsgrupp som Iépande bevakar omradet
mangfald. Hittills under aret har fragor kopplat till kandidaternas behov av hjalpmedel infor
och under intervjuer lyfts och diskuterats och resulterat i 6kad kunskap och medvetenhet hos
rekryteringskonsulterna att ge alla lika forutsattningar vid intervjun. Detta som ett led i att
folja stadens program for tillganglighet och delaktighet for personer med
funktionsnedséttning.

Enheten webb- och kommunikationsstdd har stéttat forvaltningarna med
tillganglighetsanpassning av dokument i ett 100-tal uppdrag under aret. Ett exempel ar de
kommunala gymnasieskolornas poangplaner. Enhetens tjanster pa omradet har dven nyttjats
av tre bolag: SISAB, S:t Erik Forsékring och Stockholm Vatten och avfall.

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

Uppfylls helt

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 funktionsnedsattning 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
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arbetsgivarvarumarke som i sin tur paverkar kompetensforsérjningen positivt framat. Det
finns mojlighet till strukturerad digital referenstagning dér 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
dvriga instanser, som kan underlatta 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 géllande tillgdnglighetsanpassning
av webbpubliceringar sékerstalls att information pa stadens webbplatser foljer kraven pa
tillganglighet till digital offentlig service.

Lokalplanering bistar socialforvaltningen i bestéllaransvaret fér grupp- och
servicebostader/stddboenden enligt lagen om stéd och service till vissa funktionshindrade
(LSS) och socialtjanstlagen (SoL) samt andra lokalprojekt.

Utfall
kvinnor/
flickor

Periodens Utfall méan/

Utfall VB 2 KF:s
! Arsmal
utfall pojkar

Indikator 2024 arsmal

Period

Andel 83 % 85 % 2025
invanare
som ar
nojda med
service och
tillgénglighe
t géllande
funktionshi
nderfragor
ska vara
hdg och
stabil

Analys

Andelen invanare som &r nojda I&g &r 2024 pa 76 procent och utfallet 2025 blev 83 procent. Okningen kan bero pa att
vantetiden i telefon har minskat kraftigt mot foregdende &r, men trots det nas inte malet om 85 procent. Verksamheten
arbetar kontinuerligt med korta vantetider, bredda kompetensen och erbjuda god kvalitet i samtalen sa att malet ska nas.

Andel 81 % 73 % 2025
invanare
som &r
nojda med
service och
tillgénglighe
t géllande
overférmyn
darfragor
ska vara
hdg och
stabil
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KF:s mal for verksamhetsomradet: 1.4 Stockholm ska vara en bra stad att
aldras i - med god omsorg och stor trygghet

Uppfylls helt

Analys

Forvaltningen bedomer att namnden bidrar till att uppfylla kommunfullméktiges mal helt
2025. Bedémningen baseras pa att de tva tillhérande namndmalen uppfylls helt, &ven om en
indikator endast nas delvis och en inte nas under dessa namndmal. | helhet bedéms
maluppfyllelsen vara god vilket beror pa att indikatorernas utfall ar hogt i relation till att de i
stor utstrackning ar beroende av andra ndmnders nyttjande av namndens tjanster vilket
innebdr att ndmnden har begransade mojligheter att fullt ut paverka utfallen.

Aldre direkts insatser ar en viktig del i det fortlépande arbetet att ge information och
vagledning for aldre och deras anhdriga om stadens utbud av aldreomsorg samt om avgifts-
och fakturafragor, regelverk och ansékningsprocess. Kontaktcenter bidrar till att uppfylla
kommunfullmaktiges mal med en aldreomsorg av god kvalitet och tillganglighet med
likvardig information och service. Kontaktcenter informerar exempelvis om vilka aktiviteter
staden erbjuder for aldre, vilka boendeformer som finns, hemtjanst, trygghetslarm, utforare,
anhorigstod samt erbjuder guidning pa stadens webbplats.

Under aret har Kontaktcenter Stockholm tagit emot ca 5 000 fler arenden an aret innan och
svarsgruppen tappar numera nastan inga samtal alls. Trots okad arendemangd har bade
samtalstid och efterbearbetningstid kortats under forsta halvaret 2025 vilket har lett till att den
totala arendetiden for varje arende har minskat och genererat en 6kad tillganglighet och battre
service som foljd. Malet att 85 procent av alla samtal som ringer in till svarsgruppen ska
komma fram inom 5 minuter uppnas, vilket ar en rejal 6kning fran 2024, da utfallet var 53
procent - utfallet for 2025 blev 85 procent. Malgruppen inom Aldre direkt ger hdga betyg pa
det bemotande de far i samtal/kontakt med Kontaktcenter, malet ligger pa 85 procent och
resultatet for aret uppgar till 87 procent.

Under aret har en uppgradering av systemet Paraplyet gjorts, vilket har lett till att
arendehanteringstiden darefter har okat nagot inom svarsgruppen da medarbetare behover
gora fler klick i systemet for att na information.

Det kan vara svart for malgruppen éldre och deras anhdriga att veta vart de ska vanda sig i
olika fragor. Genom Kontaktcenters Aldre direkt far de kannedom om vart de kan vanda sig
eller vilka myndigheter som hanterar olika fragor. Det &r en trygghet for de aldre att kunna
vanda sig till Aldre direkt oavsett fraga och f& god kvalitativ service. Kontaktcenter och
svarsgruppen Aldre direkt har under aret sett Gver och forenklat granssnittet for att fortydliga
det for stadsdelsforvaltningarna och aldreférvaltningen. Arbetet har ocksa inneburit att se 6ver
att informationen till stadens &ldre och deras anhoriga ar likvardig, kvalitetssakrad och
uppdaterad.

Kontaktcenter har under aret arbetat med budgetuppdraget Aldre direkt genom fokus pa att
korta svarstider for svarsgruppen och genom att se éver granssnitt. Inom Kontaktcenter har
man ocksa jobbat med att ta fram kundresor sa att verksamheten ska fa en 6kad forstaelse for
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vad som hander i kontakten med medarbetarna pa Kontaktcenter som hjélper malgruppen och
deras anhoriga men dven myndighetspersoner som behéver komma i kontakt med Aldre
direkt. Arbetet med budgetuppdraget har presenterats for aldreforvaltningen och fem
stadsdelsforvaltningar under hdsten och en presentation for alla stadsdelsforvaltningar ska
goras under januari 2026. Arbetet med kundresorna har utmynnat i flera forbattringsatgarder,
dar vissa delar ar enklare att genomfdra och dér andra aktiviteter krdaver en storre arbetsinsats.
Arbetet med budgetuppdraget fortsatter under nésta ar med annat fokusomrade i samverkan
med stadsdelsforvaltningar och aldreforvaltningen. | arbetet ska dven inga att skapa battre
rutiner och uppfoljning, fortsatta korta véantetiderna samt mojliggora for enskilda att
skyndsamt komma i direkt kontakt med ansvarig bistandshandlaggare.

Kontaktcenter deltog ocksa pa Seniordagen i Kungstradgarden i maj manad vilket var mycket
uppskattat av besokarna. Under aret har ocksa flera traffar genomforts med KPR
(Kommunstyrelsens pensionarsrad) samt PRO och SPF Kungsholmen for att traffa
malgrupperna och beratta mer om Aldre direkt. Under september hade Kontaktcenter besok
av anhorigkonsulenter for malgruppen aldre fran flera stadsdelsforvaltningar. Ett positivt
erfarenhetsutbyte skapades och det kommer utmynna i mer samverkansarbete.

Dialogen med alla stadsdelsforvaltningar fortsétter &ven gallande att utveckla
kommunikationsvigarna inom omradet och malet &r att samtliga ska ange Aldre Direkt som
forsta vag in gallande aldreomsorgsfragor, idag ar det 10 av 11 stadsdelsforvaltningar som
anvander Aldre direkt som en gemensam vag in till staden géllande aldrefragor. Kontaktcenter
kommer under 2026 fortsatt att ha en dialog med kvarvarade stadsdelsférvaltning om foérdelar
med tjéansten och hur den kan effektivisera och forbéttra tillgangligheten for invanarna.

Aldre direkt ar idag den storsta svarsgruppen inom Kontaktcenters verksamhet, 44 procent av
alla arenden inom Kontaktcenter &r drenden som har med Aldre direkt att gora.
Arendeméangderna 6kar pa grund av demografiska forandringar, malgruppen lever langre och
ar friskare. Tack vare att verksamheten arbetat mycket med att utveckla kompetensen hos
medarbetare kan nu halften av Kontaktcenters medarbetare svara pa svarsgruppen Aldre
direkt. Arbetet med att bredda kompetensen har lett till kortare véntetider och
arendehanteringstider samt 6kad tillganglighet for invanarna. Kompetensbreddningen éar ett
kontinuerligt arbete i verksamheten som fortsétter a&ven under 2026.

Verksamhetsomrade rekrytering har stéttat tre stadsdelsforvaltningar med rekrytering av
sommarvikarier till aldreomsorgen i olika omfattning. En stadsdelsférvaltning har kopt stod
for all rekrytering av sommarvikarier och en rekryteringskonsult har varit dedikerad till
uppdraget och arbetat fokuserat med det under storre delen av varen. Uppféljning av
uppdraget har gjorts och stadsdelsforvaltningen har varit véaldigt n6jd med det goda resultatet,
ansett att det effektiviserat processen, gett god kvalitet pa de rekryterade samt avlastning for
rekryterande chefer. En del lardomar har dragits och kommer anvéndas till att ytterligare
forbattra samarbetet i liknande projekt 2026. Ett liknande projekt till &ldreomsorgen &ar redan
bestallt infor 2026. Resultatet har dven presenteras for stadsledningskontorets enhet for
utveckling och analys inom avdelning for utveckling och hr da kompetensférsorjningen inom
aldreomsorgen ar en utmaning for hela staden framat och behdver hanteras gemensamt pa ett
effektivt och kvalitetssakrat satt. Aldreforvaltningen har dven erbjudits att fa en presentation
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av resultatet. Totalt sett har betydligt fler rekryteringar gjorts till aldreomsorgen under aret
jamfort med tidigare. Alla stadsdelsforvaltningar utom en har tagit stod vid rekrytering av
chefer till aldreomsorgen.

Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse

v Servicenamnden ska i samarbete med aldrenamnden och berérda 2025-01-01 2025-12-31
stadsdelsnamnder forbéattra samarbete och arbetssatt avseende
Aldre direkt och stadens medborgarkontakter gallande
aldreomsorg. | arbetet ska inga att skapa battre rutiner och
uppfdljning, korta vantetiderna samt méjliggora for enskilda att
skyndsamt komma i direkt kontakt med ansvarig
bistdndshandlaggare

Namndmal: Servicenamnden bidrar till kvalitetssakrad rekrytering av personal till
aldreomsorgen

Uppfylls delvis

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 1D-kontroll och bedrégerikontroller
gors.

Forvantat resultat

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

Utfall
kvinnor/
flickor

Periodens Utfall man/

Utfall VB 2 KF:s
; Arsmal
utfall pojkar

2024 arsmal Palia

Indikator

Antal 10 7 2025
stadsdelsfo

rvaltningar

som tagit

hjalp vid

chefsrekryt

ering till

aldreomsor

gen

B A 3 6 2025
stadsdelsfo
rvaltningar
som tagit
hjalp vid
rekrytering
av
medarbetar
e till
aldreomsor
gen
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Periodens Utfall méan/ Utfall Utfall VB 2 KF:s
kvinnor/ Arsmal

utfall pojkar flickor 2024 arsmal

Indikator Period

Analys

Farre stadsdelsforvaltningar an malsatt har kopt stod vid rekrytering av medarbetare till Aldreomsorgen. Daremot har antalet
rekryteringar, till f6ljd av tre volymprojekt fér rekrytering till aldreomsorgen, gjort att verksamheten bidragit till betydligt fler
anstéallningar inom &aldreomsorgen &n aret innan. Tva av dessa projekt har handlat om sommarvikarier dar férvaltningarna
upplevt en okad kvalitet pd dem som anstallts dar serviceférvaltningen varit involverade. P& grund av hég efterfragan av
rekryteringstjanster generellt under 2025 har nagra marknadsféringsinsatser inte prioriterats for att uppna indikatorns
malvarde.

Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse

Verksamhetsomrade rekrytering ska stotta minst tva 2025-01-01 2025-05-31
stadsdelsforvaltningar i rekrytering av sommarvikarier till

aldreomsorgen. Arbetet ska utvarderas som underlag for eventuellt

erbjudande till fler stadsdelsforvaltningar.

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

Uppfylls helt

Beskrivning

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

Forvéantat resultat

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

Kontaktcenter Stockholm bidrar dven till information- och kunskapsoverforing som kan
nyttjas inom staden foér god omsorg och trygghet for stadens aldre.

En vég in for samtliga aldrefragor i staden bidrar till att na stadens intentioner géllande en
aldrevanlig stad, med en inkluderande och tillgdnglig miljo som framjar ett aktivt liv, hela
livet.

Utfall
kvinnor/
flickor

Periodens Utfall man/

[ Utfall VB Arsmal KF:s
utfall pojkar

2024 arsmal Pl

Indikator

Andel 87 % 85 % 85 % 2025
invanare

som ar

nojda med

service och

tillganglighe

t gallande

aldreomsor

gsfragor

ska vara
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Periodens Utfall méan/ Utfall Utfall VB 2 KF:s
kvinnor/ Arsmal

utfall pojkar flickor 2024 arsmal

Indikator Period

hdg och
stabil

Antal 10 10 11 2025
stadsdelsfo
rvaltningar
som uppger
Aldre Direkt
som sin
forsta
kontakt
gallande
information
och
vagledning
om
aldreomsor
gsfragor

Analys

Malet &r att alla stadsdelsférvaltningar ska anvanda Aldre direkt som en vég in, i dagslaget ar det 10 av 11
stadsdelsforvaltningar som nyttjar den méjligheten. Kontaktcenter jobbar kontinuerligt med att alla stadsdelsforvaltningar ska
kanna sig néjda med den service och tillganglighet som erbjuds malgruppen sé att invanarna kan ges samma tillganglighet
avseende kontaktvagar oavsett var i staden man bor. En stadsdelsférvaltning (Hagersten-Alvsjo) har en egen
mottagningsservice som de utvecklat och &r mycket néjda med, vilket gor att de avvaktar att ansluta sig till Aldre direkt som
en vag in. Kontaktcenter Stockholm verkar for att alla stadsdelar ska nyttja tjansten for likstallighet och 6kad tillgéanglighet.

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

Uppfylls helt

Analys

Forvaltningen bedomer att namnden bidrar till att uppfylla kommunfullmaktiges mal helt
2025. Bedomningen baseras pa att namndmal och indikator uppfylls helt.

Kontaktcenter hjalper till att informera, vagleda och guida vardnadshavare sa att det ska bli
lattare att hitta aktiviteter till malgruppen barn och unga som vill delta i stadens aktiviteter
som erbjuds via Kulturskolan. Kundndjdheten &r hog for svarsgruppen, malet ligger pa 85
procent och resultatet for aret mater 86 procent som kan bero pé det interna utvecklingsarbetet
som Kontaktcenter har arbetat med under aret som bygger pa malséttningen att 6ka
tillgangligheten och god service. Servicenivan pa svarslinjen ligger ocksa bra till, malet &r att
85 procent av alla samtal ska komma fram inom 5 minuter och har ligger resultatet pa 84.

Verksamhetsomrade lokalplanering har under aret fortsatt med det omfattande uppdrag att
stodja kulturforvaltningen i rollen som hyresgast i den pagaende renoveringen och
ombyggnaden av byggnadsminnesforklarade Stockholms stadsbibliotek som pagar till
sommaren 2027. Lokalplanering har bistatt med projektledning och specialistkunskap i en
storlek som motsvarar en heltidstjanst.

Lokalplanering har pa uppdrag av idrottsférvaltningen inventerat fem idrottshallar utifran ett
tillganglighetsperspektiv. Inventeringarna kommer att ligga till grund for lokalplanerings

Servicenamnden, Verksamhetsberattelse 17(86)



fortsatta uppdrag att planera och ta fram underlag for att bestélla och genomfora
tillganglighetsanpassningar. Genom lokalplanerings arbete bidrar serviceforvaltningen till att
uppfylla intentionen “Identifiera och undanrdja eventuella hinder som finns for att personer
med funktionsnedséttning ska kunna delta i idrotts-, motions- och friluftsaktiviteter” i
Stockholms stads program for idrott, motion och friluftsliv, 2024-2028.

Namndmal: Servicenamnden bidrar till att stadens kultur-, idrotts- och féreningsliv ar
tillgangligt
Uppfylls helt

Beskrivning

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

Forvéantat resultat

Kontaktcenter Stockholm underlattar for barn och deras vardnadshavare att f& information om
kulturskolan och hjélp med att valja 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.

Utfall
kvinnor/
flickor

Utfall VB
2024

Periodens Utfall man/
utfall pojkar

lfF:S 2 Period
arsmal

Indikator Arsmal

Andel 86 % 85 % 2025
invanare
som ar
nojda med
service och
tillgénglighe
t gallande
kulturskola
n ska vara
hdg och
stabil

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

Uppfylls delvis

Analys

Servicenamnden uppfyller delvis kommunfullméktiges inriktningsmal om ett gront och
fossilfritt Stockholm som leder en réttvis klimatomstallning genom att tva av fyra mal for
verksamhetsomradet uppfylls helt och tva uppfylls delvis samt att alla namndmal uppfylls
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helt. Namnden uppfyller delvis kommunfullmaktiges mal for verksamhetsomradet: 2.1
Stockholm ska bli klimatpositivt — genom minskade utslapp och 6kad koldioxidlagring samt
2.2 Stockholm ska vara en stad dar den biologiska mangfalden okar.

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

Uppfylls delvis

Analys

Forvaltningen bedomer att namnden bidrar till att uppfylla kommunfullméktiges mal delvis
2025. Bedomningen baseras pa att namndmalet ar helt uppfyllt, att kommunfullméaktiges
indikatorer uppfylls delvis och pa att kommunfullmaktiges samtliga aktiviteter ar genomforda.

Forvaltningen har under aret fortsatt att stalla krav pa transporter i enlighet med
miljoprogrammet och klimathandlingsplanen och namnden bidrar darigenom till att uppna
klimatmalen. Forvaltningen har samarbetat med miljoforvaltningens olika enheter, men ocksa
via nyinrattad samordnare, for att stalla relevanta och langtgaende krav i alla
centralupphandlingar for att bidra till cirkularitet, minskad anvandning av fossil plast med
mera. Hallbarhetsfunktionen har ett 6vergripande helhetsansvar for miljokrav och bidrar med
kompetens och stéttar bade i upphandling och i uppféljning av avtal. Hallbarhetsfunktionen
har under aret utokats med ytterligare en hallbarhetssamordnare, som stéttar i arbetet med att
stélla sociala krav i upphandling och hur dessa kan féljas upp.

Stort fokus pa cirkularitet

Genom en aktiv avtalsforvaltning har forvaltningen fortsatt att arbeta for att utfasningsamnen
och prioriterade riskminskningsamnen inte forekommer i upphandlade produkter. Genom att
regelbundet, inom avtalens ramar, uppdatera stadens upphandlade sortiment gar det att minska
mangden plast. Under éret har manga centralupphandlingar genomforts och for de
annonserade har inte andel med krav om cirkularitet natt malet. Av de annonserade
upphandlingarna har flera varit tjansteupphandlingar dar krav pa cirkularitet inte varit
relevant.

Under perioden har staden, i den nya centralupphandlingen av kaffeautomater, stallt krav pa
att aterbrukade maskiner ska erbjudas i forsta hand. | den nya centralupphandlingen av
kontorsmaterial har ett tilldelningskriterium anvants gallande atervunnen plast. For det
cirkulara malet om att forlanga livslangden pa produkter har krav pa tillgang till reservdelar
for barnvagnar stéllts. Gallande AV-produkter har ett tilldelningskriterium gallande forlangd
garanti anvants och darutéver har ett krav om atertagning och ateranvandning inférts. Inom
gemensam upphandling av barnvagnar och barncyklar har dialogkrav stéllts for ett cirkulart
sortiment. Aven krav pa cirkulara forpacknings- och emballagefldden har inforts, dar
leverantoren sarskilt ska strava efter att minska anvéndningen av plast i forpackningar och
sakerstalla att plastforpackningar som anvands till de upphandlade varorna gar att
materialatervinna. Aven krav pa att férpackningar och emballage ska vara fria fran
polyvinylklorid (PVC) och andra klorerade plaster har kravstallts under aret.
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Utveckla krav pa lag miljo- och klimatpaverkan vid upphandling samt system- och metodstod
for att underlatta klimat- och resurssmarta val vid inkép

Forvaltningen har i samverkan med stadsledningskontoret och miljoforvaltningen utvecklat
det fortlépande arbetet med gemensam kravstallning och stdd for att underlatta klimat- och
resurssmarta val vid kop. Arbetet har inriktats pa aktiviteter som kan ge effekt och &r
genomforbara pa kort sikt. Det har resulterat i identifiering och utveckling av méjliga miljo-
och klimatkrav som kan laggas i centrala mallar i upphandlingssystemet. Dessutom har
hallbarhetsmarkta varor gjorts mer framtradande vid sokning och tipslistor pa klimat- och
kemikaliesmarta varor har integrerats i inkOpssystemet, med syfte att framja miljéanpassade
val vid inkop. Budgetaktiviteten har sammanstallts i en rapport som beskriver pagaende arbete
och mojlig fortsatt utveckling.

Klimatpaverkan fran upphandlade livsmedel

Inom kategoriarbetet for maltider och livsmedel féljs klimatpaverkan fran upphandlade
livsmedel upp. For perioden januari - december ar utfallet av klimatpaverkan fran
upphandlade livsmedel 1,7 kg CO2 per kg livsmedel, for 2024 var utfallet 1,6 kg CO2 per kg
livsmedel. Nio av elva stadsdelar nar malet, men pa grund av att framst
utbildningsforvaltningen inte nar malet, nas inte malet totalt sett for 2025.

Forvaltningen har deltagit i stadsledningskontorets arbetet med att ta fram en reviderad
matstrategi. Aktiviteten startades under 2024 och har under aret slutforts. Den reviderade
matstrategin ar utskickad pa remiss inom staden.

Riktlinjer for solpanelsupphandling

Serviceforvaltningen har under 2025 varit projektledare for projektet Riktlinjer for
upphandling av solpaneler, som &r kopplat till stadens klimathandlingsplan (atgérd 2.4) samt
stadens miljoprogram. Projektet I16per enligt tidplan och berdknas presentera sin slutrapport i
mitten av 2026. Projektgruppen har bestatt av specialister fran serviceforvaltningen,
miljoforvaltningen samt fran stadens bolag som tidigare arbetat med
entreprenadupphandlingar dar solpaneler upphandlats. Ut6ver det har projektet involverat
kontakt med branschorganisationer, solpanelstillverkare och fastighetsforvaltare. Projektet har
arbetat effektivt enligt den malbild som satts upp och samtliga deltagare har deltagit aktivt i
bade diskussioner och i kravformuleringar.

Utredning av materialfloden och ta fram atgarder for resurseffektivitet och cirkulara
materialfléden

Under 2025 deltog serviceforvaltningen i fortsattningen pa forra arets budgetuppdrag att
kartlagga materialfloden inom staden for 6kad cirkularitet. Under 2025 har faktiska atgarder
tagits fram for 6kad resurseffektivitet och minskad materialanvéandning i enlighet med den
prioritering som gjordes 2024. Serviceforvaltningen har varit ansvarig for flodet mobler (dar
forvaltningen ocksa har kategoriansvar) och aven varit involverade i workshop och
arbetsmaten for de 6vriga omradena, framst byggmaterial, textilier, IT-produkter och plast. En
rapport over samtliga identifierade floden, de forslag till atgarder som tagits fram och en
prioritering av dessa atgarder kommer att presenteras av miljoforvaltningen i januari/februari
2026.
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Aterbrukcentral (ABC)

Servicenamnden har fatt i uppdrag av kommunfullméktige att planera for etablering av en
aterbrukscentral av byggmaterial for stadens verksamheter och i forsta hand prova att driva
verksamheten i egen regi. Inom projektet har personal anstéllts och styrgruppen har antagit en
projektplan som pekar ut en malbild. Det ar ett omfattande uppdrag som tar stora resurser i
ansprak och kraver utredning och planering samt samverkan inom kommunkoncernen.
Arbetet med projektet pagar enligt plan och om erforderliga beslut fattas bedémer
forvaltningen att en aterbrukscentral kan pabdrja sin verksamhet under 2026.

Utfall

. Periodens Utfall man/ . Utfall VB KF:s .
Indikator utfall s kvinnor/ 2024 Arsmal arsmal Period
flickor

U Andel 21 25 % Tasframav 2025
upphandlin namnd/styr
gar som else
bidrar till
cirkularitet

Analys

Under aret har manga centralupphandlingar genomférts och fér de annonserade har inte andel med krav om cirkularitet natt
malet. Av de annonserade upphandlingarna har flera varit tjiansteupphandlingar dar krav pa cirkularitet inte varit relevant.

v Klimatpaver 1,7 kg CO2 16kgCO2 15kgCO2 15kgC0O2 2025
kan fran per kg per kg per kg per kg
upphandlad  livsmedel livsmedel livsmedel livsmedel
e livsmedel
Analys

Det stadsovergripande malet om klimatpaverkan nas inte for 2025. De flesta stadsdelsforvaltningarna nér malet men till foljd
av att framst utbildningsforvaltningen uppnar delvis maluppfyllelse kan inte malet om total paverkan nas for staden som
helhet.

Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse

v Kommunstyrelsen ska i samarbete med miljé- och 2025-01-01 2025-12-31
halsoskyddsnamnden och servicenamnden utveckla krav pa &g
miljé- och klimatpaverkan vid upphandling, samt system- och
metodstdd for att underlétta klimat- och resurssmarta val vid kép

v Miljo- och halsoskyddsnamnden ska i samarbete med 2025-01-01 2025-12-31
kommunstyrelsen, servicenamnden, Stockholm Vatten och Avfall
AB och i samréd med andra berérda namnder och bolagsstyrelser
implementera forslag utifran foregdende ars budgetuppdrag om att
kartlagga de materialfléden i staden som har stérst miljé- och
klimatp&verkan och ta fram forslag pa atgarder for 6kad
resurseffektivitet och cirkulara materialfléden

0 Servicendmnden ska i samarbete med kommunstyrelsen och S:t 2025-01-01 2025-12-31
Erik Markutveckling AB, och i samrad med
arbetsmarknadsnamnden, exploateringsnamnden,
fastighetsnamnden, miljé- och héalsoskyddsnamnden,
trafiknamnden, AB Familjebostéader, AB Stockholmshem, AB
Svenska Bostader, Micasa Fastigheter i Stockholm AB, SISAB och
Stockholm Vatten och Avfall AB planera for etablering av en
aterbrukscentral av byggmaterial for stadens verksamheter och i
forsta hand prova att driva verksamheten i egen regi
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Namndmal: Servicenamnden bidrar till en hallbar utveckling som framjar klimat och
miljo
Uppfylls helt

Beskrivning

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

Kompetens inom miljo- och klimatomradet sakerstalls via servicenamndens
hallbarhetsfunktion som kan bidra med att sakerstalla 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.

Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse

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

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

Uppfylls delvis

Analys

Forvaltningen bedomer att namnden bidrar till att uppfylla kommunfullmaktiges mal delvis
2025. Bedomningen baseras pa att namndmalet ar helt uppfyllt och pa att
kommunfullméktiges indikator inte uppfylls.

| budget har kommunfullmaktige beslutat att maten som serveras i stadens verksamheter i
storre utstrackning ska vara ekologisk, véxtbaserad, lokalproducerad och sasongsanpassad.

Serviceforvaltningen bidrar pa flera sétt till att uppna klimatmalen. Under aret har den nya
livsmedelsupphandlingen paborjats, dar hansyn tas till den reviderade matstrategins
intentioner och Varldsnaturfondens (WWF) konsumentguider for kott och fisk. Dessutom
kommer krav att stallas pa djurskydd och restriktiv antibiotikaanvéandning i
livsmedelsproduktionen motsvarande svensk niva.

Stadens andel inkopta ekologiska livsmedel och livsmedel for personaltréffar for aret uppgar
till 53 procent. Forra arets utfall var 48 procent, men dessa siffror ar dock inte jamforbara, da
indikatorn beraknas pa olika sétt mellan aren. Ekologiska maltider ingar inte langre i
indikatorn, daremot ingar ekologiska livsmedel i samband med personaltraffar, vilka uppgar
for 2025 till 15 procent. Enbart ekologiska livsmedel okar fran 52 procent ar 2024 till 54
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procent for 2025. Viss brist av ekologiska produkter finns pa marknaden och pa grund av
varldslaget finns risken att bristen blir &n storre. Andel ekologiska livsmedel raknat utifran
inkopta livsmedel i kilogram uppgar till 56, vilket &r en minskning med 2 procentenheter mot
2024. Ingen forvaltning nar malet om 70 procent ekologiskt, men Sodermalm
stadsdelsférvaltning ligger mycket ndra p& 69 procent. Atta av elva stadsdelar har ett utfall
mellan 60 och 70 procent.

Trots avtal med hogre tillgang till ekologiska produkter ar det svart for verksamheterna att na
malet om ekologiska livsmedel och maltider. Manga av stadens enheter arbetar systematiskt
med att 6ka andelen ekologiskt och ligger i framkant, medan andra inte har kommit lika langt
i sitt arbete. Utfallet skiljer sig ocksa mellan stadens olika typer av verksamheter. For att 6ka
andelen ekologiska livsmedel behovs hjalp, stod och véagledning till kéken for omstéliningen
och flera av stadsdelarna som har anstallda kostsamordnare har ett hogt utfall. Det nya
uppdraget for nastkommande ar, dar forvaltningen, i samarbete med stadsledningskontoret,
ska etablera en modell for samordning av hallbara offentliga maltider samt en funktion for
operativt stod i arbetet med mat kommer framdver kunna stotta med att sprida goda exempel
och metoder samt stodja vid kompetensutveckling.

Ar 2025 har for kategoriklass livsmedel primart handlat om upphandling, bade férberedande
aktiviteter liksom genomforandet av upphandling for farskt brod och konditori samt stora
mejeri. Nya avtal ar tecknade for dessa omraden med start februari 2027. Den stora
grossistupphandlingen har pabdrjats, marknadsdialoger har hallits och interna behovsanalyser
inklusive referensgruppsmoten har genomforts. Grossistupphandlingen planeras att
annonseras under varen 2026. Kategoriprofilen har uppdaterats utifran det som framkommit i
arbetet infor upphandlingarna. Forberedelser infér kommande aktiviteter har ocksa
genomforts och kommer att fortsatta under 2026 med bland annat workshops for att
identifiera nésta steg.

For kategoriklass maltider har flera aktiviteter genomforts kring upphandlingsmallen for
maltidstjanster som kategorin tog fram och lanserade arsskiftet 2022/2023. En ny klausul for
samhéllsviktiga verksamheter vid kris och hojd beredskap lades till under varen. Effekter av
mallen har ocksa matts, vilket visade att anvandningen av en gemensam mall bidrar till bade
kvalitativa och kvantitativa effekter. Det underlattar inte bara arbetet for upphandlande
enheter genom 6kad tydlighet och effektivitet, utan leder ocksa till mer likvardiga och
andamalsenliga avtal. Sammantaget starker det bade kvaliteten i leveranserna och
mojligheterna till uppféljning och jamforelse. Dérefter har aktivitet for att uppdatera mallen
pabdrjats under hosten. Planerad lansering av ny version ar forsta kvartalet 2026.
Kategoriteamet har under éret ocksa varit delaktiga i framtagningen av stadens nya
Matprogram, som nu ar ute pa remiss.

Utfall

Indikator PETIOE BN Utf_all Y kvinnor/ SLERE Arsmal t(F:S 2 Period
utfall pojkar b 2024 arsmal
flickor
B YU Andel 53 % 48 % 70 % 70 % 2025
inkopta
ekologiska
livsmedel i

kronor
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Utfall
kvinnor/
flickor

Periodens Utfall méan/

Utfall VB 2 KF:s
! Arsmal
utfall pojkar

Indikator 2024 arsmal

Period

Analys

| berékningen av andel inkdpta ekologiska livsmedel ingar from i &r dven ekologiska livsmedel i samband med
personaltraffar, medans maltider inte langre ingdr i indikatorn. Trots manga satsningar nar ingen férvaltning arsmalet.
Sodermalms stadsdelsforvaltning &r dock mycket nara och hamnar pa 69 procent. Serviceférvaltningen noterar att
forvaltningar med kostsamordnare, som saknar stora kok for aldreomsorg, ligger hogt i andelen ekologiskt.

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

Uppfylls helt

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 6kar och utsl&dppen minskar

Uppfylls helt

Analys

Forvaltningen bedomer att namnden bidrar till att uppfylla kommunfullmaktiges mal helt
2025. Bedomningen baseras pa att namndmalet uppfylls helt.

Namnden har under aret pa flera satt bidragit till att uppna klimatmalen. | samtliga
centralupphandlingar, men dven i samordnade och i upphandlingar dar férvaltningen stédjer
andra upphandlande namnder och bolag, har hdga krav stéllts pa transporter for att om mojligt
minska fossila branslen med sarskilt fokus pa transporter, entreprenader och arbetsmaskiner.
For att oka framkomligheten har krav pa effektiva leveranser stéllts men aven, dar sa ar
mojligt, leveranser med hjélp av cykel. Serviceforvaltningens bedémning ar att dessa krav
som stalls vid upphandlingar bidrar till att minska anvandningen av fossila brénslen samt att
framkomligheten okar.

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

Uppfylls helt
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Beskrivning

Servicenamnden 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 okar.

. . Utfall .
TellEton Periodens Utfall man/ D — Utfall VB Arsmél KF:s

; A o Period
utfall pojkar flickor 2024 arsmal

Oka antalet 2025
upphandlin
gar med
krav p&
fossilfrihet i
de
varuleveran
ser som gar
till stadens
verksamhet
er

Ja Ja

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

Uppfylls helt

Analys

Forvaltningen bedomer att namnden bidrar till att uppfylla kommunfullmaktiges mal helt
2025. Bedomningen baseras pa att namndmalet uppfylls helt.

Forvaltningens hallbarhetsfunktion har sakerstallt att krav i upphandling stéllts i enlighet med
miljoprogrammet och dess handlingsplaner. Detta har bidragit till att stadens verksamheter
har getts goda forutsattningar att kopa in produkter enligt stadens mal. Hallbarhetsfunktionen
har skapat en djup samverkan och ett vardefullt samarbete med miljéférvaltningens alla
expertfunktioner samt dess nya samordnare. Det har lett fram till en framatsyftande
kravstéllning vid centrala upphandlingar men aven vid gemensamma upphandlingar med
utgangspunkt i det nya miljéprogrammet och dess handlingsplaner.

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

Uppfylls helt
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Beskrivning

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

Forvantat 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 utbildning, jobb och bostéder for alla

Uppfylls helt

Analys

Servicenamnden uppfyller helt kommunfullmaktiges inriktningsmal om ett Stockholm med en
stabil och hallbar ekonomi med utbildning, jobb och bostader for alla genom att
kommunfullmaktiges samtliga mal for verksamhetsomradet och alla namndmal uppfylls helt.

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

Uppfylls helt

Analys

Forvaltningen bedomer att namnden bidrar till att uppfylla kommunfullméktiges mal helt
2025. Bedomningen baseras pa att de tre tillhérande namndmal uppfylls helt och pa att
kommunfullméktiges indikatorer om budgetfdljsamhet uppfylls delvis.

Forvaltningen redovisar ett dverskott pa 3,2 mnkr fore resultatdispositioner jamfort med
budget och en budget i balans efter resultatdispositioner. Serviceforvaltningen gor
bedémningen att arets dverskott om 3,2 mnkr har genererats till foljd av eget handlande och
darmed kan overforas till resultatfonden i enlighet med géllande regelverk.

Under aret har kommunfullmaktiges indikatorer om budgetfoljsamhet inte uppfyllts helt.
Eftersom servicendmndens verksamhet ar helt intaktsfinansierad, ger dessa indikatorer med
matt som enbart fokuserar pa kostnader, inte en heltackande bild for att bedoma
budgetfoljsamheten. Ett mer relevant perspektiv for forvaltningen ar nettoresultatet, dar bade
kostnader och intékter beaktas. Utifran analys av bada intakter och kostnader gor
forvaltningen den samlade bedémningen att alla avdelningar har arbetat aktivt for att uppna en
ekonomi i balans utifran sina verksamhetsunika forutsattningar.

Forvaltningens totala 6verskott bestar av varierande avvikelse mot budget mellan
avdelningarna, vissa genererar 6verskott och andra underskott. Avdelning inkdp redovisar ett
underskott om 3,9 mnkr i forhallande till namndbudget. Detta beror framst pa att fler &n
halften av alla centralupphandlingar har behovts géras om under aret da avtal l16per ut. Varije
centralupphandling ar idag mer komplex och kraver fler utredningar av ingaende krav for att
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na stadens mal och tar darmed mer tid i ansprak att genomforas an tidigare. | samarbete med
processagare har forvaltningen under aret analyserat och prioriterat inom ramen for
centralupphandlingsuppdraget for att skapa forutsattningar for en ekonomiskt hallbar
sverksamhet. Overskott har aven uppkommit inom avdelning verksamhetsstod till foljd av
fordjupad avtalsgranskning av leverantor for kontaktcenterplattformen med vitesutbetalning
om 3,9 mnkr for avtalsbrott samt genom lagre kostnader genererade fran forstarkt intern
kontroll, processforbattringar och restriktivitet i bemanning.

Forvaltningen ar i en expansiv fas och aret har praglats av hdg efterfragan pa frivilliga
tillaggstjanster samt utveckling inom tjansteutbudet. Forvaltningen har inte fullt ut kunna
mota forvaltningar och bolags behov av stod da tillvaxt behover ske samtidigt som tjansterna
fortsatt haller andamalsenlig kvalitet och att arbetsmiljon ar langsiktigt hallbar for
medarbetare och chefer. Forvaltningen har under slutet av aret darfor planerat for att under
2026 anpassa organisationen inom verksamhetsomradena rekrytering, lokalplanering och
digitalisering, it och telefoni. Organisationsférandringen gors for att sékra en god arbetmiljo
samt for att skapa forutsattningar for ytterligare tillvaxt och darmed kunna tillfredsstélla
uppdamt behov av stéd hos forvaltningar och bolag i enlighet med kommunfullméktiges
uppdrag.

Under aret har forvaltningen utvecklat och effektiviserat stadens administrativa funktioner
genom att mojliggora stordriftsfordelar, kvalitetssakring for minskad sarbarhet, god intern
kontroll samt smartare arbetssatt genom att nyttja stadens it-system. For att sdkra en robust
och resilient organisation med starkt formaga att hantera férandrade forutsattningar,
efterfragan och arbetstoppar har férvaltningen gjort kompetensbreddningar inom flera
verksamheter. Kompetensbreddning innebér att medarbetare har utbildats till att kunna
hantera en bredare palett av arbetsuppgifter. Kompetensbreddning har gett positiva effekter i
form av kompetensutveckling som gett medarbetare storre variation i sin arbetsutévning,
minskad sarbarhet och ¢kad flexibilitet i bemanning.

Forutsattningar att erbjuda wi-fi i brukarnas egna lagenheter i sarskilda boenden har utretts.
Arbetet fortsatter inom ramen for social- och aldrendmndernas linjearbete. Kommunstyrelsen
tillsammans med servicenamnden kommer fortsatt inga i arbetet om losningen landar i en
hyresadministrationsmodell.

Utfall

Indikator el Utf_aII man/ kvinnor/ Uil e Arsmaél L(F:s o Period
utfall pojkar . 2024 arsmal
flickor
v Namndens 101,9 % 99,5 % 100 % 100 % VB 2025

budgetfoljs

amhet efter

resultatdver

foringar

Analys

Eftersom servicenamndens verksamhet ar helt intaktsfinansierad, ger ett matt som enbart fokuserar pa kostnader inte en
heltackande bild for att bedéma budgetféljsamheten. Ett mer relevant perspektiv for férvaltningen ar nettoresultatet, dar bade
kostnader och intékter beaktas. En analys av bada intékter och kostnader presenteras i avsnittet "Uppféljning av ekonomi".

U Namndens 101 % 98,4 % 100 % 100 % VB 2025
budgetfoljs
ambhet fore
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Periodens Utfall méan/ Utfall Utfall VB 2 KF:s
kvinnor/ Arsmal

utfall pojkar flickor 2024 arsmal

Indikator Period

resultatéver
foringar

Analys

Eftersom servicenamndens verksamhet &r helt intaktsfinansierad, ger ett matt som enbart fokuserar pa kostnader inte en
heltackande bild for att bedoma budgetfélisamheten. Ett mer relevant perspektiv for forvaltningen ar nettoresultatet, dar bade
kostnader och intakter beaktas. En analys av bada intékter och kostnader presenteras i avsnittet "Uppféljning av ekonomi".

v Namndens 1% 0% +-1 % +-1% 2025
prognossak
erhet T2
Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse
v Kommunstyrelsen ska i samarbete med servicendmnden 2025-01-01 2025-12-31

uppdatera och fortydliga processen for lokalprojekt till stod for
bestéllande namnder

0 Socialndmnden och aldrenamnden ska i samarbete med 2025-01-01 2025-12-31
servicenamnden och kommunstyrelsen utreda forutsattningarna for
att erbjuda WiFi i sarskilda boenden, med fokus pa brukarnas egna
lagenheter

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

Uppfylls helt

Beskrivning

Nér servicenamndens konsulttjanster avropas anvands konsulter i egen regi som har stor
kunskap om stadens organisering, styrning och forutséattningar. Serviceforvaltningens interna
konsulter ar &ven vana anvandare i stadens centrala system vilket bidrar till att de ofta sémldst
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 &r 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 kompetenshaserad rekrytering och alla uppdrag
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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 implementeras tidigt under aret, vilket mojliggér anvandning av
tester for urval i tidiga skeden av rekryteringsprocesser med manga sokande.

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

Verksamhetsomrade upphandling och inkop tillhandahaller hogkvalitativa tjanster inom
upphandling, avtalsforvaltning och anslutningar till inkOpssystemet. 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, férandringsledning, forstudier,
processkartlaggningar, behovsanalyser, kravstallning eller effektstyrning kopplat till
digitalisering, it eller telefoni.

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

Forvantat resultat

Servicefdrvaltningens breda kunskap om staden, i kombination med specialistkompetens
inom forvaltningens uppdrag, innebar att forvaltningen erbjuder konkurrenskraftiga
konsulttjanster i egen regi.

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

Analys

Ink6p

Verksamhetsomrade inkop har fatt manga forfragningar om stod inom verksamhetens alla
processer. En okad efterfragan visar pa god kvalitet i serviceforvaltningens tjanster samt pa
stadens behov av kompetens inom bade upphandling, avtalsforvaltning, e-handel samt
inkopsutbildning. Verksamheten har under aret startat flera nya gemensamma upphandlingar
for stadens samlade behov. Né&r avtalen har tecknats ansluts de till stadens inkopssystem och
verksamheten ansvarar for avtalsimplementering och avtalsforvaltning. Trots den stora
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omfattning av centralupphandlingar som genomforts har flertalet upphandlingar till kunder
kunnat genomforas. Under aret har 22 forfragningar om upphandlingsstod tagits omhand och
aven forfragningar om stod vid avtalsforvaltning for enskilda forvaltningar har kunnat tas
omhand. Systemadministratérerna har under aret hjalpt manga forvaltningar att ansluta bade
lokala och gemensamma avtal for att forvaltningarna ska ha mojlighet att 6ka sitt
systemnyttjande. Férutom anslutningsarbetet stottar verksamheten &ven med att uppdatera
prislistor och administrera avtalen i Agresso inkop.

Utbildning inom ink6p och inkGpssystemet erbjuds kontinuerligt och haller en mycket hog
kvalitet. Under 2025 har ca 190 deltagare genomfort nagon av de inkopsutbildningar som
erbjuds. Deltagarna har varit mycket néjda med utbildningen och det sammanlagda NPS-
vardet landar pa mycket hoga 73. Trots detta marktes en fortsatt markant nedgang i antalet
rekvirenter som utbildades under aret. Under aret har avdelningen utvecklat sitt erbjudande
géllande bestallda utbildningar. Detta innebér att verksamheten skraddarsyr utbildningar
utifran de behov som aktuell forvaltning har, vilket har skapat mycket uppskattade
utbildningar med néjda deltagare och ett NPS-varde pa otroliga 100. Under aret har 24 sadana
skraddarsydda utbildningar genomfdrts med totalt ca 500 deltagare och deltagarantalet har
varierat mellan 3-75 personer vid varje tillfalle. Aven koncept med aterkommande
utbildningar har tagits fram, vilket ocksa varit uppskattat. Genom att tka inképskompetensen
blir staden en battre bestallare och systemnyttjandet i staden har 6kat fran 85 procent
foregaende ar till 87 procent 2025.

Ett projekt for att underlatta inflodet av uppdrag har genomforts inom verksamhetsomradet.
Ett processflode har tagits fram tillsammans med en forenklad bestéliningsblankett och en
forenklad e-tjanst. Processen kommer implementeras under kommande ar.

Under aret har samarbete med externa konsulter inom bade upphandlingsprocessen och
avtalsprocessen genomforts. Det ar utmanande att ta in externa konsulter som inte kanner till
stadens alla styrdokument, vagledningar och riktlinjer. Konsulterna behéver fa mycket
information for att kunna genomfora sitt uppdrag for att staden ska na sina mal. Det kraver en
introduktion och sedan en kvalitetsgranskning som behdver goras av befintliga medarbetare
och processen blir inte alltid s& effektiv som man skulle 6nska. Verksamheten kommer
fortsatta att utvérdera arbetssattet for att utreda hur en framtida process kan se ut for att dra
nytta av externa konsulter i kunduppdrag.

Ekonomi

Under aret har verksamhetsomrade ekonomi genom intern effektivisering minskat antal
timmar som laggs pa flera av de tillaggstjanster som erbjuds, exempelvis inom manadsbokslut
och bokslut. Detta har gynnat kunderna som fatt samma tjanst till sasmma eller hogre kvalitet
men till lagre kostnad. Verksamheten har ocksa haft en 6kad efterfragan av
hyresadministration av forsoks- och traningslagenheter (FOT) och fran och med sommaren
erbjuds denna tjanst daven socialforvaltningen - som totalt har samma volym forsoks- och
traningslagenheter som 6vriga forvaltningar tillsammans. Férdelarna med att lata
serviceforvaltningen hantera FOT i form av kvalitetssékring, likabehandling av invanare och
minskad sarbarhet ar nagot som uttryckligen uppskattas av de kunder som nyttjar tjansten.
Under perioden fick verksamheten ett uppdrag att stotta utbildningsforvaltningen i

Servicenamnden, Verksamhetsberattelse 30(86)



redovisning av ett EU-projekt vilket stracker sig in i 2026.

Utover ovan har verksamheten erbjudit kompetensforstarkande tjanster till ett flertal
forvaltningars ekonomiavdelningar under hésten. Utifran varje kunds unika behov och
forutsattningar, har verksamheten tillsammans med kund, skréddarsytt det stod som erbjuds.
Exempelvis avlastar verksamheten ekonomiavdelningarna i rekryteringsglapp och stod vid
uppléarning av ny ekonomipersonal. Detta har mojliggjorts med hansyn till leverans av
verksamhetens befintliga basuppdrag och leveranser till andra kunder, genom att
verksamheten aktivt arbetat med att styra om vissa uppdrag internt for att frigora expertis.
Detta har bidragit till kompetensbreddning inom verksamheten. Att arbeta nara kundernas
ekonomiavdelning har ocksa bidragit till kompetensutveckling for berdrda medarbetare i
verksamheten samt till 6kad kunskap om foérvaltningarnas behov. Andra positiva effekter &r
att de medarbetare som arbetar nara kunderna kan sprida goda exempel pa arbetssétt, till gagn
for hela staden. En stor fordel for kunden med att avropa kompetens fran verksamheten, &r att
verksamhetens medarbetare arbetar i team — darfor finns alltid en backup i handelse av till
exempel sjukdom. De uppdrag som verksamheten hanterar riskerar darfor aldrig att bli
liggande, utan kan hela tiden omhéndertas I6pande av kunniga och redan upplérda
medarbetare.

Utbver befintliga bolagskunder har verksamheten ocksa kunnat stétta Svenska Bostader med
ett specialuppdrag inom leverantorsreskontra i fragor kopplade till inkdp. Verksamheten har
bland annat aktivt arbetat med att kontakta leverantérer som inte mérkt fakturor korrekt. Detta
har bidragit till farre fakturor som fastnar och effektivare leverantérsfakturafléde for Svenska
Bostader.

Digitalisering, it och telefoni (DIT)

Under aret har verksamhetsomrade digitalisering, it och telefoni (DIT), i samverkan med
processagare pa stadsledningskontoret, utokat sitt tjansteutbud till att ocksa innefatta interna
konsulter inom systemutveckling/systemarkitektur och dataskyddsfragor.

Under april/maj startade DIT upp arbetet med att erbjuda systemutveckling/systemarkitektur
och har under det dryga halvar som verksamheten har varit igang har haft tvd mer omfattande
uppdrag. Det ena inom objekt applikationsplattformar/e-tjansteplattformen och det andra i ett
nara samarbete med miljoforvaltningen géllande vidareutveckling och support av deras e-
tjanster. 1 uppdraget med objekt applikationsplattformar/e-tjansteplattformen har DIT stottat
objektledaren i arbetet mot stadens leverantor i ett fornyat moderniserat arbetssatt, bade vad
galler tydligare kravstallning, uppféljning etc. men ocksa vad galler kodhantering,
automatiserade installationer, tillganglighetsarbete, anvandningen av Azure DevOps och
kravstallningen géllande ett nytt mer effektivt ramverk fér utveckling av system pa stadens
centrala plattformar. DIT har ocksa etablerat ett samarbete med initiativet for digital service,
genomfort forstudier och stottat verksamheter inom fragestallningar géllande
systemutveckling.

Efter sommaren anslot tva dataskyddsombud till avdelningen som da startade upp arbetet med
att definiera tjansten till forvaltningar och bolag. Sedan borjan av september har atta
fackforvaltningar, ett stérre och tva mindre bolag anslutit till tjansten dar serviceforvaltningen
tillhandahaller dataskyddsombud. Ytterligare bolag och fem stadsdelsforvaltningar ansluter
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under perioden fram till sommaren 2026. DIT sag tidigt ett stort behov av ett operativt stod i
dataskyddsfragor och kompletterar nu sitt erbjudande med tva stycken dataskyddsspecialister
dar rekrytering pagar. Till foljd av hog efterfragan och tillhandahallande av nya tjanster har
verksamheten ett hogre utfall for debiteringsgrad pa helaret.

Efterfragan pa verksamhetsomradets projektledare ar fortsatt stor och for att battre mota
efterfragan in i det kommande aret har nu ytterligare sex projektledare anstallts.

For att forstarka tjansteerbjudandet inom DIT ytterligare, och for att sékerstélla i vilken
omfattning en viss kompetens behdvs inom foérvaltningar och bolag, har verksamheten utrett
och testat forutsattningar och effekter av att i uppdrag med interna konsulter d&ven samarbeta
med externt avtalade konsulter. Arbetssattet har framst provats i serviceforvaltningens
kunduppdrag inom it- och informationssakerhet. Utvarderingen har visat pa ett valdigt bra
resultat.

Verksamhetsomradet har under aret fortsatt samarbetet med andra verksamhetsomraden inom
serviceforvaltningen. Ett exempel ar déar verksamhetsomrade verksamhetsstod helt tagit Gver
samordningen av stadens vaxelfunktionalitet, detta inom objekt telefoni med
stadsledningskontoret som ansvariga.

Enheten webb- och kommunikationsstdd har under storre delen av aret haft en hdg efterfragan
av stod. Verksamheten har hanterat saval mindre webbuppdateringar som stérre uppdrag inom
kommunikationsproduktion och webbutveckling.

Inom omradet kommunikationsproduktion har en 6kad efterfragan markts pa film och rérlig
media, till exempel producerade enheten animerade filmer till tre olika verksamheter som
ansokte om priset Framsteget. Aven kommunikatorsstod i projekt och som resursforstarkning
har varit efterfragat, dar har enheten inte kunnat tillmétesga alla forfragningar.

Serviceforvalningen har under aret utveckla samordning av konsulttjanster fran flera av
forvaltningens verksamhetsomraden i syfte att béttre mata kundbehovet. Som exempel har
intern konsulter fran avdelningarna Inkdp och DIT samt enheten webb- och
kommunikationsstod samordnats i langvariga uppdrag i projekt GSIT3 respektive projekt NU.

Tjansten sarskilt publiceringsstod har varit mycket populart hos férvaltningarna och
volymerna 6kade. Under hosten fordes darfor en dialog med uppdragsgivaren, tillika
procességaren, om prioriteringar i publiceringsstodet och gransdragningar i uppdraget infor
2026. Tillganglighetsanpassning av dokument efterfragades daremot i mindre utstrackning &n
tidigare ar, totalt inkom ett hundratal &renden inom omradet.

Under hosten har en 6versyn av kommunikationsstodet genomférts med hjalp av externa
konsulter och slutrapporten kommer i januari 2026. Oversynen har fokuserat pa hallbarhet i
strukturer, tjansteutbud och arbetssatt dver tid. Rapportens slutsatser och rekommendationer
kommer att ligga till grund for verksamhetens utveckling 2026.

Verksamhetsomradets uppdrag foljs upp genom uppdragsenkater och en arlig
kundundersokningen, med ett genomgaende mycket bra resultat.
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Lokalplanering

Under aret har verksamhetsomrade lokalplanering haft manga och stora uppdrag. Intakterna
har darfor 6verstigit de som budgeterades for aret. Lokalplanering har darmed uppfyllt det
uppdrag som kommunfullmaktige definierat i Fastighets- och lokalpolicy for
kommunkoncernen Stockholms stad ”Servicendmnden dr genom verksamhetsomradet
lokalplanering stadens bestéllarstod i lokalfragor vilket innebér att de fungerar som
internkonsulter till stadens namnder och bolagsstyrelser i deras roll som hyresgéster.”

Det uppdrag som kommunstyrelsen i samarbete med servicendmnden fick for att uppdatera
och fortydliga processen for lokalprojekt i syfte att utveckla stadens arbete med lokaler och ge
stdd till bestallande ndmnder har genomforts. Den mer enhetlig processen for lokalprojekt
forvantas ge manga positiva effekter och for lokalplanering innebar det sannolikt att rollen
och uppdragen blir tydligare. En utmaning for lokalplanering &r att alla forvaltningar idag
hanterar lokalfragor pa olika satt med varierande forutsattningar och kompetens.

| inredningsuppdrag provas alltid renovering av befintliga mébler och inkop av aterbrukade
mobler framfor inkop av nya. Under aret har lokalplanering varit involverade i ett stort antal
inredningsprojekt. Av dessa har atta stora avslutats. Det genomsnittliga aterbruket var 68
procent av moblerna. Det innebér att den genomsnittliga besparingen i ett projekt uppgick till
300 tkr och 6 000 kg Co2.

Rekrytering

Verksamhetsomrade rekrytering har under aret haft en fortsatt mycket hog efterfragan och har
hyrt in en extra resurs och rekryterat atta nya konsulter for att mota forvaltningar och bolags
behov av rekryteringsstdd. De olika volymprojekt som utforts under varen, framst inom
aldreomsorg men aven till kyrkogardsforvaltningen och kulturforvaltningen, har féljts upp
med goda resultat och lardomar tas med infor nya volymprojekt. Verksamhetens upphandlade
screeningtester har nyttjats i ett 70-tal rekryteringar och grovt raknat har ungeféar 500
rekryteringskonsulttimmar hittills sparats gallande urvalsarbete. Kundkvaliteten ar fortsatt hdg
och utfallet av screening kommer att féljas upp mer kvalitativt under vintern for att optimera
hur screeningtester bast anvands for att uppna kvalitativa rekryteringar och en god
kandidatupplevelse. Verksamheten har varit inblandade i flera forvaltningars
omstruktureringar kopplat till stadens nya chefsstruktur.

Periodens  Utfall man/  Otal Utfall VB . KF:s
kvinnor/ Arsmaél

utfall pojkar flickor 2024 arsmal

Indikator Period

Andel 30 % 30 % 35% 2025
chefsrekryt
eringar
inom
stadens
férvaltninga
r som utfors
av
serviceforv
altningen
rekrytering

Analys
Malet om andel chefsrekryteringar uppnas inte i sin helhet till féljd av den generellt héga efterfrdgan och beldggning
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. “ Utfall .
Periodens Utfall méan/ kvinnor/ Utfall VB Arsmal KF:s

utfall pojkar flickor 2024 arsmal

Indikator Period

avseende stod i forvaltningar och bolag for rekrytering pa medarbetarniva. Positivt ar att stodet | utbildningsfoérvaltningens
chefsrekryteringar vasentligt har 6kat i relation till tidigare. Till f6ljd av den hoga efterfrdgan har verksamheten inte haft
utrymme att marknadsfora sig mer géallande stdd i chefsrekryteringar. Infor 2026 férstéarks avdelningen med ytterligare
konsulter och det planeras for 6kad ledningskapacitet for att klara av att skala upp och stélla om med bibehallet gott
ledarskap och god resursplanering.

Andel 14 % 13 % 13 % VB 2025
rekryteringa

rinom

stadens

forvaltninga

r som utfors

av

serviceforv

altningen

rekrytering

Enheten 68 % 60 % 68 % VB 2025
webb och

kommunika

tions

debiterings

grad

Enheten 80 NPS 89 NPS 70 NPS VB 2025
webb och

kommunika

tions NPS-

varde visar

att

kundndgjdhe

ten ar hog

Verksamhe 74 % 64 % 72 % VB 2025
tsomrade

digitaliserin

g, itoch

telefonis

(DIT)

debiterings

grad

Verksamhe 93 NPS 70 NPS VB 2025
tsomrade

digitaliserin

g, IT och

telefonis

(DIT) NPS-

varde visar

att

kundndéjdhe

ten ar hég

Verksamhe 72,6 % 70 % 2% VB 2025
tsomrade

lokalplaneri

ngs

debiterings

grad

Verksamhe 84,6 NPS 93,9 NPS 70 NPS VB 2025
tsomrade

lokalplaneri

ngs NPS-

véarde visar
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Periodens  Utfall man/  Otfall Utfall VB
kvinnor/

utfall pojkar flickor 2024

Indikator

Arsmal

KF:s
arsmal

Period

att
kundndjdhe
ten ar hog

Verksamhe 87 NPS 89 NPS
tsomréade

rekryterings

NPS-varde

visar att

kundndéjdhe

ten ar hog

70 NPS

VB 2025

tsomrade r r
rekryterings

omsattning

per

arsarbetare

Verksamhe 1416 388k 1118000k 1200 000k

r

VB 2025

Verksamhe 73,33 % 70,1 %
tsomrade

upphandlin

g och

inkops

debiterings

grad

74 %

VB 2025

Analys

Arsmélet for debiteringsgrad nds inte, men landar inte ens en procentenhet ifr&n. Verksamheten har kdmpat med hog
personalomsattning och dven haft en stor omorganisation under hosten, vilket har paverkat debiteringsgraden negativt.

verksamhetsomraden i syfte att battre méta kundbehovet

Verksamhe 73 NPS 74,3 NPS 70 NPS VB 2025
tsomrade
upphandlin
g och
inkops
NPS-vérde
visar att
kundnéjdhe
ten ar hég
Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse
Avdelningen for digitalisering, it och telefoni ska i samverkan med 2025-01-01 2025-12-31
processdgarna pa stadsledningskontoret utreda och implementera
nya tjansteerbjudanden inom verksamhetsomradet
Utreda forutsattningar och effekter av att i serviceférvaltningens 2025-01-01 2025-12-31
uppdrag med interna konsulter dven samarbeta med externt
avtalade konsulter i kunduppdrag
Utveckla samordning av konsulttjanster frén flera 2025-01-01 2025-12-31

Namndmal: Servicenamnden har en ekonomi i balans

Uppfylls helt
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Beskrivning

Prismodellen ar transparent och priserna ar satta utifran sjalvkostnad. Priser som styr mot
onskade beteenden ar beslutade i samrad med processagare och kommuniceras i I6pande
kunddialoger.

Forvantat resultat

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

Analys

Forvaltningen redovisar ett dverskott pa 3,2 mnkr fore resultatdispositioner jamfort med
budget och en budget i balans efter resultatdispositioner. Servicefdrvaltningen gor
bedémningen att arets dverskott om 3,2 mnkr har genererats till f6ljd av eget handlande och
darmed kan overforas till resultatfonden i enlighet med géllande regelverk.

Forvaltningens totala dverskott bestar av varierande avvikelse mot budget mellan
avdelningarna, vissa genererar verskott och andra underskott. Forvaltningen gor samlat
bedémningen att avdelningarna har arbetat aktivt for att uppna en ekonomi i balans utifran
sina verksamhetsunika forutsattningar.

Avdelning inkop redovisar ett underskott om 3,9 mnkr i forhallande till nAmndbudget. Detta
beror framst pa att fler &n halften av alla centralupphandlingar har behdvts géras om under
aret da avtal loper ut. For flera centrala avtal har ocksa ny upphandling behdvts starta upp da
flera avtal har natt maxtaksvolymer for avtalen innan ramavtalstiden har I6pt ut. Varje
centralupphandling ar idag mer komplex och kraver fler utredningar av ingaende krav for att
nd stadens mél och tar darmed mer tid i ansprak att genomforas an tidigare. Aret har dven
praglats av en hog personalomséttning vilket leder till lagre debiteringsgrad och
faktureringsgrad an budgeterat, da de nya behdver tas omhand och laras upp av befintliga
medarbetare.

Overskott har uppkommit inom avdelning verksamhetsstod till foljd av fordjupad
avtalsgranskning av leverantor for kontaktcenterplattformen med vitesutbetalning om 3,9
mnkr for avtalsbrott. Avtalsgranskning, atgarder for att vidta séakerhetsbrister och
behorighetskontroller har hanterats med forvaltningens egna resurser och andra planerade
aktiviteter har darmed fatt prioriterats ned samt forsenats till 2026. Overskott inom
verksamhetsstod har dven uppkommit genom lagre kostnader genererade fran forstarkt intern
kontroll, processforbattringar och restriktivitet i bemanning.

Overskott har dven genererats inom Kontaktcenter till foljd av delvis restriktivitet i
bemanning samt verksamhetsutveckling av arbetssatt och forbattrad drendehantering, vilket
har kortat kotider och forbattrat servicenivaerna for stockholmarna. Genom forbattrade
arendehanteringstider har fler samtal kunnat hanteras och de rorliga intdkterna har darmed
genom oOkat.

Inom verksamhetsomrade rekrytering har kundernas efterfragan under hela aret varit hégre an
budgeterat. Kundernas behov har kunnat tillfredsstallas och volymdkningen hanterats genom
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nyrekryteringar och en hégre beldggningsgrad pa rekryteringskonsulterna an vad som &r
langsiktigt hallbart. For att skapa langsiktigt hallbara forutséattningar och kapacitet kommer
avdelningen under 2026 att fortsatta forstarka med utokat antal rekryteringskonsulter men
aven med en forstarkt ledningsstruktur.

Prismodellsprojektet for 16n och pension har genomforts i samarbete mellan
stadsledningskontoret och serviceférvaltningen. Projektets har utrett och tagit fram en
fastprismodell for 16n och pension, som kommer ge 6kad forutsagbarhet for stadens
forvaltningar i och med att kostnaden for kommande ar ar kand redan i slutet av aret innan.
Da den tidigare modellen inneburit en manatlig méatning och fakturering kommer
fastprismodellen att leda till en minskad administration for servicefoérvaltningen och
kunderna. Serviceforvaltningen har tillampat den nya modellen i samband med berékning av
priser for 2026. Den langsiktiga nyttan/effekten med modellen kommer féljas upp och
utvérderas nar modellen har tillampats i nagra ar.

Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse

Sarredovisa resultatfondens ingdende balans utifrn 2025-01-01 2025-05-31
verksamhetsomréden infor berakning av prislista 2026

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

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

Namndmal: Servicenamnden utvecklar och effektiviserar stadens administrativa
funktioner

Uppfylls helt

Beskrivning

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

Inom ramen for befintliga verksamhetsomraden ska servicenamnden forbéattra kvaliteten,
utveckla tjansterna och bredda nyttjandet. P& uppdrag av kommunstyrelsen och andra
namnder eller bolagsstyrelser ska servicendmnden svara fér genomférandet av gemensamma
administrativa processer for att mojliggora stordriftsfordelar, kvalitetssakring av
stadsgemensamma processer samt for minskad sarbarhet, nagot som ger vérde for hela
kommunkoncernen.

Forvantat resultat

Servicefdrvaltningens 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.
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Analys

Servicefdrvaltningens karnverksamhet ar i huvudsak administrativa tjanster och forvaltningen
ska inom ramen for sitt uppdrag arbeta med att effektivisera stadens administrativa funktioner.
Forvaltningen har under aret utvecklat och effektiviserat stadens administrativa funktioner
genom att mojliggora stordriftsfordelar, kvalitetssékring for minskad sarbarhet, god intern
kontroll samt smartare arbetssatt genom att nyttja stadens it-system. For att sakra en robust
och resilient organisation med starkt formaga att hantera forandrade forutsattningar,
efterfradgan och arbetstoppar har férvaltningen gjort kompetensbreddningar inom flera
verksamheter. Kompetensbreddning innebér att medarbetare har utbildats till att kunna
hantera en bredare palett av arbetsuppgifter. Kompetensbreddning har gett positiva effekter i
form av kompetensutveckling som gett medarbetare storre variation i sin arbetsutévning,
minskad sarbarhet och ¢kad flexibilitet i bemanning.

Forvaltningen har aktivt arbetat med Stockholms Stadshus AB for att verka for ett breddat
nyttjande av tjanster som erbjuds kommunkoncernen med hansyn till de stordriftsfordelar det
kan ge. Forvaltningen har bland annat traffat alla HR-chefer inom bolagen for att informera
om vilka tjanster som erbjuds samt for att inspirera kring goda exempel fran stod och
genomforda projekt. Fler och fler bolag nyttjar serviceférvaltningens tjénster och ser vinsterna
med det. Under aret har forvaltningen sett ett 6kat intresse fran bolagen vad géller bland annat
dataskyddsombud dar samarbete inleds successivt.

Under senare delen av aret har forvaltningen jobbat med att vidareutveckla gemensamma och
verksamhetsspecifika kommunikationskanaler for kunderna. | nulageskartlaggningen kan
konstateras att serviceférvalningen har en bred malgrupp med varierande kommunikations-
och informationsbehov. Forvaltningen anvander differentierade kanaler och har ett varierande
grafiskt uttryck. Utifran genomford kartlaggning kommer vidareutveckling ske under varen
2026 som en del i forvaltningens I6pnade arbete med kundkommunikation.

Kontaktcenter

Kontaktcenter Stockholm har hallit en hog tillganglighet under aret och samtidigt hanterat fler
arenden inom befintliga uppdrag &n tidigare. Kontaktcenter bidrar till en likstallighet inom
staden och att det blir enklare for stockholmarna att komma i kontakt med staden genom en
samlad vag in for flera fragor.

Det stora antalet kontakter som verksamheten har med stockholmarna gor att medarbetarna
har bred och gedigen kunskap om stadens invanare och vilka fragor som &r aktuella.
Kontaktcenter samverkar ofta med uppdragsgivare och andra inom staden for att dela med sig
av insikter om invanarna till olika utvecklingsarbeten.

Under aret har ett stort utvecklingsarbete pagatt, vilket inleddes med en
organisationsférandring for att mota de behov som verksamheten hade av att samla
nyckelpersoner och stodresurser till en och samma enhet. Utvecklingsarbetet har ocksa
handlat om att bredda kompetensen hos servicehandldggarna samt att utveckla och forbattra
processer i det dagliga arbetet. Malet med utvecklingen &r att 6ka Kontaktcenters
tillganglighet, korta invanarnas vantetider, effektivare resursnyttjande samt att minska
sarbarheten inom svarsgrupper vid franvaro och sésongsvariationer. Utveckling via
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kompetensbreddning leder till att medarbetarna kan svara pa fler fragor vid ett och samma

tillfalle. Kompetensbreddningen &r ett led i att skapa béattre forutsattningar for realtidsstyrning
av verksamheten vilket paverkar tillgangligheten positivt. Nu 6vergar dessa aktiviteter till den
I6pande verksamheten eftersom resultatet har visat sig vara framgangsrikt pa manga olika satt.

Under aret har Kontaktcenter haft ett gott samarbete med stadsbyggnadskontoret inom flera
fragor for att effektivisera stadens administration kring stadsbyggnadsfragor. Detta samarbete
kommer generera fler uppdrag inom verksamheten under 2026, da Kontaktcenter far ett utokat
uppdrag for att hantera viss administration som tidigare legat pa stadsbyggnadsexpeditionen.

L6n och pension

Under aret har verksamheten fortsatt sitt arbete med standiga och forbattringar. Ett exempel
pa det ar en nytt forfarande for manuell utbetalning, en forbattrad process vilket innebéar
sakrare hantering da informationen inte behover skrivas pa flera underlag. Underlaget initieras
av loneadministrator vilket bidrar till mindre arbete for stadens chefer.

Genom att delta vid stadens feriehandlaggarméte infér sommarperioden, da manga ungdomar
har sitt forsta arbete, tydliggjordes processen for I6neutbetalningar for stadens handlaggare.
Detta ledde till en effektivisering genom att fler korrekta underlag skickas in for manuell
registrering.

Vid verksamhetens kundmaten under varen var fokus pa onddiga kostnader for kunderna och
pa vilket sétt de kan arbeta med att minska kostnaderna genom uppféljning och dialog i sina
verksamheter. Vid hdstens kundmoten informerades om fastprismodellen som inférs 2026
som innebér att kunderna vet vilka kostnader de har for 16ne- och pensionsadminstration i
forvag samt vilka incitament de har for att fortsatt minska sina kostnader till kommande ar.

Forutom de tva kundmaoten per ar som erbjuds varje kund har kundméten med
utbildningsforvaltningen skett manatligen da det ar en stor forvaltning som generellt behover
mer information till ratt kanal inom forvaltningen. Utbildningsférvaltningen har initierat ett
arbete med loneskulder som varit ohanterade och verksamheten har bistatt med underlag till
utsedd handlaggare.

Verksamheten har erbjudit atta tillfallen i utbildningen Smart Iénehantering med 50 deltagare,
fem utbildningar genomférdes och tre stalldes in da efterfragan inte fanns. Verksamheten har
aven genomfort tva utbildningar hos en stadsdelsforvaltning dar 23 chefer var inbjudna.
Utbildningen riktar sig till stadens chefer och assistenter, dar innehallet gor det mer forstaeligt
hur stadens lonerapportering behdver hanteras, vilket bidrar till minskade kostnader och
administration for stadens verksamheter.

Inom pensionshandlaggning halls I6pande handlaggarmaten med stadens pensionsstrateger
fran utveckling- och hr-avdelningen, stadsledningskontoret, for att sakerstélla hanteringen i
pensionsprocesser men aven for att gemensamt komma fram till ett ratt och effektivt arbetssatt
for rapportering till stadens pensionsadministrator. | dessa dialoger har d&ven moten hallits
tillsammans med systemégare samt systemleverantér. Genom att delta i pensionsnétverket
tillsammans med bland annat Region Stockholm diskuteras olika arbetssétt for att forbattra
processen.
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Verksamheten har deltagit pa en anvandardag hos leverantéren for arendehanteringssystemet i
syfte att fa information om kommande utvecklingar i systemet men ocksa att samverka och
knyta kontakter med andra foretag och dess anvéndare.

Verksamheten har i uppdrag fran utveckling- och hr-avdelningen pa stadsledningskontoret att
gdra en nulageskartlaggning vilket innebar kartlaggning av nuldget och kvalitetssakra
leveransen av handlaggningen av 16n och pension. Denna kartlaggning behovs for att
sékerstalla ratt 16n, pension och pensionsavsattning. Nuldgeskartlaggningen ar genomford och
overlamnad till utveckling- och hr-avdelningen inklusive prioriterade omraden som staden
behover ta vidare for forbattring i system och i dialog med pensionsinstitutet.

Ink6p

Verksamhetsomradet arbetar enligt stadens inkdpsprocess och utvecklar sitt arbetssatt
successivt for att hitta synergier och att effektivisera. Under aret har en omorganisation skett
dar verksamheten har gatt fran en rollindelad till en kategoribaserad organisation for ett 6kat
kundfokus och kvalitet. Varje enhet ansvarar for alla upphandlingar, avtal och anslutningar
inom flera av stadens kategorifamiljer och tar darmed ansvar for helheten i leveransen. Syftet
ar att kunna ha en narmare dialog med de etablerade kategoriteam som finns inom staden for
att dra nytta av kompetens och erfarenheter inom dessa team for att kunna stalla ratt kvalitet i
de avtal som verksamheten ansvarar for. Malet med den nya organisationen ar att minska
sarbarheten, da flera inom teamet jobbar inom samma kategorifamiljer, men ocksa att
kompetensen inom varje kategori blir hogre vilket kortar ledtider. For att symbolisera att vi
arbetar inom inkdpsprocessen har verksamheten bytt namn till verksamhetsomrade inkop.

Verksamhetsomradet deltar i flera av stadens centrala kategoriteam och kategorirad for ett
nara samarbete for inkép inom staden. Forvaltningen &r kategoriégare for kategorierna el,
inredning samt maltider och livsmedel. Verksamheten deltar i féljande kategoriteam och rad:
fordon, livsmedel och maltider, el, inredning, it-konsulter, it och kommunikation, vitvaror och
storkoksutrustning samt bemanningstjanster. Verksamhetsomradet stottar, tillsammans med
stadsledningskontoret, alla kategorier med metod- och analysstdd.

Verksamhetsomradet genomfor manga centralupphandlingar varje ar, implementerar dessa i
organisationen samt ansluter dem till stadens inkdpssystem och foljer sedan upp dessa. Atta
centralupphandlingsomraden har tilldelats under aret och alla ar genomforda i egen regi.
Under aret har 27 centralupphandlingar publicerats. Under aret har tre centralupphandlingar
begarts 6verprévade. Totalt har avdelningen publicerat 82 upphandlingar under éret.
Verksamhetsomrade inkop anvander i hog grad RFI'er (reguest for information) och externa
remisser for att stamma av marknad och inriktningar mot stadens behov. 19 RFI'er och fyra
externa remisser har annonserats under aret.

Arbetet med avtalsuppfoljning har ytterligare starkts och verksamhetsomrade inkop har under
aret utokat antalet avtalsforvaltare. Avtalen foljs upp arligen och enheten har successivt
genomfort uppfoljningsmaten for att sakerstalla att avtalen foljs och att staden far den
leverans som Onskas. Avtalsenheten har under aret implementerat ett framtaget verktyg for att
klassificera avtal, for att avgora i vilken omfattning ett avtal behdver foljas upp.

Under aret har avdelningen infort ett nytt omrade till inképssupporten avseende
avvikelserapportering. Detta for att stotta och forstarka stadens arbete mot valfardsfusk och
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oseritsa leverantdrer. Avvikelser som hanteras inom ramen for uppdraget omfattas bland
annat av problem med leverantorer, leveranser och kvalitet men &ven bluffakturor,
systematiskt fusk, stolder med mera. Inképssupporten kan kontaktas via samtliga kanaler,
telefon, mail och e-tjanst. Vidare kategoriseras samtliga drenden utifran en eskaleringstrappa
fran 1-4 dar man utgar fran avvikelsens grad av allvarlighet och frekvens.

Arbetet med att utveckla kommunikation om avtal, avtalsférandringar, anslutning av avtal till
inkdpssystemet samt inbjudningar till nya upphandlingar har fortsatt. Det veckobrev som togs
fram under 2023, har ytterligare vidareutvecklats under aret och fatt mycket bra respons.
Genom att 6ka inkopskompetensen, bland annat genom de uthildningar som tillhandahalls av
verksamheten, har stadens bestallarformaga starkts och systemnyttjandet har okat ytterligare,
fran 85 procent 2024 till 87 procent 2025.

Prisutvecklingen har under aret bromsat in nagot i jamforelse med tidigare ar.
Verksamhetsomrade inkop har inte haft ssmma mangd diskussioner med stadens leverantorer
kring prisokningar som varit under flera ar, pa grund av det radande varldslaget.
Verksamheten foljer utvecklingen kontinuerligt och foljer de riktlinjer som
stadsledningskontoret har tagit fram samt informerar kontinuerligt via Ink6p och upphandling
I Stockholms stad.

En ny upphandling av stadens gemensamma upphandlings- och avtalssystem pagar under
ledning av stadsledningskontoret. Verksamhetsomradet har deltagit i workshops med ett
flertal kompetenser, men dven med expertkompetens fran verksamhetens centrala
systemfdrvaltare av det nuvarande upphandlings- och avtalssystemet. Arbetet fortléper under
kommande ar.

Under 2024 genomfordes ett projekt for att digitalisera bestallningsflodet for bestéllningar av
persontransporter. Under 2025 har samtliga verksamheter och leverantorer implementerat det
digitala flodet. Under varen 2025 kunde darfor ocksa forvaltningens bestéllningscentral
stangas efter ca 8 ars manuell hantering av stadens bestéllningar. En stor effektivisering och
kvalitetssakring for alla inblandade.

Ekonomi

Verksamheten medverkar i BOE-projektet som drivs av utbildningsforvaltningen med syfte
att upphandla och inféra ett nytt system for barn- och elevregister i staden. Fokus 2025 har
varit att sékerstélla verksamhetens behov i kravstallningen for detta verksamhetskritiska
system. For att minska det manuella arbetet med efterkontroll av férskole- och
fritidshemsavgifter har verksamheten haft sarskilt fokus pa att informera vardnadshavare om
vikten av korrekta inkomstuppgifter.

For att sékerstalla korrekt och lika information till hyresgaster i stadens boenden har
verksamheten forenklat ett informationsblad om vad som galler vid uppségning av
andrahandshoende och aterbetalning av hyra och skickat detta till alla sérskilda boendeformer
i staden. Nya arbetssétt inom kassabankprocessen har bidragit till minskat manuellt arbete
med oidentifierade inbetalningar och &ven interna arbetssétt inom redovisning har
effektiviserats, till exempel avseende hantering av interna mellanhavanden, bokslutsaktiviteter
och periodavslutsaktiviteter. Verksamheten har ocksa arbetat fram nya arbetssatt for lika och
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effektivare hantering av kunder till staden med skyddad identitet. Férandringarna inom
uppdraget for leverantorsreskontra avseende saval inkassokrav som utredning av
fakturamottagare har under aret bidragit till en effektivare hantering for staden som helhet dar
onddig kommunikation och dubbelarbete minskats eller eliminerats helt.

Samarbetet mellan verksamhetsomradena ekonomi och inkép har under aret férdjupats. Bland
annat har verksamhetsomradena gemensamt undersokt anledningar till att fullfakturerade
order fastnat for manuell hantering hos verksamhetsomrade ekonomi och undersokt atgarder
for att forebygga dessa. Under aret har verksamhetsomrade ekonomi provat ett nytt arbetssatt
som medforde att fler kunder blev hénvisade ratt. Detta syntes i en tydlig 6kning av antal
kunder som kontaktade inkopssupporten samtidigt som dubbelarbetet for verksamheterna
minskade. Kontakten med inkdpssupporten bidrar till att anvandarna gor mer ratt, vilket
maérks genom minskat antal inképsfakturor som kraver manuell hantering. Effekten av det nya
arbetssattet har varit sa positiv att det kommer inféras som ordinarie arbetsrutin 2026.

Verksamhetens uppdrag utokas 2026 med utbildningar i grundlaggande fakturahantering for
stadens forvaltningar. Under aret har verksamheten tillsammans med kunder och
uppdragsgivare producerat utbildningsmaterial till dessa. Med 6kad kunskap hos stadens
medarbetare & malet pa sikt att minska bade mangden supportarenden och antal fel
verksamheten behdver hantera.

Utifran resultat av kundenkaten 2024 har verksamheten arbetat for att ytterligare effektivisera
arendehanteringen i verksamhetens drendehanteringssystem. Exempelvis har
utbildningsinsatser, kommunikationsinsatser och fragestunder med verksamhetens
superanvandare genomforts. Aven inférande av inkorgsansvariga under aret och fortsatt
arbete med internkontroll av drenden har bidragit till foérbattrad kvalitet och effektivitet i
hantering av drenden. Resultatet mérks bland annat i kundenkéaten 2025 jamfort med 2024, dar
andelen som anser att deras drenden hanteras effektivt 6kat med 4,3 procentenheter och att
andelen som upplever att de far den véagledning och hjélp de behéver okat med 6
procentenheter.

Digitalisering, it och telefoni (DIT)

Verksamhetsomrade DIT har under aret startat upp arbetet med att tillhandahalla
dataskyddsombud till stadens forvaltningar och bolag, nagot som varit efterfragat under lang
tid inom staden. Dataskyddsombudens strategiska arbete kompletteras nu med tva st. mer
operativa dataskyddsspecialister, aven detta for att méta efterfragan inom forvaltningar och
bolag. Over tid har denna tjénst stor potential i att effektivisera stadens arbete inom
dataskyddsfragor.

Verksamhetsomradet har under perioden aven startat upp funktionen for systemutveckling
och systemarkitektur. Arbetet med att se dver vilka tjanster som ska erbjudas stadens
forvaltningar och bolag pagar. Verksamhetsomradet ser stora mojligheter i att ge operativt
stod till bestallare i upphandlingar, i val av 16sning, arkitektur, metodik, dialog med
leverantorer etc. Funktionen kan ocksa ta helhetsansvar for systemutvecklingsprojekt.

Genom att stadens forvaltningar anvander det sarskilda publiceringsstodet, effektiviseras och
kvalitetssakras publiceringar pa stadens externa webbplatser. Publicering i digitala kanaler ar

Servicenamnden, Verksamhetsberattelse 42(86)



komplext och enheten webb- och kommunikationsstod har specialiserade webbredaktdrer som
arbetar néra processagaren och organisationen for forvaltningsobjektet. Arbetsséttet minskar
séllanpublicerare i webbplattformen parallellt med att resurser for utbildning och
kompetensutveckling av webbredaktorer effektiviseras.

Enheten webb- och kommunikationsstod har under 2025 anvéant SveaGPT i ett projekt som
leds av stadsledningskontorets avdelning for it och digitalisering, och som syftar till att testa
en digital assistent for offentlig sektor. Medarbetarnas erfarenheter och aterkoppling till
projektet bidrar till utvecklingen av SveaGPT och 6kar samtidigt medarbetarnas kunskaper
om hur generativ Al kan anvéndas for att effektivisera vissa arbetsmoment.

En Gversyn av kommunikationsstodet pabdrjades under hosten med hjélp av externa
konsulter. Syftet med 6versynen &r att sakerstalla en effektiv och hallbar verksamhet Gver tid
och titta pa hur verksamheten kan utvecklas nar det galler struktur, tjansteutbud och arbetssatt
— for bésta stod till stadens forvaltningar och bolag.

Verksamhetsstod

Under verksamhetsaret 2025 har forvaltningen paborjat upphandling av ett nytt
arendehanteringsstod. Nuvarande avtal med befintlig leverantor for forvaltningens
arendehanteringsstod 16per ut oktober 2027. En projektgrupp har formerats pa
serviceforvaltningen och en styrgrupp har utsetts med representation fran nagra av
forvaltningens avdelningar dér &rendehanteringsstodet ar en viktig del for att kunna utfora
karnverksamheten. Projektet ar i formandet av kravstallningsstadiet vid 2025 ars slut, och
arbetet fortsatter in pa nasta ar.

Serviceforvaltningen har aven paborjat upphandling av en ny stadengemensam
kontaktcenterplattform da nuvarande avtal med befintlig leverantor 16per ut april 2028. En
referensgrupp och en styrgrupp dér representanter fran stadens nyttjande forvaltningar och
bolag ingar i bada grupperna har under aret arbetat med att forma behov och krav som
kommande stadens gemensamma kontakcenterplattform ska innefatta.

Forvaltning av stadens befintliga kontaktcenterplattform Telia Ace gors enligt styr- och
samverkansmodell pm3. Leverantoren har under verksamhetséret 2025 haft fortsatta
utmaningar med att sékerstélla de krav som staden satt upp for avtalet, brister som kom fram i
en fordjupad granskning av avtalet under verksamhetsar 2024. Detta har inneburit att
planerade ny- och vidareutveckling av funktioner inom plattformen har fatt pausas dven under
hela verksamhetsar 2025, likt 2024.

En funktion for operativt it-telefonistdd har etablerats under perioden, for vissa av stadens
gemensamma system. Den tjanst som forvaltningen har i enlighet med kommunfullméktiges
budget "Telefonistdd, gemensam vaxel" omhandertas inom funktionen. Tjénsten omfattar
samordning, utveckling och anvandarstod gallande gemensam véxel for telesamordnare inom
Stockholms stad.

Inom funktion for operativt it-telefonistod har det dven under verksamhetsaret paborjats
samverkan med stadsledningskontoret kring serviceférvaltningens kommande uppdrag
gallande administration av en gemensam adressbokshantering for staden inom objektet saker
digital kommunikation. Inom funktionens hanterar dven l6pande 6vergripande
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behorighetshantering inom stadens telefoniavtal och infotorg.

Lokalplanering

Kommunstyrelsens uppdrag att i samarbete med servicendmnden uppdatera och fortydliga
processen for lokalprojekt i syfte att utveckla stadens arbete med lokaler och ge stod till
bestallande namnder har genomforts. Den mer enhetliga processen for lokalprojekt forvéntas
ge manga positiva effekter och for lokalplanering innebar det sannolikt att rollen och
uppdragen blir tydligare. En utmaning for lokalplanering &r att alla férvaltningar idag hanterar
lokalfragor pa olika satt med varierande forutsattningar och kompetens.

Under aret har hyresférhandlingsfunktionens processer och arbetssatt setts 6ver for att
ytterligare kunna bidra till att staden har rimliga avtalsvillkor och att halla nere
hyreskostnaderna. Under aret har hyresforhandlingsfunktions insatser vid granskning av
hyresavtal och hyresférhandlingar att kostnaderna blivit mellan 17 och 22 mnkr l&gre an de
annars skulle blivit. Projektet autoattest av hyresfakturor har inneburit att det sakerstélls att
ratt hyror betalas samtidigt som administrationen effektiviseras.

Rekrytering

Inom verksamhetsomrade rekrytering har arbetssatt dar screeningtester anvants i 70-tal
uppdrag inneburit en stor effektivisering i tid. Grovt réknat har ungefar 500
rekryteringskonsulttimmar sparats med bibehallen kvalitet eftersom farre ansokningar lases pa
detaljniva. Anvandandet av screeningtester utvarderas kvalitativt for att optimera
anvandningen utifran att gora bra rekryteringar och ha goda kandidatupplevelser.

| samtliga volymprojekt som rekrytering genomfor gor verksamheten strukturerade
uppféljningar av projekten for att ytterligare systematisera larande och hitta
effektiviseringsmojligheter nér storre rekryteringsuppdrag gors. Flera volymprojekt ar
aterkommande varje ar och nar nu uppféljningen gors annu mer systematiskt och strukturerat
forvantas det ytterligare bidra till effektivisering och verksamhetsutveckling. En
genomgaende utmaning i volymprojekten ar att bestallande kund ofta har brattom och
rekryteringskonsulterna levererar enligt satta mal och strukturer medan rekryterande chefer
inte hinner ta emot och da tappas kandidater och projekten tappar i effektivitet. Olika
I6sningar har under projekten anvants for att minimera detta och lardomarna tas med infor nya
volymprojekt for att tidsplaner ska kunna hallas och cheferna avlastas optimalt.

NKI bastjanster

Serviceforvaltningen har genomfort en kundundersokning for bastjansterna under hdsten
2025. Resultatet for bastjanster i sin helhet visar pa ett NKI om 68 med 908 svar, jamfort med
ett NKI om 66 foregaende ar. Resultatet 6kade pa samtliga fragestallningarna som ger varde i
NKI. Resultaten och fritextsvaren har analyserats per verksamhetsomrade och ger en samlad
bild dver att kunderna ar mer néjda an féregaende ar.

Resultatet fran undersokningen kommer vidare att anvandas inom respektive
verksamhetsomrade som underlag for verksamhetsutveckling och vidare dialog i kundmaéten
med mera.
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Periodens  Utfall man/  Otfall Utfall VB
kvinnor/

utfall pojkar flickor 2024

Indikator

Arsmal

KF:s
arsmal

Period

Antal 6431 6 500
kundfakturo

r per

arsarbetare

(verksamhe

tsomrade

ekonomi)

6 000 st

VB 2025

Antal 5822 5143
leverantérsf

akturor per

arsarbetare

(verksamhe

tsomrade

ekonomi)

4100 st

VB 2025

Antal 1253 1280
I6nespecifik

ationer per

arsarbetare

(16n och

pension)

1400 st

VB 2025

Analys

malberakningar behéver hansyn tas till om val genomférs under aret.

Forvaltningen bedomer att malet var for hogt satt. Malet beraknades utifrn utfallet framtill oktober 2024, vilket inkluderade
l6nespecifikationer for valarbetare i samband med EU-valet 2024. Eftersom det under 2025 inte genomfordes nagot val och
darmed inte fanns nagra extra anstéllda av den anledningen, sattes indikatorn fér 2025 pa en for hog niva. Vid framtida

Serviceférv 68 66
altningens
NKI (nojd
kund index)
gallande
bastjanster
nainom
verksamhet
somrade
ekonomi,
16n och
pension,
Kontaktcent
er och
upphandlin
g och inkop

66 NKI

VB 2025

Aktivitet

Startdatum

Slutdatum

Avvikelse

Genomfora aktiviteter med stdd av Stockholms Stadshus AB for ett
breddat nyttjande av tjanster som erbjuds kommunkoncernen med
hénsyn till de stordriftsfordelar det kan ge

2025-01-01

2025-12-31

Genomlysa nuvarande &rendehanteringsprocesser och identifiera
utvecklade arbetssatt och behov infér ny upphandling av
arendehanteringssystem

2025-01-01

2025-12-31

Utveckla kunddialoger, bemdétande och arbetssatt som mojliggor
god verksamhetskunskap hos medarbetare inom respektive
verksamhetsomrade

2025-01-01

2025-12-31
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Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse

Utveckla urval av administrativa processer i syfte att effektivisera 2025-01-01 2025-12-31
och harmonisera hantering for kund och serviceférvaltningen
internt

Vidareutveckla férvaltningsgemensamma och 2025-01-01 2025-12-31
verksamhetsspecifika kommunikationskanaler for kunderna

Analys

Under senare delen av aret har férvaltningen jobbat med att vidareutveckla gemensamma och verksamhetsspecifika
kommunikationskanaler fér kunderna. | nulages kartlaggningen kan konstateras att serviceférvaltningen har en bred
malgrupp med varierande kommunikations- och informationsbehov. Férvaltningen anvander differentierade kanaler och har
ett varierande grafiskt uttryck. UtifrAn genomfér kartlaggning kommer vidareutveckling ske under varen 2026 som ett led i
forvaltningens lépande arbete med kundkommunikation.

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

Uppfylls helt

Analys

Forvaltningen bedomer att namnden bidrar till att uppfylla kommunfullméktiges mal helt
2025. Bedomningen baseras pa att namndmalet uppfylls helt och att kommunfullmaktiges
indikatorer uppfylls helt.

Forvaltningen har under aret tillhandahallit platser for feriejobb, Stockholmsjobb och
praktikplatser. Flera verksamhetsomraden har tillhandahallit praktikplatserna och den
overgripande analysen &r att praktikanterna tycker att praktiken har varit meningsfull och
skapat bade nyfikenhet och kunskap om staden som arbetsgivare.

Kontaktcenter Stockholm har under dret varit ett stod till foretagare genom god tillganglighet
och service i fragor som ror foretagande och naringslivsfragor. Kontaktcenter underlattar
genom att guida foretagare pa stadens webbplatser och till digitala verktyg i enlighet med
stadens néringslivspolicy. Kontaktcenter har god kunskap om féretagens vardag och
processen for tillstandsgivning.

Under aret har verksamheten dven samverkat med stadsledningskontoret for att utveckla
servicen till foretagare i staden. Kontaktcenter mater hur ngjda de som ringer in med
foretagsfragor ar under aret sa har nojdheten okar jamfort med foregaende ar 77 mot
foregaende ar da NKI pa foretagsservice lag pa 72. Planering for det nya budgetuppdraget om
att Kontaktcenter Stockholm som en vég in for féretagare ar inlett i samarbete med
stadsledningskontoret. Kontaktcenter har bidragit med sitt perspektiv till stadens
naringslivspolicy och deltar i samverkansforum for initiativet digital service.

Verksamhetsomrade inkop arbetar for att sakerstalla att kravstéllning i inkdpsprocessen sker
utifran ekonomisk och social hallbarhet. Dar har verksamheten en viktig och central roll i
stadens inkOpsorganisation, da upphandling ska anvandas som verktyg for att uppna flera
politiskt prioriterade omraden inom framforallt miljo och klimat, men dven inom social och
ekonomisk hallbarhet.

| budget for 2025 fick verksamhetsomrade inkop ersattning for en hallbarhetsfunktion om 2,5
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mnkr. Under aret har hallbarhetsfunktionen starkts med kompetens inom social hallbarhet.
Den nu etablerade hallbarhetsfunktionen har bred kompetens inom bade miljé och social
hallbarhet och stottar i prioriteringar vid malkonflikter. Hallbarhetsfunktionen har fortsatt
arbetet med att gora miljokraven mer stringenta, for att forenkla bade kravstallning i
upphandling och hur sedan avtalen f6ljs upp. Forhoppningsvis ska det ocksa bli enklare for
anbudslamnare och leverantérer att leva upp till stéllda krav. Det nya miljéprogrammet har
presenterats inom verksamhetsomradet dar fokus har varit pa hur verksamheten kan bidra till
miljoprogrammets mal.

Utfall

Indikator Periodens  Utfall man/ | /o0 UitV Arsmal NS Period
utfall pojkar fli 2024 arsmal
ickor
v Antal 5st 4 st 5st Tasframav VB 2025
tillhandahall namnd/styr
na platser else
for feriejobb
v Antal 2st 2st 2st Tas framav VB 2025
tillhandahall namnd/styr
na platser else
for
Stockholms
jobb
v Antal 11 st 12 st 10 st Tas framav VB 2025
tillhandahall namnd
na
praktikplats
er for
hdgskolest
uderande
samt
platser fér
verksamhet
sférlagd
utbildning

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

Uppfylls helt

Beskrivning

Forvaltningens medarbetare, fraimst inom Kontaktcenter, har genom sitt uppdrag, bemdétande
och arbetssatt en viktig roll for att Stockholms stad ska upplevas naringslivsvanlig av
naringslivet.

Forvantat resultat

Servicenamndens verksamheter bidrar till ett gott foretagsklimat i Stockholms stad genom
arbete inom ramen for naringslivspolicyns fokusomrade om forbéttrad service, tillganglighet
och myndighetsutévning.
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Namndmal: Servicenamnden sakerstaller att kravstallning i inkOpsprocessen sker
utifrdn ekonomisk och social hallbarhet

Uppfylls helt

Beskrivning

Verksamhetsomrade Upphandling och inkdp har stod av hallbarhetsfunktionen i att stalla
andamalsenliga krav och sékerstélla efterlevnad av avtal.

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

Forvantat resultat

Genom sociala klausuler och sysselsattningskrav tillgangliggors arbetstillfallen, praktikplatser
mm via stadens upphandlade leverantorer.

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

Uppfylls helt

Analys

Forvaltningen bedomer att namnden bidrar till att uppfylla kommunfullmaktiges mal helt
2025. Bedomningen baseras pa att namndmalet uppfylls helt.

Under aret har verksamhetsomrade lokalplanering utfort uppdrag at samtliga elva
stadsdelsforvaltningar och tolv fackforvaltningar. Det innebér att uppdrag utforts at stadens
alla inhyrande forvaltningar, dessutom har uppdrag utforts till fler av stadens bolag.

Lokalplanering har sett 6ver flera olika forvaltningars interna arbete med lokaler och tagit
fram forslag till rutiner samt fortydligade och utvecklade arbetssatt. Det har tillsammans med
uppdraget &r att bista stadsledningskontoret i arbetet med stadens lokalforsérjningsplan till att
effektivisera stadens arbete med lokaler. Lokalplanering har ocksa genom kundevent,
informativa nyhetsbrev, hyresforhandlingsfunktionen och utbildningar hojt kunskapsnivan i
stadens forvaltningar i lokalfragor.

Lokalplanering har i uppdrag av socialforvaltningen att stodja i arbetet att inratta fler
gruppboenden och serviceboenden for personer med funktionsnedséttning. En del i uppdraget
ar att genomfara hyresforhandlingar sa att kostnaderna for dessa boenden halls pé en sa lag
niva som mojligt.

Hela lokalplanerings tjansteutbud finns tillgangligt att avropa for éversiktsplanens
fokusomraden. Genom det skapas en mojlighet till ett stadsévergripande perspektiv gallande
samverkan och analysarbete.

Under aret har Kontaktcenter haft ett gott samarbete med stadsbyggnadskontoret inom flera
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fragor for att effektivisera stadens administration kring stadshyggnadsfragor. Vilket har
underlattat handlaggningen inom bygglovsprocessen sa att de som har fragor om sitt drende
snabbt kan komma fram for information och végledning i sitt bygglovsarende.

Namndmal: Servicenamnden tillhandahaller forutsattningar for effektiv
lokalforsorjning i stadens verksamheter

Uppfylls helt

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.

Forvantat resultat

Verksamhetsomrade lokalplanering ar stadens bestallarstod och experter i lokalfragor och
bidrar till en effektiv lokalforsérjning i stadens verksamheter.

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

Uppfylls helt

Analys

Forvaltningen bedomer att namnden bidrar till att uppfylla kommunfullméktiges mal helt
2025. Bedomningen baseras pa att namndmalet uppfylls helt, flera aktiviteter ar genomfoérda
samt att tva av tre indikatorer uppnas helt.

Serviceforvaltningens medarbetarenkat 2025 visade pa ett hogt resultat dar flera omraden
aven starkts fran forra aret. Aktivt medskapandeindex (AMI) uppgar till 82, vilket ar en enhet
lagre an kommunfullmaktiges mal men en ékning fran féregaende ar. Serviceforvaltningens
AMI ar dven hogre an jamforelse med snitt for samtliga fackforvaltningar. Resultatet for
delindex motivation har minskat med en enhet medan delindex for ledarskap har 6kat med tre
enheter och delindex for styrning har 6kat med en enhet. Forvaltningen &r mycket néjda med
det dvergripande resultatet vilket visar att verksamheten &r en attraktiv arbetsgivare som har
tydliga krav och forvantningar for att na bade egna och organisationens mal. Resultatet visar
aven pa goda effekter av ett aktivt arbetsmiljoarbete med hogt medarbetarengagemang samt
att den satsning pa ledarutveckling som forvaltningen gor ger goda resultat i verksamheten.

Forvaltningen ar i en expansiv fas, vilket har sin grund i nya uppdrag fran
kommunfullméktige samt utokat tjansteutbud till forvaltningar och bolag i enlighet med
uppdraget om att forvaltningen ska skapa moéjligheter for att bredda nyttjandet inom
kommunkoncernen. Antal anstéllda dkar successivt och ar framst driven av 6kade volymer
inom de verksamheter som har frivilliga tillaggstjanster samt utékningar for nya uppdrag.
Okning av medarbetarantal riskbedéms I6pande for att sakra medarbetare och chefers
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arbetsmiljo dar det behovs. Forvaltningen har under slutet av aret planerat for att under 2026
anpassa organisationen inom verksamhetsomradena rekrytering, lokalplanering och
digitalisering, it och telefoni. Forvaltningen konstaterar att nuvarande organisering och
chefsstruktur inte ar tillracklig for att sékra ett nara ledarskap for medarbetarna eller en
hallbar arbetssituation for berérda avdelningschefer. Vidare behdver en
organisationsférandring goras for att forvaltningen ska ha férutséattningar for ytterligare
tillvaxt och darmed kunna tillfredsstélla uppdamt behov av stdd hos forvaltningar och bolag i
enlighet med kommunfullmaktiges uppdrag.

Kontaktcenter

Kontaktcenter har under 2025 fortsatt sitt paborjade forandringsarbete med mal att
effektivisera arbetsprocesser, dka sitt resursnyttjande mer effektivt, samt korta vantetiderna
for stadens invanare som ringer eller mailar in. Modellen &r framtagen sa att verksamheten
ska uppna en sjalvkostnad i varje tjanst. Férandringsarbetet har haft stark koppling till den nya
prismodellen som verksamheten har implementerat. Arbetet ar préaglat av stadens
kvalitetsprogram dar verksamheten arbetar med programmets olika forhallningssétt och dar
Kontaktcenter tagit fram en gemensam forandringsvision.

Forandringsarbetet har bestatt av flera delar. En del har varit breddning av medarbetarnas
kompetens, en annan del har handlat om effektivisering av verksamhetens processer och
arbetssatt. Ett tydligt resultat pa effektivisering av pagaende arbete &r att
arendehanteringstider och vantetider i telefon har kortats betydligt under aret.
Forandringsarbetet dr inte avslutat utan gar nu 6ver till en modell i ordinarie verksamhet dar
arbetssattet med att bredda kompetensen hos medarbetarna fortsatter. De langsiktiga
effekterna ger en béttre arbetsmiljo med jdmnare arbetsbelastning, kompetensutveckling for
medarbetarna, minskad sarbarhet vid bemanningsplanering samt kortare drendehanteringstider
for stockholmarna.

LOn och pension

Medarbetarna inom verksamhetsomrade 16n och pension har pa olika satt involverats i
verksamhetens utveckling under aret — bland annat i form av medarbetarforslag for att
forbéattra arbetssatt. Ett exempel &r en ny hantering av processen manuella utbetalningar déar
processen kommer starta hos verksamheten i stallet for hos kund. Verksamheten arbetar
systematiskt med kvalitetsuppfoljning och utformar obligatoriska tematillféllen inom de
omraden som uppfdljningen visar att verksamheten ar svagare inom.

Olika kompetenshojande insatser har genomforts inom Word, Excel och Klarsprak. Vidare
har specifika genomgangar genomférts for att bista staden i specialuppdrag som exempel vid
personuppgiftsincidenten hos Miljodata.

Inom verksamheten finns ett antal arbetsgrupper dar medarbetarna sjélva far valja att delta.
Det ar arbetsgrupper som har uppdrag att hantera vissa specifika uppdrag som exempelvis
justeringar av I6neskulder etc. For att pavisa vilka grupper som finns gjorde verksamheten en
presentation av arbetsgruppernas deltagare och uppdrag pa APT under hosten. Under aret har
verksamheten haft gemensamma moten dér alla medarbetare varit inbjudna i syfte att skapa
gemenskap och fokusera pa verksamheten i sin helhet dar all uppfoljning och statistik

Servicenamnden, Verksamhetsberattelse 50(86)



presenterats.

Under hosten har verksamhetens introduktionsprogram for nya Iéneadministratorer setts dver
utifran uppfoljning av tidigare introduktionsprogram. Ett antal medarbetare deltog vid hr-
dagen dar majlighet skapades for att natverka och fa inspiration fran intressanta forelasare om
Al inom hr.

Ekonomi

For att underlatta och sakerstalla kvalitet i upplarningen av nya medarbetare har
verksamhetens introduktionsplaner uppdaterats. Flera kompetenshdjande insatser har gjorts
vid férandrad hantering, for att 6ka kunskap om komplicerade moment samt for att bidra till
lika hantering. Verksamheten har ocksa genomfort insatser for att oka kunskapen i effektiv
arendehantering i verksamhetens &rendehanteringssystem. Inspelningar av moment har
lanserats som ett nytt satt att bidra till kompetensutveckling. Inspelningarna underlattar vid
uppléarning av nya medarbetare och &r ett bra stod vid till exempel komplicerade moment eller
moment som gors sallan. Flera medarbetare har under aret utfort skraddarsydda tjanster at
kunder, exempelvis stod vid rekryteringsglapp eller upplarning av ny personal pa kundernas
ekonomiavdelningar. Detta har varit utvecklande for berdrda medarbetare som fatt god inblick
i forvaltningarnas ekonomiadministration och bidragit till 6kad kdnnedom om karriérvégar i
staden.

For att bredda medarbetarnas kompetens har upplarning av olika moment mellan
verksamhetens olika tjiansteomraden genomforts. Detta har bidragit till kompetensutveckling
och jamnare kompetensniva for medarbetarna samt dkad flexibilitet for verksamheten. Aven
majligheten att skugga en kollega har bidragit till kompetensbreddning. Fér skuggning inom
serviceforvaltningens andra avdelningar har fokus varit dar arenden hanteras gemensamt:
exempelvis Kontaktcenter, 16n och pension och inkdp. Detta har bidragit till 6kad forstaelse
mellan verksamheterna och bidragit till bredare kontaktnat for medarbetarna. Andra effekter
fran skuggningarna har varit gemensamma workshops for 6kade forstaelse samt att arbetssétt
har utvecklats och effektiviserats for arenden som ror flera avdelningar.

Alla medarbetare har utdver ordinarie medarbetarsamtal haft individuella uppféljningar dar
produktivitet och effektivitet foljts upp. Sarskilt fokus har under aret varit att 6ka
medarbetarnas forstaelse for hur de kan medverka till verksamhetens maluppfyllelse samt oka
deras engagemang att bidra till aktiviteter och verksamhetens utveckling. En arbetsgrupp
bestaende av medarbetare planerade och genomforde insatsen for samtliga medarbetare i form
av individuella uppgifter, gruppdiskussioner och genomgangar pa APT och pa verksamhetens
utvecklingsdagar i oktober.

Ett gemensamt projekt for verksamheterna ekonomi och lokalplanering genomférdes for
genomlysning av hantering av hyresfragor. Projektets utfall bidrog till att verksamheterna
under hosten tog fram ett forslag till organisationsforandring som innebér att tjansteomrade
hyresadministration fér andrahandsuthyrning (av bostader) fran och med den 1 april 2026
ingar i verksamhetsomrade lokalplanering. Forberedande aktiviteter for detta paborjades
hosten 2025.
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Lokalplanering

Verksamhetsomrade lokalplanerings tjanster utvecklas och forandras standigt. For att mota
forvaltningar och bolags behov av stod stams I6pande av att bemanningen motsvarar
efterfragan. Det har lett till lokalplanering under aret 6kat resurser for projektledning och
inredning varfor bade intakter och kostnader Gverstiger det budgeterade. | lokalprojekt berors
ofta personal da en lokalférandring ofta innebéar dndrade arbetssétt. Om inte
forandringsarbetet med personalen hanteras pa ett bra sétt kan de 6nskade effekterna av
lokalforandringen utebli. Lokalplanering erbjuder darfor &ven en tjanst i att stodja
forvaltningarna i forandringsledning i samband med lokalférandringar. Under aret har denna
tjanst nyttjats av sex forvaltningar. Merparten av de projekten har varit kopplade till
forvaltningars huvudkontor.

Under varen infordes ett projektledningsverktyg, vilket har bidragit till mer enhetliga
arbetssatt. Det har inneburit att det &r enklare att internt férdela om uppdrag eller att fler
medarbetar kan arbeta med samma uppdrag. Systemstddet ger aven forutsattningar till
overblick, bemanningsplanering och att arbetsbelastningen kan hallas jamnare.

Digitalisering, it och telefoni (DIT)

DIT har under aret tagit fram en metod for portfoljstyrning av projektledningsuppdrag, detta
for att sékerstélla att verksamheten véljer ratt uppdrag och att det blir mojligt att folja upp och
utvérdera insatserna pa ett effektivt satt. Metoden syftar till att ge ett strukturerat arbetssatt for
att analysera, besluta och utvardera uppdragen.

Verksamheten véxer och har pratat mycket om den interna kulturen och hur den kultur de
byggt kan behallas, nar fler medarbetare anstélls inom flera olika kompetensomraden.
Gruppen ar 6verens om hur de ser pa kulturen i gruppen och hur de ska fortsétta att vara
framgangsrika tillsammans i ett 6ppet klimat som byggs pa tillit till varandra.

For att mota forvaltningars och bolags framtida behov av verksamhetsutveckling genom
digitalisering sa fokuserar DIT pa kompetensutveckling. Detta i ett strukturerat arbete bade pa
grupp- och medarbetarniva.

Enheten webb- och kommunikationsstod valkomnade under hosten tva nya medarbetare och
samtliga medarbetare inom enheten deltog i introduktionen pa olika satt. | september
genomfordes ett studiebesok pa verksamheten Insyn som tillhandahaller datalésningar till
synskadade. Besoket gav vardefull kunskap om hur digital tillganglighet fungerar for
anvéandaren. En medarbetare deltog i under hosten i utbildningen Berattande kommunikation
for kommunikatdrer — som anordnades av stadsledningskontoret. Utbildningen har ett train-
the-trainer-upplagg for att den som deltar ska kunna sprida kunskaperna vidare, vilket &r
inplanerat for enheten under 2026. Inom ramen for det kollegiala larandet genomfordes bland
annat en utbildning om samarbetsytor i Sharepoint.

Under hosten pabdrjades en versyn av kommunikationsstodet i syfte att skapa forutsattningar
for en och hallbar verksamhet Gver tid. | projektet har medarbetarnas perspektiv tagits tillvara
genom intervjuer och en gemensam workshop. Oversynsprojektet slutrapporteras i januari
2026 och kommer att ligga till grund for utvecklingsaktiviteter framat.

Tva medarbetare inom enheten webb- och kommunikationsstod har langvariga
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kommunikatorsuppdrag i projekt GSIT3 respektive projekt NU och en medarbetare har pa
heltid uppdraget som koordinator for stadens utbildningsplattform.

Ink6p

Verksamhetsomradet arbetar enligt stadens inkopsprocess och utvecklar sitt arbetssatt
successivt for att hitta synergier och att effektivisera. Under aret har en omorganisation skett
dar verksamheten har gatt fran en rollindelad till en kategoribaserad organisation for ett 6kat
kundfokus och kvalitet. VVarje enhet ansvarar for alla upphandlingar, avtal och anslutningar
inom flera av stadens kategorifamiljer och tar ddrmed ansvar for helheten i leveransen. Syftet
ar att kunna ha en ndrmare dialog med de etablerade kategoriteam som finns inom staden for
att dra nytta av kompetens och erfarenheter inom dessa team for att kunna stalla ratt kvalitet i
de avtal som verksamheten ansvarar fér. Malet med den nya organisationen ar att minska
sarbarheten, da flera inom teamet jobbar inom samma kategorifamiljer, men ocksa att
kompetensen inom varje kategori blir hogre vilket kortar ledtider. FOr att symbolisera att
verksamhetsomradet arbetar inom inkopsprocessen har verksamheten bytt namn till
verksamhetsomrade inkop.

Under aret har flera utvecklingsprojekt genomforts. En ny onboardingprocess for nyanstallda
har tagits fram fOr att underlétta och effektivisera introduktion av nyanstéllda. Ett arbete har
ocksa gjorts for att underlatta arbetet med att ta emot praktikanter pa avdelningen. Resultatet
av detta kommer att testas under kommande ar.

Rekrytering

Pa verksamhetsomrade rekrytering har implementeringen av screeningtester vasentligt
underlattat arbetshordan i rekryteringsuppdrag dar kraven pa kandidaterna ar ganska fa och
antalet sokande dverstiger 100. Upphandling och implementering har skett med hog grad av
delaktighet fran medarbetarna och fokus har varit pa att kvalitetssakra rekryteringarna,
bibehalla en god kandidatupplevelse samt att rationalisera bort manga timmar som annars
behdver laggas pa att ga igenom hundratals ansokningar. Verksamheten har aven
implementerat en systematisk och strukturerad uppféljning av alla volymprojekt som gors for
att bland annat fanga upp lardomar, effektivisera, utveckla och sakerstalla rimlig
arbetsbelastning for medarbetarna i dessa projekt.

Verksamhetsstod

Avdelningen verksamhetsstdd tjanster och stod utvecklas standigt for att mota kundernas
behov. For att folja upp medarbetarnas arbetsmiljo sker I6pande avstamningar mellan chefer
och medarbetare inom avdelningen.

Medarbetarna inom avdelningen har under aret fokuserat pa att utveckla sina arbetssétt i syfte
att arbeta mer processorienterat i funktioner och for att minska personberoenden samt skapa
robusthet i avdelningens stdd till sina kunder. Detta fokus fortsétter &ven 2026. Avdelningen
har arbetat systematiskt med uppféljning av pulsméatningar och handlingsplaner i syfte att
sékerstdlla en god arbetsmiljo.

Avdelningen har under senaste tva aren effektiviserats och optimerats, med goda resultat och
ndjdhet hos nyttjande kunder. Avdelningen har under 2025 gjort bedémningen att en
organisationsforandring behdver genomforas under 2026 for att fullt ut kunna méta
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efterfrdgan hos interna kunder inom serviceforvaltningen och externa kunder for att mota
stadens behov och sékra en god arbetsmiljo for avdelningens medarbetare.

Organisationsforandringen innebér att avdelningen inréttar ytterligare en enhet under 2026
(enheten for digital utveckling och informationshantering med en nyinréttad enhetschef).
Avdelningen har under aret identifierat att uppdraget inom informationssakerhet, GDPR- och
dataskydd blivit alltmer komplext med anledning av omvarldslaget, nya lagar och EU-direktiv
som NIS2 (Network and Information Systems Directive 2) och CER (Critical Entities
Resilience Directive).

Vidare har avdelningen haft 6kad efterfragan pa kvalificerad operativt It- och telefoni stod i
staden som prognostiseras att 6ka. Serviceforvaltningens ansvar och bidrag i
objektsforvaltning utvecklas successivt och kraver ocksa forstarkt kompetens och bemanning
inom digital utveckling. For att sékra en hallbar utveckling och ett nara ledarskap och inom
dessa komplexa omradena, som till del kraver djup doméanskunskap, genomférs férandringen
nasta ar.

Organisering for ett hallbart arbetsliv

Chefsstrukturen 2026

Forvaltningen bedriver en mangsidig verksamhet som kombinerar ett brett tjansteutbud med
fordjupad kompetens inom flera specialistomraden. I enlighet med kommunfullmaktiges
budget ska forvaltningen, inom ramen for befintliga verksamhetsomraden, sékra en
andamalsenlig kvalitet, utveckla tjansterna och bredda nyttjandet inom kommunkoncernen.
Vidare har forvaltningen i uppdrag att moéjliggora stordriftsfordelar, kvalitetssakring av
stadsgemensamma processer samt verka for minskad sarbarhet, nagot som ger varde for hela
kommunkoncernen. Forvaltningen &r i en expansiv fas, vilket har sin grund i nya uppdrag fran
kommunfullméktige samt utokat tjansteutbud till forvaltningar och bolag i enlighet med
uppdraget om att forvaltningen ska skapa moéjligheter for att bredda nyttjandet inom
kommunkoncernen.

Forvaltningen konstaterar att nuvarande organisering och chefsstruktur inte ar tillracklig for
att sakra ett nara ledarskap for medarbetarna eller en hallbar arbetssituation for berorda
avdelningschefer inom flera av de verksamhetsomraden som tillhandahaller frivilliga
konsulttjanster. Vidare behover organisationsforandringar goras for att forvaltningen ska ha
forutsattningar for att hantera nya uppdrag samt ytterligare tillvéxt och darmed kunna
tillfredsstélla uppdamt behov av stéd hos forvaltningar och bolag i enlighet med
kommunfullméktiges uppdrag.

Verksamhetsomradena rekrytering, lokalplanering och digitalisering, it och telefoni (DIT) har
inom respektive omrade uppnatt en sadan storlek att ett narvarande, direkt och aktivt
ledarskap ar svart att uppratthallas med nuvarande chefsstruktur. Avdelningscheferna har i
nuldget stora arbetsgrupper i relation till komplexitet i tjansteutévning.
Verksamhetsomradenas tjanster ar differentierade och tjansterna utfors oftast i projektform
dar kundernas behov gor varje projekt unikt. I stort sett alla medarbetare har olika
expertkunskaper som behover hanteras pa individniva vilket innebar att det narvarande
ledarskapet ar extra viktigt och tar stora resurser fran avdelningscheferna.
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Avdelningscheferna har dven en viktig roll i att samverkan med processdgare inom
stadsledningskontoret for att utveckla tjansteutbudet. Avdelningscheferna har i nuléget inte
tillrackliga forutsattningar for att lagga tid pa kontakter och natverk med forvaltningar och
bolag, vilket ar en vésentlig del i att marknadsfora verksamheten och fa underlag till att
anpassa verksamheten efter kundernas behov.

Uppdrag som har tillkommit de senaste aren avser verksamhetsomradet for digitalisering, it
och telefoni som har gatt fran att hosten 2023 ha fyra medarbetare till att under varen 2026
prognosticeras besta av 19 medarbetare. Verksamhetsomradet for digitalisering, it och telefoni
har i sin helhet, inklusive enheten fér webb och kommunikation, under samma period 6kat
fran 24 till 41 medarbetare. Tillvéaxten ar driven av en hog efterfragan pa tjansterna fran
forvaltningar och bolag samt utveckling av ytterligare tjanster inom systemutveckling och
dataskydd. Med anledning av det 6kade medarbetarantalet sa finns ett forslag till beslut att
inrétta ytterligare en enhet och en enhetschefstjanst under varen 2026.

Serviceforvaltningen har aven fatt i uppdrag av kommunfullméktige att etablera en
aterbrukscentral for byggmaterial under 2026. Serviceforvaltningen planerar for att
aterbruksverksamheten inrattas som en enhet under avdelning lokalplanering. Det &r en
verksamhet som ligger helt utanfor lokalplanerings normala verksamhet och kraver forutom
ett stort engagemang mycket tid for att formalisera verksamheten utifran sakfragorna. Under
2026-2027 bedoms aterbruksverksamheten omfattas av en enhetschef och fyra till atta
medarbetare, beroende pa tillvaxttakt. Utéver aterbruksverksamheten sa genomfors dven en
organisationsforandring av hyresfragor som flyttas fran verksamhetsomrade ekonomi per 1
april 2026 och samlas i en enhet inom lokalplanering. Vidare inréttas en enhet for
projektledare och inredningsarkitekter med syfte att skapa en enhetlig och tydlig organisation
med gemensamma beslutsvégar och ett nara ledarksap. Verksamhetsomradet lokalplanering
budgeterar for att under 2026 besta av 36 medarbetare inklusive aterbruksverksamheten.

Verksamhetsomrade rekrytering har successivt okat antalet medarbetare for att kunna méta
efterfragan fran forvaltningar och bolag. Varje ar utfors 700—1 000 olika rekryteringsuppdrag
av avdelningen. Allt fler volymuppdrag utfors och kréver projektledning och
verksamhetsutveckling for att utforas pa basta sétt. Avdelningen ar under tillvaxt och maste
standigt anpassas till efterfragan och konjunktur vilket staller krav pa ledarskap for att hantera
snabb omstéllning. Serviceforvaltningens ansvar och bidrag i stadens kompetensforsérjning
utvecklas successivt och efterfragan pa storre volymuppdrag, dér stora personalgrupper
rekryteras till bland annat sommarperioder, har 6kat. Verksamhetsomradet har nu 24
medarbetare och ytterligare utokning planeras under 2026. Verksamhetsomradets
rekryteringstjanster nyttjas i ca 14 procent av stadens alla rekryteringar. For att kunna méta
stadens efterfragan pa tjanster och verka for en fortsatt tillvaxt sa inrattas ytterligare tva
enheter och tva enhetschefstjanster per 1 maj 2026.

Med utgangspunkt i forvaltningens expansion, drivet av nya uppdrag och utokat tjansteutbud,
behover aven verksamhetsomrade verksamhetsstod anpassas. Syftet ar att i takt med att
serviceforvaltningen vaxer, sakra en god arbetsmiljo for medarbetarna och ett andamalsenligt
internt stod. Avdelningen genomfor per 1 mars en organisationsforandring med syfte att véarna
den kompetens och de uppdrag medarbetarna har idag och ge ett starkt stod i form av en
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nyinréttad enhet samt enhetschefstjanst av strategisk och operativ karaktar inom digital
utveckling och informationshantering.

Forandringarna skapar forutsattningar for en néra dialog mellan chef och medarbetare. I en
samlad analys konstateras att komplexitet och de frivilliga tjdnsternas sarart gor att forslaget
utgor ett rimligt antal medarbetare per chef samt ger forutsattningar for den ytterligare tillvéaxt
som forvaltningen skonjer. Forslag till organisationsforandring &r en del i att framtidssékra
organisationen for att kunna mota uppdamda behov fran férvaltningar och bolag samt
utveckla tjansteutbudet ytterligare.

Antal
understal
Ida
T O Antal chefer uppdelat per
are A
. . verksamhetsomrade
inklusive
understal
Ida
chefer
Intervall Chefsn | 0. Politisk | 1. Individ- | 3. 5. 6. Stéd och Ovriga Tot
iv& verksamh | och Forskoleverksa | Aldreoms | service till verksamhetsom | alt
et och familjeom mhet och org personer med raden
gemensa sorg fritidshem funktionsnedsa
m ttning
administra
tion
Farre an A 1 1
10 st
B 3 3
B1 0
B2 0
C 0
C1 0
Cc2 0
Mellan A 0
10-30 st
B 3 3
B1 0
B2 0
C 19 19
C1 0
Cc2 0
Fleran30 | A 0
st
B 0
B1 0
B2 0
C 0
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Antal
understal
Ida
T O Antal chefer uppdelat per
are A
. . verksamhetsomrade
inklusive
understal
Ida
chefer
C1 0
c2 0
Periodens  Utfall man/  Utfa! Utfall VB KF:s
Indikator : kvinnor/ Arsmal A Period
utfall pojkar . 2024 arsmal
flickor
c Aktivt 82 81 83 83 2025

Medskapan

deindex
Analys

Serviceforvaltningens medarbetarenkat visar pa ett hogt resultat dar flera omraden aven har starkt fran forra aret. Aktivt
medskapandeindex (AMI) uppgar till 82, vilket &r en enhet lagre an kommunfullméktiges mal men en 6kning fran foregdende
ar. Serviceférvaltningens AMI &r aven hogre an jamforelse med snitt for samtliga fackforvaltningar. Den nuvarande
leverantéren tillhandahaller inte konsuppdelad AMI.

c Sjukfranvar 5% 4.7 % 51% 6 % 6 % Tas framav VB 2025
go namnd/styr

else
c Sjukfranvar 2,2 % 1,8 % 22% 22% 22% Tas framav VB 2025
go dag 1-14 namnd/styr

else

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

Uppfylls helt

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 foérvantningar for att na bade egna och
organisationens mal. Forvaltningen bedriver ett aktivt arbetsmiljoarbete och har verktyg for
forandringsledning. Forvaltningen tillampar ett strukturerat arbetssatt for
kompetensutveckling och det tillitsbaserade ledarskapet framjar en kultur av férandring och
nytdnkande dar medarbetarna &r delaktiga i utvecklingsarbetet.
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All rekrytering sker kvalitetssékrat 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 stod och avlastning i
sina rekryteringar.

Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse

Implementera och folja upp efterlevnad av servicepolicyn i syfte att ~ 2025-01-01 2025-12-31
séakra professionell och effektiv service till verksamheternas

malgrupper
Revidera visionen for forvaltningens lokaler "Lokaler for framtiden” 2025-01-01 2025-12-31
.f:'. Utveckla introduktionen till nya medarbetare 2025-01-01 2025-12-31

Analys
Forsenad pga. resursbrist och prioriteringar, aktiviteten kommer prioriteras och genomféras under 2026

.f:'. Utveckla och fortydliga mall for medarbetarsamtal samt 2025-01-01 2025-12-31
I6nekriterier. Uppdaterade kriterier implementeras infor
I6nerevision 2027

Analys
Forsenad pga. resursbrist och prioriteringar, aktiviteten kommer prioriteras och genomféras under 2026

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

Uppfylls helt

Analys

Forvaltningen bedomer att namnden bidrar till att uppfylla kommunfullméktiges mal helt
2025. Bedomningen baseras pa att tva av tre av kommunfullmaktiges indikatorer uppfylls
helt, att samtliga aktiviteter ar genomforda samt pa att namndmalet uppfylls helt.

Sektorsorganisation for civil beredskap

Forvaltningen har under aret forvaltat samordningsansvaret for sektor livsmedelsforsorjning
och dricksvatten utifran stadsledningskontorets tillampningsanvisningar. En medarbetare ar
utsedd som ansvarig samordnare och leder arbetet med 6vriga forvaltningar och bolag, samt
har haft starkt stod av expertis inom forvaltningen. Sektorn har dven under aret haft ett gott
samarbete med organisationen for det centrala beredskapslagret. Under éret har sektorn
genomfort en sektorsévergripande risk- och sarbarhetsanalys géllande stadens
maltidsverksamhet for samhallsviktiga verksamheter som drivs i egen regi och pa
entreprenad. Utifran analysen har en beredskapsplan tagits fram med ett antal konkreta
atgardsforslag som pa syftar till att hoja stadens totala beredskapsférmaga inom
livsmedelsforsorjning och dricksvatten.

Serviceforvaltningen har aven ett utokat beredskapsansvar genom deltagande i sektorerna for
energiférsorjning, finansiella tjanster samt sektorn for transport. Aven dessa sektorer har
producerat sektorsovergripande risk- och sarbarhetsanalyser inom sina respektive omraden.
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RSA och kontinuitet

Forvaltningen har under aret foljt stadsledningskontorets process for risk- och
sarbarhetsanalyser. For de verksamheter som har identifierat ett behov av
kontinuitetshantering har vissa nya planer tagits fram och tidigare planer har reviderats efter
behov.

Under varen beslutade forvaltningsledningen att forvaltningens generella risker, sasom
system- och eller elbortfall, bor hanteras lika inom forvaltningen. Bade chefer och
medarbetarna ska kanna sig trygga med hur de ska agera vid sadana oénskade handelser.
Under hosten faststalldes darfor ett antal principer som ska verka forebyggande och ge goda
forutsattningar for redundans i verksamheterna. Utifran dessa generella principer och dven
verksamhetsspecifika kontinuitetsplaner har flera verksamhetsomraden évat under aret. Ett
gott exempel ar att verksamhetsomrade ekonomi lat samtliga medarbetare testa, och hjélpa
varandra, med att fa tillgang till nddvéndiga arbetsbeskrivningar dven utan tillgang till
ordinarie processer. Ovningen foll val ut och belyste vissa delar i processen som behéver
sakerstallas, samt gav medarbetarna en storre forstaelse for vikten av en god
kontinuitetshantering.

Krisévning och krisledningsplan

Under vinter har forvaltningen genomfort en larande krisledningsévning med stéd av extern
konsult. Till skillnad fran tidigare ar utokades gruppen som genomforde Gvningen till att
omfatta samtliga chefer pa forvaltningen samt vissa av de stodfunktioner som &r utpekade
inom krigsorganisationen. Ovningens upplagg var att véaxelvis utbilda generellt om
krishantering och att 6va specifikt forvaltningens krishanteringsplan. Det dvergripande syftet
med 6vningen var att identifiera utvecklingsbehov och starka framst enhetscheferna i sin roll i
forvaltningens krishantering. Detta syfte bedomer férvaltningen har uppnatts.

Aktivering av svarsgrupp kris

Med anledning av den personuppgiftsincident som berdrde staden under hdsten aktiverades
stadens centrala krisledning och som forstarkning i kommunikationsarbetet, for att hantera
inkommande fragor per telefon och e-post, aktiverades dven en sérskild svarsgrupp kallad kris
inom Kontaktcenter. Aven verksamhetsomrade 16n och pension involverades i arbetet for att,
efter identifiering genom e-legitimation, svara pa frdgor om vilka personuppgifter som rojts
pa individniva. Forvaltningen genomforde en sa kallad after action review nara i tid efter
aktiveringen. Den gemensamma upplevelsen, hos de chefer och medarbetare som deltagit i
hanteringen av personuppgiftsincidenten, &r att forvaltningen var val rustad for att hantera den
hér typen av forstarkt kommunikation till invanare och medarbetare inom staden. Aven
samarbetet med stadsledningskontoret har fallit val ut under den pagaende situationen. De
utvecklingsomraden som identifierats i processen kommer tas om hand for att sakerstalla an
mer effektiv hantering till nasta gang den sarskilda svarsgruppen aktiveras inom
Kontaktcenter.

Krigsorganisation

Under aret har forvaltningen sakerstallt att de omorganisationer som skett inom forvaltningen
aven aterspeglas i forvaltningens krigsorganisation. De forandringar som gjorts paverkar inte
forvaltningens uppdrag utan &r endast ett fortydligande om vilket verksamhetsomrade som

Servicenamnden, Verksamhetsberattelse 59(86)



ansvar for respektive process. | dvrigt sa invantar forvaltningen, precis som alla andra
kommande forandringar i styrande lagar.

Centralt beredskapslager

Serviceforvaltningen ansvarar for att i samrad med stadsledningskontoret utforma
samordningsstdd av kommunkoncernens arbete med beredskapslager i syfte att hoja stadens
samlade beredskapsformaga. Ansvaret omfattar aven drift av centralt beredskapslager, samt
en samverkan med ett urval av stadens verksamheter, vilka ar bertrda av det centrala
beredskapslagrets uppbyggnad och omséttning av varor.

For driften av beredskapslagret har en éverenskommelse traffats med kulturforvaltningen
gallande hantering av lépande lagerhantering. Overenskommelse for nyttjande av lagerlokal
har uppréttats separat mellan serviceforvaltningen och trafikkontoret. Som huvudansvarig har
serviceforvaltningen ansvar for 6vergripande samverkan mellan parterna. Det fors ocksa en
I6pande dialog med processagaren vid stadsledningskontoret. En beredningsgrupp for centrala
beredskapslagret bildades under 2025 som bereder arenden infor verksamhetsradet.
Driftsorganisation for det centrala beredskapslagret &r en del i stadens beredskapskedja vid
kris och bemannas med saval medarbetare fran serviceforvaltningen och kulturforvaltningen.

Centrala beredskapslagret dvergick fran ett projekt vid serviceforvaltningen till en ordinarie
verksamhet vid ingangen av 2025.

Under varen genomfordes ett arbete for kontinuitetshantering av centrala beredskapslagrets
verksamhet. Tva huvudprocesser identifierades, dels sjalva lagerverksamheten med drift och
omséttning, dels processen for distribution av varor till prioriterade verksamheter vid
hantering av stadsovergripande samhallsstérningar och kriser. Arbetet genomférdes med
deltagare fran serviceforvaltningen, kulturférvaltningen och stadsledningskontorets. Under
2026 ska processerna fordjupas ytterligare.

Omsdttning av centrala beredskapslagret genomférdes under hosten. Medicinskt skydds- och
forbrukningsmaterial vars sista forbrukningsdag nadrmar sig behdvde utrangeras. | samarbete
med stadsdelsforvaltningarna har ett bestallningsforfarande utarbetats dar stadens vard- och
omsorgsboenden och vissa forskolor har haft méjlighet att bestélla. Den praktiska
omsattningen genomfordes till storsta del under oktober, packning och distribution utférdes
av kulturforvaltningens personal fran beredskapslagret. En betydande del av det som har
omsattes harror tiden fran pandemin, vilket gor att vissa artiklar finns i stora volymer, storre
an vad som kan omsattas i de egna verksamheterna. Méjligheten till donationer har utretts,
och ligger hos procességaren for vidare hantering.

Inkdp av medicinskt skydds- och férbrukningsmaterial har genomforts under hosten for att
ersatta delar av det som omsatts. Beredskapslagret innehaller med detta medicinskt skydds-
och forbrukningsmaterial till en niva som motsvarar den malbild som finns.

Inkop av frystorkat livsmedel har gjorts i stérre volymer &n nagonsin tidigare. Men i staden
serveras mer an 300 000 maltider per dygn, och malnivaerna for livsmedelsberedskap i
beredskapslagret har annu inte uppnatts. Under aret har olika livsmedelsalternativ och dess
lamplighet for langtidslagring studerats. Marknaden erbjuder vissa alternativ till frystorkade
produkter, och i de flesta fall till en betydligt lagre kostnad. Samtidigt &r bedémningen just nu
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att marknaden ar under utveckling, och nya produkter &r oprévade. Det ar angeldget att folja
utvecklingen for att framgent kunna géra mer kostnadseffektiva livsmedelsinkop.

Férdjupad avtalsuppfdljning

Verksamhetsomrade inkop har i samarbete med stadsledningskontoret genomfort fordjupad
avtalsuppfoljning avseende centrala och gemensamma ramavtal utifran riskprofil. Uppdraget
genomfordes i projektform med syfte att se 6ver rutiner och vilka kontroller som gors.
Projektets mal har varit att ta fram en process for fordjupad uppfoljning, guide vid metodval,
rapportmall samt tydliggorande av arbetsmetodik. Inom ramen for projektet har tva
identifierade centrala avtal, ett av ramavtalen for persontransporter och ett av ramavtalen for
bevaknings- och larmtjanster, valts ut utifran riskprofil.

Den fordjupade avtalsuppféljningen for persontransporter har haft fokus pa miljé och
drivmedelsuppfoljning. Avtalsuppfoljningen utférdes pa plats genom besdk utanfor en
verksamhet och i ndra samverkan med Bromma stadsdelsfoérvaltning. Den fordjupade
avtalsuppfoljningen for bevaknings- och larmtjanster har haft fokus pa ekonomisk uppféljning
av fakturafloden. Den ekonomiska uppfoljningen skedde med hjélp av analyser, rapporter och
leverantorens systemstod och utférdes i ndra samverkan med stadsledningskontoret och ett par
utvalda stadsdelsforvaltningar

Resultatet av de bade pilotprojekten visade att uppféljningen som skedde med hjalp av
platsbesok gav fler mgjligheter till vidare uppféljning &n vad som forst var tdnkt. Resultatet av
de bada uppféljningarna visade vikten av att vélja vilken del/delar férdjupningen skall ha som
utgangspunkt, da uppféljningen kan tendera att svalla. Balansen mellan nedlagd tid och
potentiellt utfall behdver beaktas och resultatet visar att medvetna prioriteringar ar av stor vikt
vid fordjupad avtalsuppfoljning. Resultatet av granskningarna har meddelats respektive
ansvarig avtalsforvaltare for hantering. Samtliga av projektet formulerade mal och effektmal
har uppfyllts inom ramen for projektets tidplan och redovisas i en slutrapport.

Kategoriarbete

Verksamhetsomradet deltar i flera av stadens centrala kategoriteam och kategorirad for ett
néra samarbete for inkdp inom staden. Forvaltningen ar kategoridgare for kategorierna el,
inredning samt maltider och livsmedel. Verksamheten deltar i féljande kategoriteam och rad:
fordon, livsmedel och maltider, el, inredning, it-konsulter, it och kommunikation, vitvaror och
storkoksutrustning samt bemanningstjanster. Verksamhetsomradet stottar, tillsammans med
stadsledningskontoret, alla kategorier med metod- och analysstdd.

Fokus for kategoriarbetet under 2025 har varit att sakerstalla arbete med att uppdatera nulége
samt att bista i strategiarbetet for kategoriernas utveckling inom befintliga kategorier.
Dessutom att stodja i metodik for nystartade kategorier och genomfdra analyser av potentiella
kommande kategorier. | arbetet ingar att fortsatt utarbeta effektmatningar for respektive
kategori som ska vara métbara Gver tid (analys och nyckeltal). Forvaltningen och
stadsledningskontoret har tillsammans fortsatt genomfort utbildningar inom saval
kategoristyrningsprocessen som inkopsanalys. Det gemensamma arbetet har ocksa resulterat i
uppdaterade kategoristyrningsmallar och informationsinsatser. Ett natverk for kategoriarbete
tillsammans med Region Stockholm har fortsatt och utvecklats under aret. Nétverket ar
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uppskattat av bade staden och regionen med saval benchmarking som gemensamma
inspirationsforeldsningar.

Analysarbete med att fa mer detaljerad kategorisering (niva tre) har genomforts, saval
tekniska l6sningar som att se dver tradstruktur och logik. Detta kommer att implementeras
under borjan av 2026.

Kategori el

Inom kategori el, har kategoriteamet arbetat med att samordna ett gemensamt avtal for
fjarrvarme i stadens verksamheter som har fjarrvarme. Avtal ar pa plats sedan i mars manad.
Efter beslut i kategoriradet ar nu fjarrvarme, som &r en stor del av stadens energiforsorjning,
aven en del av kategorin. Upphandling av nytt elavtal genomférdes under aret och nytt avtal
tecknades med nuvarande leverantor Vattenfall, leveransstart for det nya avtalet &r 2029-01-
01.

Elhandelspolicy och elhandelsstrategin behandlades i december av kommunfullmaktige med
ett fatal revideringar och uppdateringar for att mota marknadslaget och leverans i kommande
avtal. Eldatabasen ELDA &r nu en del i projekt ELVIS hos miljoférvaltningen som kommer

utlasa data och information fran ELDA.

Kategori inredning

Kategoriteamet for inredning har under aret arbetat brett med att fa staden att tanka andrahand
i forstahand. Snabbguiden for aterbruk av mobler presenterades i borjan av aret for att det ska
vara latt att gora ratt nar man behover eller vill gora sig av med mdbler. Kategoriteamet har
under aret arbetat fram en mer omfattande och fordjupad vagledning som ska végleda och
forenkla hanteringen av mobler och inredning. VVagledningen publicerades i december och ar
ett led i att oka aterbruket, 6ka det cirkulara flodet i staden. Under nasta ar kommer den
spridas i stadens verksamheter genom olika natverk, forum och informationsytor.

Under hosten har ett Inventeringssystem for mobler och inredning upphandlats och &r nu
klart. Leveransstart blir i slutet av januari 2026. Efter beslut i kategorirddet dr nu projektet ett
staden sortiment” uppstartat och tidplanen striicker sig fram till nasta arsskifte. | projektet
kommer ett begransat sortiment for stadens arbetsplatser att tas fram infor upphandling. Detta
for att underlatta aterbruk av mobler mellan stadens forvaltningar. Aktiviteter sasom uppstart,
utredning remissrunda, upphandling och implementering kommer utforas i projektet.

Kategori livsmedel

Aret 2025 har for kategoriklass livsmedel primért handlat om upphandling, bade forberedande
aktiviteter liksom genomférandet av upphandling for farskt brod och konditori samt stora
mejeri. Nya avtal ar tecknade for dessa omraden med start februari 2027. Den stora
grossistupphandlingen har pabdrjats, marknadsdialoger har hallits och interna behovsanalyser
inklusive referensgruppsmaoten har genomforts. Grossistupphandlingen planeras att
annonseras under varen 2026.

Kategoriprofilen har uppdaterats utifran det som framkommit i arbetet infor upphandlingarna.
Forberedelser infor kommande aktiviteter har ocksa genomforts och kommer att fortsatta
under 2026 med bland annat workshops for att identifiera nésta steg.
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For kategoriklass maltider har flera aktiviteter genomforts kring upphandlingsmallen for
maltidstjanster som kategorin tog fram och lanserade arsskiftet 2022/2023. En ny klausul for
samhallsviktiga verksamheter vid kris och hoéjd beredskap lades till i under varen. Effekter av
mallen har ocksa matts, vilket visade att anvandningen av en gemensam mall bidrar till bade
kvalitativa och kvantitativa effekter. Det underlattar inte bara arbetet for upphandlande
enheter genom 6kad tydlighet och effektivitet, utan leder ocksa till mer likvardiga och
andamalsenliga avtal. Sammantaget starker det bade kvaliteten i leveranserna och
mojligheterna till uppféljning och jamforelse.

Darefter har aktivitet for att uppdatera mallen paborjats under hosten. Planerad lansering av
ny version ar forsta kvartalet 2026. Kategoriteamet har under aret ocksa varit delaktiga i
framtagningen av stadens nya Matprogram, som nu ar ute pa remiss.

Lokalvard i egen regi

Under forsta delen av 2025 samarbetade serviceforvaltningen med kommunstyrelsen i projekt
LER - Lokalvard i egen regi. Projektet hade sin utgangpunkt i kommunfullmaktiges aktivitet i
budget 2025 att utreda, med syfte att inratta, en central enhet for lokalvard i egen regi. |
projektet har problembild, malbild, alternativ och inférandeplan for schyssta arbetsvillkor och
minskad risk for valfardsbrottslighet inom lokalvarden utretts. Slutrapporten éverlamnades till
politiken och Iag till grund for arbetet med kommunfullméktiges budget 2026.

Dataskydd och informationssédkerhet

Forvaltningen har under verksamhetsaret 2025 gjort ett omfattande arbete med att 6ka
forvaltningens kunskap och skapa processer for arbetet kring dataskydd och
informationsséakerhet. Under aret har serviceforvalningens avdelning for digitalisering, it och
telefoni anstallt dataskyddsombud och borjat erbjuda tjansten till férvaltningar och bolag.
Servicefdrvaltningen &r en av de forvaltningar som nu nyttjar tjansten, vilket borgar for hog
kompetens och god kontinuitet i stodet kring dataskydd.

Med utgangspunkt i GDPR arsrapport for 2024 har forvaltningen under aret genomfort flera
aktiviteter som ett led i utvecklingsarbetet. | samband med forberedelse for upphandling av
nytt drendehanteringssystem har forvaltningen gjort kartlaggning och konsekvensbedémning
av majoriteten av forvaltningens kéansliga processer. Konsekvensbedémningen har forstarkt
kunskap om hantering och ledningens ansvar for processer dar forvaltningen hanterar kénslig
information inklusive sekretess, kénsliga personuppgifter, med mera.

| GDPR-arsrapporten for 2025 (se bilaga 6) far serviceforvaltningen berom for sitt arbete
inom dataskydd och inga risker pa medel hdg eller hog niva har identifierats. | rapporten
framhalls bland annat féljande prioriteringar for utveckling framat:

e Personuppgiftsincidenter — serviceforvaltningens personuppgiftsincidenter i egenskap
av personuppgiftsbitrade ar i regel av ringa karaktar och orsakas av enkla misstag i
hanteringen. Det rekommenderas att undersoka huruvida det kan finnas tekniska
I6sningar for att undvika vissa av dessa.

e Oversyn av personuppgiftsansvarsfragan — serviceforvaltningens
personuppgiftsbitradesansvar samt personuppgiftsansvar for interna processer som
gors i centrala system bor ses éver. Ibland kan det vara fraga om gemensamt

Servicenamnden, Verksamhetsberattelse 63(86)



personuppgiftsansvar snarare an en bitradesroll.
e Tredjelandsoverforing - kontroll och mitigering av risker kopplat till detta.
o Rekommenderas att verksamheten granskar befintliga system och processer
Iopande for att identifiera tredjelandsoverforing och risker kopplat till detta.
Bade central och lokal risk, samt relevant for centrala upphandlingsuppdraget.
Delaktighet i referensinformation, dela information, etc.

Utifran dessa prioriteringar kommer flera aktiviteter genomforas under 2026.

Under aret har forvaltningen genomfart en mognadsanalys samt ett antal utbildningsinsatser
for forvaltningsledningen, enhetschefer och urval av avdelningar. Syftet har varit att 6ka
kunskap om sakomradet och ledningens ansvar som forberedelse infor kommande
lagstiftningsforandringar som till exempel NIS2. Utbildningarna har omfattat bland annat,
riskbaserat arbetssatt, Al-relaterade risker, behdrighetshantering samt inneborden av NIS2.

Servicefdrvaltningen har under 2025 jobbat intensivt med att utveckla kunskap, processer och
genomforande av informationsklassningar. Syftet har varit att utveckla pedagogik,
forutsagbarhet och struktur for alla involverade. Atgarderna har gett god effekt och
upplevelsen &r béattre kontroll och planeringsférutsattningar for de informationsklassningar
som ska goras. Forvaltningen konstaterar fortsatt att informationsklassningar kraver bade
kompetens och tid och driver i framforallt centrala upphandlingar mer resurser &n vad
finansieringen medger.

Incidenthantering pa serviceforvaltningen upplevs som en tungrodd och svar process. Detta
beror delvis pa en upplevelse av att systemstddet inte matchar behovet och delvis pa att den
stora volymen personuppgiftshantering, dar serviceférvaltningen ar personuppgiftsbitrade,
med manga manuella steg bade i system och i t.ex. brevhantering, gor att det sker ett flertal
incidenter av ringa karaktér som genererar mycket arbete for anstéllda. Det ar tydligt att
antalet incidenter 6kar under 2025; detta beror i stort sett enbart pa att verksamheter har blivit
mycket battre pa att urskilja nar incidenter sker och nar de ska rapporteras. Under 2025 har
aven flera verksamhetsomraden tagit fram lokala rutiner eller paborjat arbetet for att forenkla
hanteringen.

For att minska risken for att personuppgiftsincidenter uppkommer behdvs utveckling pa flera
plan. En del ar utveckling inom férvaltningens egna handldggning med utokade
egenkontroller. Den mest betydande utvecklingen ligger i att, i samarbete med procességare,
fortsétta arbetet med att minska manuell hantering, vilken utgor risker for felhantering. Ett
gott exempel &r systemutveckling av anstallningsuppgifter inom 16n och pension samt
rapporthantering efter referenstagning inom rekrytering. Ett ytterligare utvecklingsomrade
inom staden som helhet handlar om att harmonisera organisering och arbetssatt. Genom att
jobba mer lika inom staden kan vissa risker for incidenter elimineras.

| syfte att utveckla rapporteringsprocessen har forvaltningens
informationssakerhetssamordnare, ISAM, tillsammans med forvaltningens dataskyddsombud
genomfort en anvandarresekartlaggning av incidenthanteringen. Utifran kartlaggningen har ett
antal atgardsforslag samt en ny incidenthanteringsrutin formats, vilken kommer
implementeras under 2026.
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Periodens Utfall méan/ Utfall Utfall VB 2 KF:s
kvinnor/ Arsmal

utfall pojkar flickor 2024 arsmal

Indikator Period

v Andel 90,29 % 95,17 % 90 % 70 % 2025
elektronisk
a inkdp

v Andel 80 % 73 % 82 % 82 % 2025
prioriterade
avtal dar
uppfdljning
genomforts

Analys

Verksamhetsomrade inkop har under 2025 genomfort proaktiv uppfoljining av 406 avtal av totalt 510 avtal. Flera avtal har
under aret avslutats samtidigt som nya avtal har startat, dar uppfoljning inte har varit mgjlig.

Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse

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

v Servicenamnden ska i samrad med kommunstyrelsen genomféra 2025-01-01 2025-12-31
férdjupad avtalsuppfoljning avseende centrala och gemensamma
ramavtal utifran riskprofil. Uppféljningen ska genomféras i nara
samarbete med berdrda namnder och bolagsstyrelser

Namndmal: Servicenamndens tjanster starker stadens beredskapsférmaga och
fungerar andamalsenligt aven vid oonskade handelser

Uppfylls helt

Beskrivning

Servicendmnden sakerstaller en hog grad av tillganglighet och service till stockholmarna.
Detta genom kontinuerliga processer som risk- och sarbarhetsanalyser, kontinuitetsplaner,
arbete for informations- och cybersakerhet skapas en séker och trygg verksamhet. Aven
genom samordningsansvar for sektor livsmedelsforsdrjning och dricksvatten, centralt
beredskapslager, krisledning och krigsorganisation starks beredskapsformagan och namndens
verksamheter ar sakra och trygga i handelse av kris eller krig.

Forvantat resultat

Om en o6nskad 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 Avvikelse

Genomfdra minst en krisledningsovning for att prova tillampning av. 2025-01-01 2025-12-31
krisledningsplan och skapa beredskapsformaga samt internt

larande. Berdrda processagare ska inkluderas for 6vning av

aktivering.
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Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse

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

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

Uppfylls helt

Analys

Forvaltningen bedomer att namnden bidrar till att uppfylla kommunfullmaktiges mal helt
2025. Bedomningen baseras pa att namndmalet uppfylls helt.

Under aret har ett nytt inkdpsprogram beslutats av kommunfullméktige. Programmet har
diskuterats vid utvecklingsforum inom verksamhetsomrade inkop. Programmet har dock inte
kunnat implementerats fullt ut, da tillimpningsanvisningarna fardigstélldes precis innan
arsskiftet. Under kommande ar kommer en sarskild aktivitet for detta att genomforas.

Genom verksamhetsomrade inkdp har forvaltningen arbetat aktivt med kravstallning i alla
upphandlingar som genomfdrs och med avtalsforvaltning i syfte att upptécka och motverka
valfardsbrott och darigenom framja en sund konkurrens mellan seritsa foretag.
Avtalsforvaltningsplaner tas fram vid varje ny upphandling for att belysa vad som behover
foljas upp och hur, for varje enskilt avtal. Stickprovskontroller av fakturor genomfors inom
flera omraden.

Verksamhetsomrade inkop har i samarbete med stadsledningskontoret genomfort fordjupad
avtalsuppfoljning avseende centrala och gemensamma ramavtal utifran riskprofil. Uppdraget
genomfordes i projektform med syfte att se 6ver rutiner och vilka kontroller som gors.
Projektets mal har varit att ta fram en process for fordjupad uppfoljning, guide vid metodval,
rapportmall samt tydliggérande av arbetsmetodik. Inom ramen for projektet har tva
identifierade centrala avtal, ett av ramavtalen fér persontransporter och ett av ramavtalen for
bevaknings- och larmtjénster, valts ut utifran riskprofil.

Den fordjupade avtalsuppfoljningen for persontransporter har haft fokus pa miljo och
drivmedelsuppfoljning. Avtalsuppfoljningen utférdes pa plats genom besék utanfor en
verksamhet och i ndra samverkan med Bromma stadsdelsforvaltning. Den fordjupade
avtalsuppfoljningen for bevaknings- och larmtjanster har haft fokus pa ekonomisk uppféljning
av fakturafloden. Den ekonomiska uppfdljningen skedde med hjélp av analyser, rapporter och
leverantorens systemstod och utférdes i ndra samverkan med stadsledningskontoret och ett par
utvalda stadsdelsforvaltningar

Resultatet av de bade pilotprojekten visade att uppféljningen som skedde med hjalp av
platsbesok gav fler mojligheter till vidare uppfoljning an vad som forst var tankt. Resultatet av
de bada uppféljningarna visade vikten av att vélja vilken del/delar fordjupningen skall ha som
utgangspunkt, da uppfoljningen kan tendera att svalla. Balansen mellan nedlagd tid och
potentiellt utfall behdver beaktas och resultatet visar att medvetna prioriteringar &r av stor vikt
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vid fordjupad avtalsuppfoljning. Resultatet av granskningarna har meddelats respektive
ansvarig avtalsforvaltare for hantering. Samtliga av projektet formulerade mal och effektmal
har uppfyllts inom ramen for projektets tidplan och redovisas i en slutrapport.

Under aret har verksamhetsomrade inkop infort ett nytt omrade till inkGpssupporten avseende
avvikelserapportering. Detta for att st6tta och forstarka stadens arbete mot vélfardsfusk och
oseriosa leverantorer. Avvikelser som hanteras inom ramen for uppdraget omfattas bland
annat av problem med leverantorer, leveranser och kvalitet men aven bluffakturor,
systematiskt fusk, stolder med mera. Inképssupporten kan kontaktas via samtliga kanaler,
telefon, mail och e-tjanst. Vidare kategoriseras samtliga drenden utifran en eskaleringstrappa
fran 1-4 dar man utgar fran avvikelsens grad av allvarlighet och frekvens.

Inkop har under aret dven utvecklat sitt erbjudande géllande bestallda utbildningar. Detta
innebar att vi skraddarsyr utbildningar utifran de behov som aktuell forvaltningen har vilket
skapat mycket uppskattade utbildningar. Detta har i sin tur genererat en kraftigt 6kad
efterfragan for dessa tjanster och inkdpskompetensen i staden har successivt starks.

Verksamhetsomradet har med god kvalitet anslutit manga av stadens avtal till stadens
inkdpssystem. Genom att avtal ansluts sékerstélls att inkdp sker av ratt produkter eller tjanster
och ifran ratt leverantor. Att nyttja upphandlade leverantorer minskar risken for ekonomisk
brottslighet genom servicefdrvaltningens aktiva kravstéllning, leverantdrskontroller och
avtalsuppfoljning.

Mellan verksamhetsomrade ekonomi och verksamhetsomrade inkop finns ett nara samarbete
kring leverantérer. Enheten for leverantorsreskontra inom verksamhetsomrade ekonomi
rapporterar till verksamhetsomrade inkdp vid avvikelser som ror upphandlade leverantorer,
exempelvis om fakturor saknar viktig information eller om leverantéren inte foljer
avtalsvillkoren géllande fakturering.

Som en del i arbetet med att motverka vélfardsbrott genomférde stadsledningskontoret ett
projekt med kontroller av stadens leverantorer dar verksamhetsomrade ekonomi fick i
uppdrag att bista. Verksamheten utforde bland annat genomgang, kontroll och korrigeringar
av leverantorssregistret i stadens gemensamma ekonomissystem. Verksamheten bidrog &ven
med forslag kring utveckling av framtida kontroller och arbetssatt. Verksamhetens uppdrag
avslutades under hosten och arbetet tas vidare av stadsledningskontoret under 2026.

Inom serviceforvaltningen har en sérskild internkontroll genomforts av verksamhetsomrade
ekonomi avseende forvaltningens behdrigheter i det stadsgemensamma ekonomisystemet
Agresso. | samband med kontrollen kunde flera alltfér hoga och/eller onédiga behérigheter
avslutas. Internkontrollen medforde att behorighetshanteringen inom forvaltningen utvecklats
med nya kontroller och kunskapshdjande insatser kring de risker som felaktig
behdrighetshantering kan innebara.

Sedan mitten av oktober har Kontaktcenter Stockholm pabdrjat en pilot for "tips om
valfardsbrott”. Tipsfunktionen om valfardsbrott ar ett arbete tillsammans mellan
stadsledningskontorets valfardsavdelning och Kontaktcenter. Invanare i staden kan ge tips om
valfardsbrott genom ett webbformulér. Kontaktcenter fordelar sedan de inkomna tipsen till
den forvaltning som &rendet avser. Uppféljning av piloten gors regelbundet och ska
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utvarderas efter sex manader och utvardering sker under forsta halvaret 2026.

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

Uppfylls helt

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.

Forvantat resultat

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

Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse

Implementera stadens nya ink6psprogram 2025-01-01 2025-12-31

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

Uppfylls helt

Analys

Forvaltningen bedomer att namnden uppfyller kommunfullmaktiges mal helt under 2025.
Bedomningen grundas pa att tillhdrande namndmal bedoms uppfyllas helt samt att
aktiviteterna ar genomforda.

Under aret har forvaltningen gjort flera riktade insatser for att starka arbetet med att
sakerstalla att stockholmarens méanskliga rattigheter tas till vara utifran programmet for
manskliga rattigheters (MR-programmet) och i arbetet med genomfdrandet av de globala
hallbarhetsmalen i Agenda 2030.

Det strategiska arbetet med att implementera MR-programmet och tillhérande
handlingsplaner har fortlopt enligt plan. Genom omvérldsbevakning och deltagande i stadens
MR-natverk har forvaltningen fatt uppslag till strategiska insatser som mojliggor
genomforandet av planerna. Samtliga planerade insatser har genomforts.

Under hosten presenterades MR-programmet samt nyheter inom férvaltningens
internutbildning i jamlikhet och normmedvetenhet for forvaltningens chefer. Vid samma
tillfalle genomfordes dven en inspirationsforelasning med extern talare. | anslutning till detta
tillfalle genomférdes en enkat till cheferna i syfte att kartlagga behov av stéd infor den
fortsatta implementeringen av programmet och handlingsplanerna under 2026. Enkéaten visade
att de efterfragar okat stod i att identifiera relevanta rattighetsomraden och grupper som
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behover sarskilt fokus samt metoder och verktyg for arbetet med MR-fragorna. Sammantaget
ar bedomningen att det strategiska arbetet under aret har skapat goda forutséttningar for
implementeringen av MR-programmet.

Kontaktcenter Stockholm bidrar till allas lika rattigheter och méjligheter genom att
verksamheten pa ett enkelt satt skapar méjligheter for invanarna att fa kontakt med staden for
att stalla fragor, erbjuda lattillganglig service och information inom ett brett spann av
omraden. Exempelvis i dldreomsorgsfragor, funktionsnedsattning, skol- och forskolefragor,
fragor som ror god man, forvaltare och formyndare, parkeringsfragor for rorelsehindrade,
bygglovsfragor, foretagsservice och manga andra fragor. Totalt svarar Kontaktcenter pa ett
tjugotal olika svarsgrupper, varav 5 av dessa ar basuppdrag som &r beslutade av
kommunfullméktige.

Det stora antalet kontakter som Kontaktcenter har gor att verksamheten besitter gedigen
kunskap om stadens invanare och dess behov. I samverkanstillfallen med uppdragsgivare
delar Kontaktcenter kontinuerligt med sig av insikter om invanarnas fragestéllningar och
behov i syfte att bidra till utvecklingsarbetet inom staden. Detta beddms ¢ka invanarnas
likstallighet och inflytande vilket bidrar till uppfyllnad av Agenda 2030 och dess mal 11:
Minskad ojamlikhet och mal 12: Hallbara stader och samhallen. Kontaktcenter kommer
fortsatt under 2026 fortsatt verka for att information och kunskap om stadens invanares behov
sprids och anvands i évriga namnders verksamhetsutveckling.

Kontaktcenter erbjuder information om vilka insatser staden kan erbjuda for den med
funktionsnedsattning. Vidare s& informerar verksamheten om réattigheter for barn med
funktionsnedséttning och vilket utbud som finns av service samt de resursstod som finns att
tillgd. Genom denna del av verksamheten har Kontaktcenter bidragit till att stadens uppfylinad
av Agenda 2030s mal 4: God uthildning for alla och mal 11: Minskad ojamlikhet.

Inom verksamhetsomrade Kontaktcenter finns utbildningar som medarbetarna kan genomfora
for att 6ka sin kunskap géllande nationella minoriteter som en del av introduktionen vid
nyanstallning. Kontaktcenter har under aret paborjat kompetensutvecklingsinsatser for att 6ka
kunskapen hos servicehandldggarna inom barnkonventionen och minoriteters réttigheter, det
arbetet fortsétter aven nasta ar. Under hosten har chef deltagit pa utbildningsdagen for
manskliga rattigheter som en start pa fortsatt arbete under nastkommande ar.

Verksamhetsomrade inkop har under aret slutfort implementering av nytt systemstod for
bestéllning av persontransporter. Syftet med systemstddet har varit att underlatta for
verksamheterna att bestalla persontransporter och fa béttre direkt uppféljning av bland annat
resemonster. Med dessa systemstod far dven vardnadshavare/anhoriga battre tillgang till
realdata Gver pagaende resa vilket skapar en trygghet genom att kunna folja pagaende resa.
Forvaltningen bedomer att detta har bidragit till att under aret na principen om att ingen ska
ldmnas utanfor.

Forvaltningen bidrar till att 6ka den sociala inkluderingen genom att verksamhetsomrade
inkdp staller sysselséattningsbeframjande krav i upphandlingar. Vidare har forvaltningen ett
barnréattsperspektiv vid varje beslut eller atgard som ror barn, det kan exempelvis handla om
att beakta att barns rattigheter enligt barnkonventionen tas tillvara i lokalprojekt, i kontakter
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med vardnadshavare eller i upphandlingar. | centrala och gemensamma upphandlingar
sakerstaller forvaltningen att krav stalls sa att stadens forskolor kan folja kemikalieplanen och
kemikaliesmart forskola.

Verksamhetsomrade rekrytering har i ett 70-tal rekryteringsuppdrag anvént screeningtester. |
korthet innebér det att de kandidater som besvarat urvalsfragorna ratt och antas uppfylla
kraven far gora psykometriska tester som bygger pa forskning och evidens for att forutspa
framtida arbetsprestation. Detta gor att de ansokningar som lases i detalj utgar fran
testresultaten som &r kopplade till kraven i rollen. Detta tar bort den risk for medveten eller
omedveten paverkan nar en enskild chef eller rekryteringskonsult laser ansékningarna och
riskerar att gora bortfall pa felaktiga grunder eller i varsta fall diskriminerande grunder.

Anvéndandet kommer féljas upp mer kvalitativt och utifran resultat kommer anvandningen
forfinas ytterligare under 2026. Det effektiviserar processerna men maste hela tiden stéllas
mot kandidatupplevelsen.

Vart att ndamna ar att i ar anvands personligt brev i ansokan till en roll i mindre an 3 procent
av verksamhetsomradets rekryteringar. Det personliga brevet kan ofta innebéra att
langtgaende slutsatser dras pa en kandidats ans6kan baserat pa fordomar och eventuellt Al-
genererad text. Ytterst bestimmer rekryterande chef om personligt brev ska anvandas men det
ar gladjande att allt fler chefer ser fordelen med att ta bort det och istéllet stélla relevanta
urvalsfragor. | verksamhetens senaste rekrytering testades att vara transparent med
I6nespannet for rollen vilket togs emot véldigt positivt av kandidaterna och underléttade
processen.

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

Uppfylls helt

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 méjligheter 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 kvalitetssakrat och
fordomsmedvetet konsultstéd i sina rekryteringar. Verksamheten erbjuder bland annat
rekryteringsprocesser utan personligt brev.

Verksamhetsomrade upphandling och 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 leveranttrer. Upphandling och

Servicenamnden, Verksamhetsberattelse 70(86)



inkop skapar aven forutsattningar for minskad klimatpaverkan genom att vara ett stéd i staden
att uppfylla kraven i miljoprogrammet vilket bidrar till att na de globala malen om hallbar
konsumtion och produktion och att bekdmpa klimatforandringarna.

Forvantat resultat

Servicenamndens verksamheter bidrar bade till att starka de méanskliga 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
rekrytering som méter stockholmare direkt. Aven verksamhetsomrade upphandling och inkép
bidrar till att staden nar flera av Agenda 2030:s mal.

. . Utfall .
TellEson Periodens Utfall man/ D — Utfall VB Arsmél KF:s

; o o Period
utfall pojkar flickor 2024 arsmal

Andel 100 % 99 % 97 % VB 2025
kandidater
som
upplevt
rekryterings
processen
som icke-
diskriminer
ande och
férdomsme
dveten

Andel 99 % 100 % 97 % VB 2025
kunder som
tycker att
de fatt bra
stod i att
arbeta
kompetens
baserat och
férdomsme
dvetet i
syfte att
undvika
diskrimineri

ng

Aktivitet Startdatum Slutdatum Avvikelse

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

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

Uppféljning av ekonomi

Analys av resultatrédkning - uppfdljning av driftbudget

Forvaltningen redovisar ett 6verskott pa 3,2 mnkr fore resultatdispositioner jamfort med
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budget och en budget i balans efter resultatdispositioner. Serviceforvaltningen gor
bedémningen att arets dverskott om 3,2 mnkr har genererats till foljd av eget handlande och
darmed kan dverforas till resultatfonden i enlighet med géllande regelverk.

Ekonomiskt utfall for 2025 och 2024, fore bokslutsdispositioner

Namndens utfall (mnkr)

Bokslut 2025

Bokslut 2024

Differens mellan aren

Kostnader 3411 318,6 22,5
Intakter 335,8 303,7 32,1
Netto -5,3 -14,9 9,6

Jamfort med 2024 har bade intékter och kostnader okat. Intéaktsokningen beror pa nya uppdrag
samt hogre volymer och okad efterfragan pa forvaltningens frivilliga tjanster.
Kostnadsokningen avser framst hogre personalkostnader till féljd av 6kade volymer, storre
efterfragan samt nya och utokade uppdrag. Nettoresultatet fore bokslutsdispositioner uppgar

till 5,3 mnkr, vilket &r 3,2 mnkr battre an budget.

Uppfdljning av driftbudget, foére och efter bokslutsdispositioner

(mnkr) Budget 2025 Utfall 2025

Resultat per u . Budget
verksamhetsomrade Intékter Kostnader Intékter Kostnader avvikelse
Verksamhetsstod 2,5 1,7 10,1 3,9 54
Dlgltall_senng, it och 335 335 304 30,9 05
telefoni

L6én och pension 55,4 55,4 54,3 54,8 -0,6
Inkop 63,8 72,2 59,3 71,5 -3,9
Ekonomi 79,1 79,3 79,5 80,1 -0,4
Kontaktcenter 53,7 53,7 57,1 55,7 1,3
Rekrytering 21,2 21,2 24,5 22,9 1,6
Lokalplanering 20,1 20,1 18,1 17,8 0,3
Aterbrukscentralen 0,0 0,0 2,7 2,7 0,0
Avskrivningar och

internranta 0.0 0.8 0,0 0,8 0,0
et 329,3 337.8 335,8 341,1 a2
bokslutsdisposition

Arets

avsattning/aterforing 3,2 -3,2
resultatfond

Resultat efter 329,3 337,8 335,8 344,3 0,0
bokslutsdisposition

Kommentar per verksamhetsomrade

Namnd och avdelningen for verksamhetsstod

Avdelningen redovisar ett 6verskott om 5,4 mnkr i forhallande till namndbudget.

Overskottet beror framst pa att avdelningen har fatt ersattning om 3,9 miljoner kronor for de
merkostnader (bland annat 6ver 5000 nedlagda timmar) som férvaltningen behovt lagga pa en
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fordjupad avtalsgranskning av stadens Kontaktcenterplattform i syfte att atgarda det
avtalsbrott som konstaterades for perioden 202401-202512.

Avdelningen har tkade intdkter om ca 1,0 miljoner kronor jamfort med budget med anledning
av merforsaljning av operativt It- och telefonistéd till stadens férvaltningar och bolag samt
merforsaljning av internservicetjanster till forvaltningens andrahandshyresgést
arbetsmarknadsforvaltningen.

Avdelningen har fortsatt att effektivisera verksamheten i enlighet med kommunfullmaktiges
mal om att minska de administrativa kostnaderna. Detta har gjorts genom att se 6ver befintliga
processer inom avdelningens olika funktioner, forstéarkt intern kontroll och genom att inte fullt
ut ersattningsrekrytera vid personalavgangar. Effektiviseringen har bidragit till minskade
kostnader jamfort med budget.

Verksamhetsstod redovisar lagre utbildningskostnader for hela forvaltningen om ca 0,5
miljoner kronor jamfort med budget, da dessa utbildningskostnader nu betalas av nyttjande
avdelningar direkt istallet for att belasta forvaltningens gemensamma avdelning. Férandringen
har gjorts for i syfte att uppna sjalvkostnad for respektive avdelning.

Forvaltningen har fatt kostnadsokningar motsvarande 0,6 miljoner kronor arligen med
anledning av nya STA-avtal i jamforelse med tidigare GSIT-avtal. Forvaltningen har dven
Okade kostnader i relation till budgeterat med anledning av upphandling av nytt
arendehanteringssystem.

Digitalisering it och telefoni (DIT)
Avdelningen redovisar ett underskott om 0,5 mnkr i forhallande till namndbudget. Utfallet
beror pa olika ekonomiska forutsattningar inom avdelningens verksamheter.

DIT-enheten redovisar ett éverskott om 0,5 mnkr, vilket framst forklaras av utdkade uppdrag
som gett hogre intékter &n budgeterat.

Enheten for webb- och kommunikationsstod redovisar ett underskott om cirka 1,0 mnkr.
Avvikelsen beror bland annat pa hog sjukfranvaro samt avvaktande rekryteringering under
aret. Rekryteringar har skjutits fram i syfte att sékerstalla att de positiva efterfragetrenderna
inom webb- och kommunikation bestar éver tid. Kostnaderna minskar dock inte i samma
utstrackning som intékterna da budgeterad overheadkostnad per konsult kvarstar och fordelas
pa ett farre antal konsulter. Darutver har enheten haft ej budgeterade kostnader om cirka 0,3
mnkr for en genomlysning av uppdrag, tjansteutbud och prissattning, i syfte att forbattra
forutsattningarna for att uppna sjalvkostnad.

Verksamheten har fortsatt hig efterfragan pa avdelningens interna konsulter inom bade DIT-
funktionen och enheten for webb- och kommunikationsstod.

L6n och pension

Avdelningen redovisar ett underskott om 0,6 mnkr i forhallande till namndbudget.
Underskottet beror bland annat minskade volymer som paverkats av farre anstallda i staden,
enklare process for rattningar av anstéllningar och farre Iéneskulder i inledningen av 2025.
Under aret har det fortsatt varit hdga volymer av anstallningsunderlag och intyg vilket inte
genererar intakter da det ingatt i bastjansten. Verksamheten féljer kontinuerligt volymer for
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att anpassa kostnader och bemanning.

Inkop

Avdelningen redovisar ett underskott om 3,9 mnkr i forhallande till namndbudget. Detta beror
framst pa att fler an halften av alla centralupphandlingar har behévts géras om under aret da
avtal léper ut. For flera centrala avtal har ocksa ny upphandling behovts starta upp da flera
avtal har natt maxtaksvolymer for avtalen innan ramavtalstiden har 16pt ut. Varje
centralupphandling &r idag mer komplex och kraver fler utredningar av ingaende krav for att
na stadens mal och tar darmed mer tid i ansprak att genomforas an tidigare. | samarbete med
processagare har forvaltningen under aret analyserat och prioriterat inom ramen for
centralupphandlingsuppdraget for att skapa forutsattningar for en ekonomiskt hallbar
sverksamhet. Eftersom manga centralupphandlingar pagar samtidigt ger det effekten att
antalet intéktsbringande uppdrag som kan genomféras ar mycket farre &n budgeterat.

Det har under aret varit en lag efterfragan av schemalagda inképsutbildningar och trots ett god
efterfragan av skraddarsydda utbildningar har det inte Gvervagt intaktstappet utifran fa
anmalda deltagare.

Aret har préglats av en hg personalomséttning vilket leder till 1agre debiteringsgrad och
faktureringsgrad an budgeterat, da de nya behdver tas omhand och laras upp av befintliga
medarbetare. Erséattningen for centralupphandlingsuppdraget och e-handelsuppdraget har 6kat
marginellt de senaste aren vilket inte tacker I6nedkningar for denna medarbetargrupp.

Ekonomi

Avdelningen redovisar ett underskott om 0,4 miljoner kronor i forhallande till namndbudget.
Avvikelsen ar mindre &n en procent av verksamhetsomradets omslutning och beror framforallt
pa att arets loneutveckling paverkat personalkostnaderna mer an verksamheten budgeterat for.

Personalkostnaderna under aret har ocksa varit svara att prognostisera pa grund av ett flertal
langre deltidssjukskrivningar.

Intakter fran tillaggstjanster inom flera tjansteomraden har dnda bidragit positivt till resultatet
da de varit hogre an budgeterat. Intaktsbudgeten 2025 for tillaggstjanster inom tjansteomrade
ekonomiservice var mycket ambitiost satt, for att na sjalvkostnad och en budget i balans.
Under slutet av aret har det tillkommit flera stora uppdrag vilket innebar att budgeterade
intakter for tjansteomrade ekonomiservice nastan uppnaddes under aret.

Kontaktcenter Stockholm
Avdelningen redovisar ett 6verskott om 1,3 mnkr foérhallande till namndbudget.

Kontaktcenter gick in i 2025 med ett stort underskott. Det ledde till att verksamheten var mer
restriktiva med att rekrytera in nya medarbetare direkt efter arsskiftet vilket ledde till lagre
personalkostnader. Kontaktcenter tappade ett stort uppdrag sista februari (Boendeparkering)
och hade budgeterat att det uppdraget skulle avslutas tidigare, det ledde till en hégre intékt,
samt ett nytt uppdrag for 2025 inom Kollo som inte 1ag med i ursprunglig budget.

Under aret har verksamheten framforallt fokuserat pa att effektivisera
arendehanteringstiderna. Det har lett till fler hanterade &renden, vilket i sin tur har forbattrat
servicenivaer. Verksamheten har under aret darmed haft hogre intakter &n budget.
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Det som framforallt har 6kat Kontaktcenters intékter &r det effektiviseringsarbetet som vi har
arbetat med inom verksamheten under aret framst inom Aldre direkt samt den omstallning
som verksamheten har gjort da de medarbetare som tidigare arbetade med boendeparkering
skolats om for att mota behovet av 6kade volymer pa andra svarsgrupper.

Utfallet av planerad kompetensbreddning samt utvecklingsinsatser som verksamheten hade
raknat med har blivit senarelagda till 2026 eftersom verksamheten har behovt fokusera pa
tillgdngligheten for stockholmarna. Att verksamheten arbetat med effektivitet i arbetssatt har
ocksa lett till kortare arendehanteringstider pa de flesta svarsrupper och det gor ocksa att fler
arenden kan hanteras. Daremot har verksamheten identifierat att uppdatering av systemet
Paraplyet som skett under hosten har gjort att &rendehanteringstiderna for tva svarsgrupper
blivit nagot langre da det genererar fler klick i systemet.

Under hosten behdvde Kontaktcenter pausa och skjuta fram kompetensbreddningarna och
rekryteringar som lag inbokade. Detta da verksamheten stéllde om for att stétta staden i att
hantera de samtal som kom med anledning av en stor personuppgiftsincidenten i staden.
Ersattningen for uppdraget har gett verksamheten en 6kad intakt. De framflyttade
rekryteringsinsatserna har minskat kostnaderna under hdsten samtidigt som
kompetensbreddningsarbete har blivit forsenat. Det innebar ocksa att vantetiderna har 6kat
marginellt under december.

Kontaktcenter har uppméarksammat att verksamheten hanterat fler brev och mejl an vad som
varit uppskattat i budget. Verksamheten ser ocksa att de tar langre tid att hantera dessa an det
som uppskattats i nya prismodellen som implementerades for 2025.

Rekrytering

Verksamheten redovisar ett 6verskott pa 1,6 miljoner i forhallande till namndbudget, vilket &r
cirka 6,5 procent av verksamhetens omslutning. Overskottet har uppkommit till foljd av hogre
efterfragan an budgeterat under hela aret. Rekryteringskonsulternas belaggning har darmed
varit mycket hog. Under aret har atta nyanstallningar gjorts. Verksamhetens processer for
onboarding och introduktion &r valfungerande vilket gor att nyanstallda snabbt kan arbeta i
uppdrag till kund med bade hég produktivitet och kvalitet. Den hoga efterfragan
prognostiseras att besta och verksamheten planerar darfor for ytterligare rekryteringar samt en
organisationsférandring med forstarkt ledningskapacitet. Forstarkningen gors for att sékra en
hallbar arbetsmiljo och ett nara ledarskap.

Lokalplanering

Verksamhetsomrade lokalplanering redovisar ett Gverskott om 0,3 mnkr i férhallande till
namndbudget. Eftersom lokalplanering tillhandahaller frivilliga tjanster ar verksamheten
beroende av att nya uppdrag kommer in. Férvaltningarnas ekonomi och behov av lokaler
paverkar i hog grad efterfragan. En utmaning ar att dimensionera verksamheten sa att antalet
anstallda &r i niva med volymen uppdrag. Under éret har viss personalomsattning skett. Det
paverkar intékterna negativt da det tar en ny medarbetare i normalfallet fem manader att
komma upp i full debiteringsgrad. Dessutom har utdkats med en projektledare for att mota
okad efterfragan. Trots detta har intakterna dverskridit de budgeterade bland annat till foljd av
att tillstromningen av nya uppdrag varit hog.
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Servicenamnden har fatt i uppdrag av kommunfullméktige att planera for etablering av en
aterbrukscentral av byggmaterial for stadens verksamheter och i forsta hand prova att driva
verksamheten i egen regi. Inom projektet har personal anstéllts och styrgruppen har antagit en
projektplan som pekar ut en malbild. Det ar ett omfattande uppdrag som tar stora resurser i
ansprak och kraver utredning och planering samt samverkan inom kommunkoncernen.
Arbetet med projektet pagar enligt plan och kostnaden uppgick till 2,8 mnkr under 2025.
Finansieringen av projektets har hanterats i dialog med stadsledningskontoret och regleras i
bokslutet.

Resultatenheter

Servicefdrvaltningen &r intaktsfinansierad och ndmnden ar definierad som en resultatenhet
vilket innebdr att det ekonomiska resultatet vid arets slut kan 6verforas till nastkommande ar
enligt kommunfullméktiges regler for ekonomisk forvaltningen. Resultatenheten skapar
forutsattningar for namnden att ha en langsiktig ekonomisk planering vilket anda ar
utmanande for en intéktsfinansierad verksamhet med volatila volymer. Resultatenhetens
fondmedel ger dven ekonomiska forutsattningar att bedriva utvecklingsarbete, vilket da inte
behover finansieras av kund genom prissattning av férvaltningens tjansteutbud.

Forvaltningen redovisar ett dverskott pa 3,2 mnkr jamfort med budget fore
resultatdispositioner och en budget i balans efter resultatdispositioner. Serviceférvaltningen
gor bedomningen att arets 6verskott om 3,2 mnkr har genererats till foljd av eget handlande
och darmed kan 6verforas till resultatfonden i enlighet med gallande regelverk.
Resultatenheten uppgick vid ingangen av 2025 till 20,9 mnkr. Efter éverforing om 3,2 mnkr
uppgar resultatenhetens fondmedel till 24,1 mnkr for budgetar 2026.

Forvaltningens totala dverskott bestar av varierande avvikelse mot budget mellan
avdelningarna, vissa genererar gverskott och andra underskott. Forvaltningen gér samlat
bedémningen att avdelningarna har arbetat aktivt for att uppna en ekonomi i balans utifran
sina verksamhetsunika forutsattningar.

Overskott har uppkommit inom avdelning verksamhetsstdd till foljd av fordjupad
avtalsgranskning av leverantor for kontaktcenterplattformen med vitesutbetalning om 3,9
mnkr for avtalsbrott. Avtalsgranskning, atgarder for att vidta sékerhetsbrister och
behorighetskontroller har hanterats med forvaltningens egna resurser och genom eget
handlande. Aktiviteterna har varit mycket resurskravande och andra planerade aktiviteter har
fatt prioriterats ned samt forsenats till 2026. Overskott inom verksamhetsstd har dven
uppkommit genom lagre kostnader genererade fran forstarkt intern kontroll,
processforbattringar och restrektivitet i bemanning.

Overskott har aven genererats inom Kontaktcenter till foljd av delvis restriktivitet i
bemanning samt verksamhetsutveckling av arbetssatt och forbattrad drendehantering, vilket
har kortat kotider och forbattrat servicenivaerna for stockholmarna. Genom forbattrade
arendehanteringstider har fler samtal kunnat hanteras och de rorliga intdkterna har darmed
genom eget handlande 6kat.

Inom verksamhetsomrade rekrytering har kundernas efterfragan under hela aret varit hogre an
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budgeterat. Kundernas behov har kunnat tillfredsstéllas och volymdokningen hanterats genom
nyrekryteringar och en hogre belaggningsgrad pa rekryteringskonsulterna an vad som ar
langsiktigt hallbart. Det ekonomiska Gverskottet har darmed uppkommit genom eget
handlande. For att skapa langsiktigt hallbara forutsattningar och kapacitet kommer
avdelningen under 2026 att fortsatta forstarka med utokat antal rekryteringskonsulter men
aven med en forstarkt ledningsstruktur.

Under 2024 delades serviceforvaltningens resultatfond upp per verksamhetsomrade.
Uppdelningen av resultatfonden per verksamhetsomrade mojliggor en tydligare uppfoljning
av ekonomiskt utfall och gor det mojligt att identifiera omraden med aterkommande
avvikelser. Detta skapar ett forbattrat underlag for strategisk dialog inom styr- och
samverkansmodellen, dar verksamhetsradet och strategiska radet kan diskutera behov av
anpassningar, sdsom justerade pris- och kvalitetsnivaer.

Sammantaget bidrar forandringen till en langsiktigt hallbar och rattvis hantering av
resultatfonden samt dkad transparens kring verksamhetsomradenas ekonomiska bidrag och
behov av framtida justeringar.

Utgdende balans for 2025 utgors av ingaende balans i resultatfonden tillsammans med
respektive verksamhetsomrades over- eller underskott.

Over- och underskott hanforliga till verksamhetsstod (forvaltningsévergripande avdelning)
fordelas till 6vriga verksamhetsomraden enligt en fordelningsnyckel baserad pa antal
anstallda. Underskott och dverskott som uppstar inom verksamhetsstod, genom kép- och
saljverksamhet utanfor forvaltningen, kvarstar dock inom verksamhetsstodets resultatfond i
syfte att balansera den egna verksamheten med hallbarhet 6ver tid. Under aret har denna
verksamhet genererat ett resultat om 3,9 mnkr, vilket tillfors verksamhetsstodets utgaende
resultatfond.

2025
Avdelning IB 2025 Overskott OH Budgeztg\zlglkelse UB 2025
VEILSEITIE S 160 0,0 0,0 39 39
kop/salj
Dlgltalls_ermg IT och 05 01 0,5 02
Telefoni
Lon och pension 5,8 0,3 -0,6 5
Inkdp 1,0 0,2 -3,9 -2,7
Ekonomi 6,1 0,4 -0,4 6,1
Kontaktcenter
Stockholm 6.0 03 13 7.6
Rekrytering 0,7 0,1 1,6 2,4
Lokalplanering 0,7 0,1 0,3 1,1
Totalt 20,9 15 1,8 24,1
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Investeringar

N&mnden har tilldelats 1,0 mnkr i investeringsplanen. Under 2025 har forvaltningen inlett
inkOp av inventarier i syfte att anpassa dem till de nya lokaler som forvaltningen planerar att
flytta till ar 2028. Av det totala investeringsutrymmet har 0,7 mnkr tagits i ansprak.

Forséljningar av anlaggningstillgangar
Verksamhetsprojekt (driftprojekt)
Ombudgeteringar

Medel for lokalandamal

Analys av balansrakning

Balansrakningen beskriver férvaltningens tillgangar och skulder per 2025-12-31
Balansrakningen redovisas i bilaga 2.
Tillgangar

Balansrakningen visar tillgadngar om 51 286 645. Av omslutningen avser 1 536 552 kr
anlaggningstillgangar som bestar av inventarier. Omsattningstillgangar uppgar till

49 750 093 kr och avser i huvudsak interna fodringar. Kundfordringar uppgar till

28 535 193 kr. Forutbetalda kostnader och upplupna intakter uppgar till 21 214 900 kr.

Jamfort med 2024 har de totala tillgangarna 6kat med 537 753 kronor. | forhallande till
foregaende ar har kundfordringarna minskat med cirka 1,1 mnkr, medan férutbetalda
kostnader och upplupna intékter har 6kat med cirka 1,7 mnkr.

Okningen av forutbetalda kostnader och upplupna intékter kan framst hanféras till
forvaltningens utokade uppdrag, sarskilt inom verksamhetsomradet DIT. Darutver har
upplupna intakter bokats upp avseende upphandling av KCP, ett arbete som pabdrjades under
2025.

Skulder och eget kapital

Skulder och eget kapital uppgar till 51 286 645 kronor. Kortfristiga skulder uppgar till
7 999 565 kr, varav leverantorsskulderna uppgar till 6 603 387 kronor. Upplupna kostnader
och forutbetalda intakter uppgar till 1 390 173 kronor.

Under 2025 har skulderna minskat med 7 475 180 kronor jamfort med féregaende ar.
Minskningen forklaras framst av lagre upplupna kostnader och férutbetalda intékter. Under
2024 fakturerades gemensamma lokalkostnader till arbetsmarknadsforvaltningen i forskott,
medan motsvarande fakturering annu inte har genomforts under 2025. Detta har resulterat i en
lagre skuldpost i balansrakningen.

Samtidigt har leverantorsskulderna okat, vilket beror pa stérre inkop som genomfordes i slutet

Servicenamnden, Verksamhetsberattelse 78(86)



av aret till stadens beredskapslager jamfort med 2024.

Ovrigt
Sarskilda redovisningar

Beddmning av ndmndens interna kontroll

Tillracklig

Analys
Servicenamnden bedomer att den interna kontrollen under ar 2025 varit tillracklig.

De kontroller och kontrollaktiviteter som finns i n&mndens plan for intern kontroll har till stor
del genomforts. Flertalet pavisar inga eller mindre avvikelser. Vissa kontrollaktiviteter ar
forsenade eller har behovt prioriteras ner och arbete &r planerat att fortséatta under 2026.

Dar avvikelser har identifierats ar atgarder vidtagna eller planerade att genomfdras under
2026. En avvikelse av allvarligare art identifierades i objekt kontaktcenterplattform under ar
2024 och ar 2025 finns stdrre avvikelse for samma process och risk. Forvaltningen har under
aret bedrivit en juridisk process mot leverantoren och viten for bristande leverans har
utbetalats. Forvaltningen har under aret vidtagit ett flertal olika atgéarder bade for att
forebygga nya risker vid forandring och for att uppna onskat lage som helhet.

| syfte stirka sékerheten for ndmndens informationsredovisning, dvs hanteringsanvisningar
och forteckning av it-stod, har forvaltningen under aret implementerat nytt systemstad. |
informationsredovisningen ingar ocksa namndens behandlingsregister. Implementeringen har
dock tagit langre tid &n planerat och arbete med att utveckla verktyget med mer information
samt att tillgangliggora informationen ar forsenat. Aven arbetet med att inventera information
och personuppgiftsbehandlingar for att sakerstélla att registren &r uppdaterade har forsenats
nagot men arbete pagar och kommer att fortsatta under varen 2026. Namndens
dataskyddsombud rekommenderade ar 2024 forvaltningen att 6vervaga ett annat verktyg i
syfte att fa battre dverskadlighet och lattare kunna dela information med de som begér det.
Verktyget ar nu ett annat, arbete med att fa battre verskadlighet pagar.

| samband med férberedelse for upphandling av nytt drendehanteringssystem har
forvaltningen gjort kartlaggning, informationsklassning och konsekvensbeddémning av
majoriteten av forvaltningens processer dar kansliga personuppgifter finns. Arbetet har
forstarkt kunskap om den hantering och information som finns och ledningens ansvar for
processer dar forvaltningen hanterar kanslig information inklusive sekretess, kansliga
personuppgifter, med mera.

Dataskyddsombudets arsrapport 2024 inneholl rekommendation om ett antal
forbattringsatgarder inom dataskyddsomradet, vilka forvaltningen har arbetat for att atgarda.
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Information om personuppgiftsbehandling avseende anstéallda finns nu pa stadens intranét.
Informationen har tagits fram av stadsledningskontoret. Personuppgiftsbehandling avseende
anstallda ar till storsta delen densamma inom de olika ndmnderna. Den brist pa information
till anstallda inom servicenamnden som dataskyddsombudet i 2024 arsrapport
rekommenderade forvaltningen att atgarda har i och med att information nu finns pa intranatet
till storsta delen atgardats.

Arbetet med att klargora ansvarsfordelningen vad géller personuppgiftsansvar mellan
servicendmnden och dvriga ndmnder behover fortsétta. Dataskyddsombudet rekommenderar
att &ven personuppgiftsansvar for interna processer som gors i centrala system utreds for att
klargdra ansvarsfordelningen.

Dataskyddsombudet rekommenderar i arsrapport 2025 forvaltningen att se éver tydligare
metodstod och forenklade arbetssatt for incidentrapportering vid personuppgiftsincident.

Systematiskt kvalitetsarbete

I linje med stadens kvalitetsprogram har serviceforvaltningens under aret haft helhetssyn i
fokus. For att sdkerstélla en effektiv och god service har verksamheterna haft ett tydligt
kundperspektiv. Kundernas synpunkter har tagits tillvara och utgjort en viktig grund for
kvalitetsutvecklingen under aret. Nedan foljer exempel fran verksamhetsomradena.

Kontaktcenter Stockholm

Kontaktcenter har under aret arbetat tillsammans med medarbetarna i syfte att forsta den
forandringsresa verksamheten star infor ur ett helhetsperspektiv for stadens och invanarnas
bésta i fokus. Detta for att verksamheten ska kunna skapa ratt forutsattningar for likstallighet,
tillganglighet och 6kad service i varje kontakt med stockholmarna.

Arbetet hamtar kraft i stadens gemensamma kvalitetsprogrammet for att lara sig och forsta
programmets forhallningssatt. Kontaktcenter har tagit fram en gemensam forandringsvision
som bygger pa kvalitetsprogrammet. Det ar ett langsiktigt arbete som Kontaktcenter fortsatter
arbeta med kontinuerligt framdver.

Kontaktcenter samverkar nara kunder och uppdragsgivare for att forstd behov och
utvecklingsonskemal for att underlatta kontaktvagar for invanarna i staden och for
uppdragsgivarna i vardagen. Kontaktcenter arbetar standigt med att utveckla och forbéattra nya
och befintliga uppdrag, sa att stadsdels- och fackforvaltningar kan fokusera pa
karnverksamheten.

Ekonomi

Under aret infordes roll som inkorgsansvarig for verksamhetens drendehantering med uppdrag
att sakerstalla korrekt och kvalitativ arendehantering inom verksamhetens ledtider.
Inkorgsansvariga i kombination med genomford internkontroll av drenden har bidragit till
larande och utveckling i medarbetarnas drendehantering. Genom att fanga upp
utvecklingsbehov hos medarbetargrupperna har olika utbildningsinsatser kunnat genomféras
for att sdkerstalla lika och korrekt hantering. | internkontrollen av arenden har ocksa den
enskilda medarbetaren fatt tips pa hur de kan utveckla sin support ytterligare baserat pa de

Servicenamnden, Verksamhetsberattelse 80(86)



forvantningar som finns i serviceforvaltningens servicepolicy. Sarskilt fokus har lagt pa
arenden som involverar flera avdelningar pa serviceforvaltningen for att skapa helhetssyn och
bidra till effektivare hantering for kunderna.

Verksamheten arbetar systematiskt med bade utvecklingsforslag och avvikelsehantering med
syfte att sakerstalla korrekt, effektiv och lika hantering for staden som helhet. Flera insatser
har under arets gjorts inom verksamhetens tjansteomraden for att skapa bred forstaelse for
verksamhetsnyttan och nyttan for hela staden med att arbeta med utvecklingsforslag och
avvikelsehantering. Aven vid verksamhetsovergripande moten har interna arbetssatten lyfts
och resultatet av dessa foljts upp. Engagemanget har 6kat under aret, vilket marks genom att
det bade inkommit fler utvecklingsforslag och att fler avvikelser lyfts. Verksamheten ser
tydligt att ett aktivt arbete med avvikelser leder till medarbetardrivna standiga forbéattringar i
verksamheten. Det har till exempel bidragit till kollegialt larande, foérandringar av arbetssétt
och kontroller, genomfdrande av flera kompetenshdjande insatser med mera.
Utvecklingsforslag som inkommit under aret har bland annat bidragit till nya arbetssatt,
uppdaterade mallar och att ett flertal utvecklingsonskemal avseende stadens gemensamma
ekonomisystem skickats vidare enligt stadens rutin for utvéardering och prioritering.

Verksamhetens kunder utgors av medarbetare hos stadens forvaltningar och bolag.
Verksamhetens kundfokus och formaga att méta kundens behov utvéarderas genom
exempelvis kundméten och forvaltningens arliga kundenkat. Synpunkter som inkommer
avseende verksamhetens utférande hanteras I6pande under aret och ses som en mojlighet att
hitta forbattringsomraden. Verksamhetens kundansvariga har genomfort narmare 30
kundmoten dar kundernas forvantningar och upplevelse av service och tjanster diskuteras.
Dérutover har kundansvariga aven tillsammans med stadsledningskontoret genomfort fyra
referensgruppsmoten dar verksamhetens 6vergripande uppdrag diskuterades och utvarderades.
Generellt &r verksamhetens kunder mycket ndjda med verksamhetens hantering och
samarbetet med verksamheten. Utifran resultatet i 2024 ars kundenkéat genomfordes under aret
insatser med syfte att 6ka effektiviteten i &rendehanteringen, bredda och 6ka kompetensen for
jamnare service och underlatta for kunden att fa vagledning och stod. Resultat i 2025 ars
kundenkat 6kar jamfort med 2024 och pekar pa att insatserna givit onskad effekt. Andelen
kunder som uppger att deras arenden hanteras effektivt 6kar med 4,3 procentenheter, fran 87,1
till 91,4 procent. Andelen kunder som uppger att de &r néjda med den vagledning och stod de
far fran verksamheten 6kar med 6 procentenheter, fran 82 till 88 procent. Aven néjdheten med
samarbetet med verksamheten far hogre betyg 2025 an 2024. Pa en tio-gradig skala har
andelen som givit samarbetet ett betyg om 8 eller hdgre 6kat med néstan fyra procentenheter
(utgor 2025 totalt 53,5 procent av de svarande) och andelen som svarar 7 eller hogre 6kar
annu mer — nastan 8 procentenheter (totalt 74 procent av de svarande 2025).

Utover detta har verksamheten bjudit in ett flertal kunder till arbetsmoten. | arbetsmoten har
verksamheten i dialog med kunden spridit goda exempel, hittat effektiva l6sningar for att
stotta kunden utifran deras specifika behov - bade inom basuppdrag och olika tillaggstjanster.
Verksamheten deltar ocksa i stadsledningskontorets Ekonomiadministrativa moten (EA-
moten) dar stadens forvaltningars redovisningsansvariga deltar. | dessa moten har
verksamheten till exempel bidragit till att sprida kunskap géllande verksamhetens basuppdrag,
lyft goda exempel och tips for effektiv ekonomiadministration for staden som helhet.

Servicenamnden, Verksamhetsberattelse 81(86)



Rekrytering

Verksamhetsomrade rekrytering har under aret I6pande f6ljt upp den upplevda kundkvaliteten
i alla utférda uppdrag. Svarsfrekvensen ligger pa drygt 75 procent och som mest stélls 10
fragor om olika moment och samarbetet med en tiogradig skala. Det sammanlagda
genomsnittet ligger pa drygt 9,6/10. Verksamheten staller, liksom dvriga frivilliga
konsulttjanster pa serviceforvaltningen, en NPS-fraga dar resultat &r 87 vilket ar ett mycket
hogt resultat. Dessutom méts kandidatupplevelsen pa de kandidater som fatt arbetet dar de ger
ett helhetsbetyg pa processen pa 9,6. Ut6ver detta foljs resultatet av de rekryteringar dar
verksamheten varit involverade i hela processen och dven bidragit med tester och en
rekommendation kring val av slutkandidat. Cirka ett halvar efter att kandidaten anstalls féljs
det upp om kandidaten motsvarat férvantningarna. Resultat pa detta ar drygt 9,3/10. Samtliga
enkéter har fritextfalt och dessa kommentarer analyseras ihop med siffrorna och ligger till
grund for forbattringar av erbjudna tjanster. Avdelningens medarbetare ar &ven indelade i
olika sa kallade utvecklingsgrupper som regelbundet omvarldsbevakar utvecklingen av olika
delar av rekryteringsprocessen pa arbetsmarknaden. | verksamhetens verksamhetsplan laggs
flera av de planerade aktiviteterna pa dessa grupper for att sakerstalla att verksamheten ar
relevant och erbjuder attraktiva rekryteringstjanster. Tillsammans utgor dessa matningar bra
datadrivna underlag for fortsatt utveckling av verksamheten med faktiska vérden fran
verksamhetens kunder och kandidaterna i stadens processer. Forhoppningen infor 2026 &r att
kunna dra mer nytta av siffrorna som foljer upp alla kandidaternas upplevelse direkt i
rekryteringssystemet. Dessa siffror har hittills varit under utveckling och ej tillforlitliga men
har under 2025 utvecklats och bor bli anvandbara under 2026.

Verksamhetens arbete med att systematiskt folja upp alla volymprojekt har fallit val ut och
bade bidragit till lardomar, effektivisering och utveckling i nya volymprojekt. | dessa finns
alltid en helhetssyn som ska fokusera pa helheten utifran kostnad, kundernas upplevelse och
kandidaternas upplevelse och ytterst stadens framtida kompetensforsorjning.

LOn och pension

Inom verksamheten 16n och pension finns ett strukturerat arbetssatt att fanga upp de
avvikelser som sker. Medarbetare som upptackt avvikelsen informerar kollegan som gjort
avvikelsen i syfte att hoja kompetensen. Verksamheten samlar de avvikelser som skett senaste
manaderna och informerar pa arbetsplatstraff i syfte att minska avvikelserna och informerar
om konsekvensen av avvikelsen.

Verksamheten tar del av kundernas synpunkter och forbattringsférslag genom bland annat
kundmoten, kundreferensgrupp och férvaltningens kundundersokning. 1 2025 ars
kundundersokning framkom det i de verksamhetsspecifika fragorna att kunderna generellt ar
nojda med samarbetet med verksamhetsomrade 16n och pension. Av 675 svarande uppger 87
procent att arenden hanterats pa ett effektivt satt, 88 procent upplevde att de fatt den
vagledning och hjalp de behdver. Detta ar valdigt goda resultat, och en 6kning fran
foregaende ar. Verksamheten har, utifran fritextsvaren, identifierat ett forbattringsomrade:
kvalitet. Kvalitet i form av registreringar som vid manuell hantering kan blir fel da underlagen
ar svartydda. Ett arbete kommer starta under kommande ar for att se 6ver blanketter for
enklare ifyllnad. Verksamheten har fortsatt arbetsséttet med att arbeta langre med en specifik
kund och dess underlag och arenden, vilket efterfragats i tidigare kundundersékningar.
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Digitalisering, it och telefoni (DIT)

Verksamhetsomrade DIT har under aret tagit fram en metod for portfoljstyrning av
projektledningsuppdrag, detta for att sakerstalla att verksamheten valjer ratt uppdrag och att
de kan féljas upp och utvérderas pa ett effektivt satt. Metoden syftar till att ge ett strukturerat
arbetssétt for att analysera, besluta och utvéardera uppdragen. DIT inleder varje uppdrag med
att fylla i en checklista for nya uppdrag och att ta fram en kort beskrivning 6ver uppdraget.
Efter avslutat uppdrag utgar konsulten fran uppdragsbeskrivningen, gor en egen utvérdering,
gar igenom detta tillsammans med uppdragsgivaren for aterkoppling och delar darefter
resultatet med kollegorna i teamet for det kollegiala larandet och for att sékerstélla att det vi
lart oss kommer forvaltningar och bolag inom staden till nytta.

Verksamhetsomradets uppdrag foljs upp genom uppdragsenkéter och en arlig
kundundersokningen, med ett genomgaende mycket bra resultat i bade NKI och NPS.

Verksamhetsstod

Avdelningen har arbetat systematiskt med uppféljning av pulsmatningar och handlingsplaner
fran medarbetarenkaten i syfte att sakerstélla en god arbetsmiljo och bibehalla avdelningens
fina AMI-vérden. Vidare har avdelningen under aret fokuserat pa att minska personberoenden
inom avdelningens ansvarsomraden och arbeta mer i funktioner och i processer, detta med
goda resultat. Nedan foljer ett urval avexempel och forflyttningar som forvaltningen gjort
inom avdelningens ansvarsomraden:

e Implementering av en forvaltningsgemensam process for mottagande av
feriearbetande ungdomar samt deltagande i stadens pilot for yngre feriearbetare med
mycket goda resultat.

e Framtagande av en forenklad ekonomisk prismodell for 16n och Pension samt
utveckling av ekonomisk uppféljning och effektivisering av overheadkostnader genom
forbattrade arbetssatt och internkontroller.

e Stottat kulturforvaltningen i projekt Digitalt kompetenslyft, genom att avdelningens it-
och telefonimedarbetare hallit i utbildningar och varit ett it-coach stod till
medarbetarna pa stadens bibliotek.

e Systematiserat och processfierat avdelningens stod inom informationsklassning,
GDPR och dataskydd.

e | GDPR-arsrapporten 2025 far serviceforvaltningen berém for sitt dataskyddsarbete
och inga risker pa medel-hdg eller hég niva identifierades.

e Etablerat en funktion for arbete med stadens gemensamma véxel och samverkan med
stadens telefonisamordnare

e Genomfort en omfattande och férdjupad avtalsgranskning av objektet stadens
Kontaktcenterplattform i syfte att sékerstalla en robust leverans av den.

Ink6p

Verksamhetens kunder utgors av medarbetare hos stadens férvaltningar och bolag.
Verksamhetens kundfokus och formaga att méta kundens behov utvéarderas genom
forvaltningens arliga kundenkéat samt genom uppféljning av genomforda uppdrag. Synpunkter
som inkommer avseende verksamhetens utforande hanteras lépande under aret och ses som en
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mojlighet att hitta forbattringsomraden. Generellt ar verksamhetens kunder mycket nojda med
verksamhetens hantering och samarbetet med verksamheten. Resultat i 2025 ars kundenkat ar
nagot lagre jamfért med 2024. Andelen kunder som uppger att deras drenden hanteras
effektivt ar hogt och landar pa 75,7 procent, men ar 2,3 procentenheter lagre an forra aret.
Andelen kunder som uppger att de ar ndjda med den vagledning och stod de far fran
verksamheten landar pd samma niva som forra aret, 76,3 procent. Aven ndjdheten med
samarbetet med verksamheten landar pa nagot lagre resultat som forra aret. Pa en tio-gradig
skala har andelen som givit samarbetet ett betyg om 8 eller hogre minskat med 1,4
procentenheter. Fritextsvaren visar verksamhetsomrade inkOp uppskattas for sitt personliga
och hjalpsamma bemétande samt for nyhetsbrev och effektiva arendehanteringar. Men
fritextsvaren visar ocksa pa att det finns forbattringspotential i hur fragor aterkopplas.

Efter varje utfért uppdrag foljs uppdragets utférande upp. Det sammanlagda NPS-vérdet for
verksamhetsomradet landar pa mycket hoga 73. De inkopsutbildningar som genomfors har
haft mycket n6jda deltagare och det sammanlagda NPS-vardet for dessa landar dven de pa
mycket hdga 73, De skraddarsydda utbildningarna har aven de varit mycket uppskattade och
det sammanlagda vardet for dessa landar pa otroliga 100. Aven stod i upphandling landar pa
otroliga 100.

Lokalplanering

Efter varje avslutat uppdrag skickar lokalplanering en enkat med fragor om hur uppdraget
utforts med en betygséattning av insatserna pa skala 1-10. For 2025 blev snittet pa dessa fragor
9,04 att jamfora med 2024 da snittet blev 8,95. I enkaten kan aven fritextsvar lamnas. NPS-
vardet for 2025 ar ocksa hogt pa 84,6.

Det kan konstateras att namnderna fortsatt ar mycket néjda med kvaliteten pa lokalplanerings
tjanster. Detta trots att arbetsbelastningen tidvis varit hog. | de fall ett uppdrag far lagt betyg
tas kontakt med den aktuella forvaltningen for en mer ingaende diskussion om orsaken. Det
underlaget anvénds sedan for att utveckla verksamheten. Enkaterna anvands dven for
aterkoppling till enskilda medarbetare.

Efter avslutat uppdrag skrivs aterforingsrapport som I6pande tas upp och diskuteras i
arbetsgruppen och anvands for intern verksamhetsutveckling. Rapporterna kan &ven tas upp
pa avdelningsmoten for intern kunskaps- och erfarenhetséverforing. | stora projekt skrivs
aterforingsrapporterna gemensamt med uppdragsgivare dar en dialog fors om hur uppdraget
utforts och dar bade forbattringsmajligheter och framgangsfaktorer lyfts fram.

Systematiskt arbetsmiljéarbete

Checklista for arlig uppféljning

Forvaltningen bedoms ha ett valfungerande systematiskt arbetsmiljoarbete vilket framgar av
resultaten fran den arliga uppfoljningen. Vid analysen av uppféljningen identifierades inga
storre brister i det systematiska arbetsmiljcarbetet. Merparten av frageomradena ér i hog grad
uppfyllda av de arbetsmiljokrav som stalls pa forvaltningen som arbetsgivare.
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Framgangsfaktorer

Serviceforvaltningen arbetar for att frimja hélsa pa arbetsplatsen genom att skapa ett 6ppet
arbetsklimat som bidrar till att alla kan kanna delaktighet, engagemang och trivsel pa sin
arbetsplats och i sin yrkesroll. Lopande dialoger och avstamningar mellan chefer och
medarbetare och samtal i mer strukturerade former (APT, medarbetarsamtal,
uppfoljningssamtal, 16nesattande samtal mm) bidrar till en god grund for att bedriva ett
framgangsrikt systematiskt arbetsmiljoarbete.

Det finns dven ett véalfungerande samarbete med skyddsombud, huvudskyddsombud och de
fackliga organisationerna. For att starka nya chefer i det systematiska arbetsmiljéarbetet sa
finns bade en extern- och intern arbetsmiljoutbildning att tillga. Vid behov anvands
foretagshalsovarden och hr som stdd vid riktade arbetsmiljoinsatser eller vid individuella
behov.

L6pande undersokningar, riskbedomningar, atgarder och uppféljning genomfors pa samtliga
nivaer i organisationen. Genom att samla alla arbetsmiljéronder och den arliga uppféljningen
av det systematiska arbetsmiljoarbetet i ILS:en sa forvantas forvaltningen dven att pa ett
enklare satt kunna systematisera forvaltningsovergripande arbetsmiljoinsatser och aktiviteter
framgent.

Foregaende ars aktiviteter fran arlig uppféljning

Under 2025 har forvaltningen fortsatt arbetet med att implementera ytterligare en
arbetsmiljorond i ILS:en, "Hot & vald samt forsta hjélpen och krisstod”. Redan 2024
implementerades arbetsmiljoronderna ”Uppfoljning av det systematiska arbetsmiljoarbetet”
samt "Uppfoljning av den organisatoriska och sociala arbetsmiljon”. Alla arbetsmiljoronder
genomfors nu pa arlig basis i ILS:en av samtliga chefer i samrad med skyddsombud
och/alternativt medarbetarrepresentanter. For att ytterligare fordjupa vissa fragestallningar
kring arbetsmiljon kopplat till resultaten i ronderna sa fors dven dialog i respektive
ledningsgrupp en gang per ar tillsammans med huvudskyddsombud och hr. Detta gors i
samband med rapporteringen av den arliga uppfoljningen av det systematiska
arbetsmiljoarbetet.

| foregaende ars analys framkom ett visst behov av att 6ka kannedomen och kunskapen kring
var personalpolicy. For att 6ka kunskap och kannedom, hos savél nyanstallda som mer seniora
medarbetare, s& genomfdrs nu en arlig genomgang av personalpolicyn inom ramen for APT.
Fokus ligger pa dialog och delaktighet. Hanvisningar till personalpolicyn adresseras dven
I6pande i andra APT-underlag mm for att 6ka kunskapen hos medarbetarna.

Under det gangna aret har det dven gjorts en del revideringar och uppdateringar av
stodmaterial kring arbetsmiljo som, primart, anvandas som dialogmaterial pa APT. Ett nytt
material togs fram under varen som knyter an till den framjande och friskvardande
arbetsmiljoarbete med utgangspunkt i friskfaktorerna.

Foregaende ars arbetsmiljoronder visade aven pa ett behov av att se éver medarbetare som har
kunskap i HLR. Under aret har darfor ett nytt utbildningskoncept for HLR-utbildningar tagits
fram for att sakerstélla att det finns tillrackligt manga medarbetare pa forvaltningen som kan
ge forsta hjalpen vid behov. Det finns nu en tydlig systematik for hur kunskap ska hallas
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aktuell samt for hur givet antal HLR-utbildade medarbetare ska uppréatthallas.

Forbattringsomraden

Utfallet av analysen visar dven i ar att en del av cheferna pa férvaltningen énskar en mer
strukturerad uppféljning av de tilldelade arbetsmiljouppgifterna och de krav som stélls pa
kunskap, kompetens, befogenheter och resurser. FOr att sdkerstalla uppfoljningen, inom ramen
for ett strukturerat samtal, sa kommer en dversyn av fragorna i medarbetarsamtalsmallen for
chefer att ses over under 2026.

En iakttagelse som framkommit i dialog i ledningsgrupperna tillsammans med hr och
huvudskyddsombud &r att det finns en god systematik kring riskbedémningar, atgarder och
uppféljning i samband med t.ex. omorganisationer eller storre verksamhetsforandringar.
Déaremot kan det mer ”16pande” arbetet med riskbedomningar i samband med den “’dagliga
driften” ibland forbises att dokumenteras och f6ljas upp pa ett korrekt séitt. Hir kan ytterligare
utbildning och paminnelse till cheferna behéva goras. En kortare utbildningsinsats planeras av
hr inom ramen for forvaltningens chefsforum under aret.

Under foregaende ar reviderades forvaltningens rutin for krankande sarbehandling,
trakasserier och sexuella trakasserier utifran stadens dvergripande anvisningar. Ett nytt
dialogmaterial togs i samband med detta fram till APT. For att ytterligare starka cheferna i att
arbeta proaktivt och forebyggande med dessa fragor samt for att bottna i hanteringen sa
planeras dven en utbildningsinsats for chefer inom ramen for chefsforum under 2026.

Pa avdelningsniva respektive enhetsniva finns vissa specifika forbattringsomraden som inte &r
av forvaltningsévergripande karaktar. Dessa atgarder omhandertas av respektive chef och
ledningsgrupp.

Ovrigt
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