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i Frra

Inledning

Fo_N
T

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

Inom ramen foér malet Ett Stockholm som hdller samman med en stark och jamlik vdlfdrd i
hela staden sdkerstdller servicenamnden att stadens invanare far en bra och likvérdig service
genom verksamhetsomradenas planerade verksamhet under kommunfullmaktiges
verksamhetsomradesmal.

Namnden bidrar till att ge barn och ungdomar jamlika méjligheter, lika uppvaxtvillkor och en
rik fritid genom verksamhetsomrade Kontaktcenter Stockholm. Kontaktcenter erbjuder
information och védgledning om kulturskola och kolloverksamhet och férvantas darigenom
starka jamlika mojligheter och likvérdighet for stadens barn och unga. Stockholmare som ér
intresserade av kulturskolans kursutbud far information om detta och om
anmdlningsforfarandet.

Genom namndens insatser skapas likvardiga och kvalitetssdakrade mojligheter i férskola och
skola via Kontaktcenter Stockholms uppdrag att ge information, vdgledning och service till
barn och vardnadshavare om férskola och skola.

Namnden bidrar till malet att staden ska ge stod och omsorg dér behoven é&r storst genom att
Kontaktcenter Stockholm hanterar funktionshinderfragor och ger likstélld information om
omsorg for personer med funktionsnedséttning under 65 ar.

Namnden medverkar till att Stockholm &r en bra stad att dldras i, med god omsorg och
trygghet, genom kvalitetssdkrad rekrytering av personal till dldreomsorgen och genom att
aldre far tillganglig och likvardig information och vagledning. Kontaktcenter Stockholm
informerar om stadens utbud av dldreomsorg, aktiviteter, boendeformer, hemtjanst,
trygghetslarm, utférare, anhérigstdd samt ger guidning pé stadens webbplats. Aldre Direkt
informerar ocksa om regelverk, riktlinjer och ans6kningsprocesser.

Namnden bidrar till att stadens kultur-, idrotts- och féreningsliv &r tillgdngligt genom
Kontaktcenters uppdrag om kulturskolan, att verksamhetsomrade lokalplanering &r ett
bestédllarstod i projekt avseende lokaler for kultur- och idrottsverksamhet samt att webb- och
kommunikationsstdd har publiceringsansvarsrollen for kulturskolans webb.

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

Kontaktcenter verkar inom tre huvudomraden, samhaéllsbyggnadsfragor, skol- och
forskolefragor och sociala fragor och jobbar for god service med hog tillganglighet genom en
bade bred och samlad kompetens. Kontaktcenters medarbetare ges utbildning i bemotande for
att sdkerstdlla en effektiv hantering och god samtalsteknik i alla samtal och mejl.
Servicehandldggarna har aktuell kunskap om varje sakomrade och far kontinuerlig utbildning
och har gedigen kompetens av kundservice vilket skapar forutsattningar for god kvalitet och
effektivitet i kundkontakterna. Inom Kontaktcenter fortsétter under verksamhetsdret ett storre
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i Frra

forandringsarbete innehallande kompetensbreddning och 6versyn av arbetssétt i handlaggning
och gréanssnitt till uppdragsgivarna. Syftet ar att 6ka service och tillgdnglighet med kortare
véntetider for Kontaktcenters malgrupper.

Fo_N
T

Med ett lyhort lyssnande ut mot stadens invanare och ett anpassat systemstod for
arendehantering och telefoni kan invanarnas upplevelser anvéandas till 16pande utveckling av
kundserviceverksamheten. Kontaktcenters information och kunskap om stadens invanares
behov delges i relevanta fora och kan darmed anvéndas i 6vriga ndmnders
verksamhetsutveckling.

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

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

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

Beskrivning

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

Forvantat resultat

Genom Kontaktcenter Stockholm ges invanare likvérdig, jamlik och kvalificerad information,
védgledning och support. Kontaktcenter Stockholm bidrar till att vardnadshavare far kdinnedom
om de mojligheter som barn och ungdomar har sa att de kan fa en rik fritid om vad som finns
att tillgd inom staden, bland annat genom kollo och Kulturskolans kurser.

Enhetsmal: Alla barn i Stockholm far via sina vardnadshavare, likvéardig, lattillgéanglig
och kvalificerad service och information géllande verksamheter fér barn och ungdom.

Forvantat resultat

Kontaktcenter Stockholm ger invanare likvardig och kvalificerad information, vagledning och
support om fragor gillande forskola och skola, kulturskola och sommarkoloniverksamhet
samt vardnadshavarsupport for Skolplattformen.

Likvardighet sdkerstdlls genom att servicen kan erbjudas pa flera sprak via tolk och dven ges
om invanare inte har tillgang till alla digitala verktyg.

Att stadens invanare ar ndjda med service och tillganglighet som maéts efter samtal dar n6jd
kund index ska ligga pa 85 procent.
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Kommentar

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

Kontaktcenter Stockholm ska fortsatt delta och samverka med uppdragsgivare sa att
erfarenheter och kunskap om invanarnas behov och fragestallningar sprids och kan anvéands i
ovriga verksamheters utveckling. Kontaktcenter foljer 16pande kundnéjdheten for
svarsgruppen Kollo och Kulturskola sa att kundnojdheten bibehalls och utvecklas.

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

Indikator Arsmal KF:s arsmal ar 2026 Periodicitet

De som kontaktar 85 Tertial
Kontaktcenter i fragor

kopplat till kolloverksamhet

ska vara nojda med service

och tillganglighet 85%

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

Namndens insatser forvantas bidra till likvardiga och kvalitetssdkrade mojligheter i férskolan
och skolan genom Kontaktcenter Stockholms uppdrag att ge information, vigledning och
service till vardnadshavare i fragor som ror férskola och skola.

Namndmal: Servicenamnden bidrar till likvardiga och kvalitetssékrade mojligheter i
forskolan och skolan

Beskrivning

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

Kontaktcenters uppdrag om barn och skolfragor avser att underlétta foér vardnadshavare
genom att ge information och véagledning vid val av férskola och skola, samt om regelverk
och fakturafragor. Kontaktcenter ger dven support till vardnadshavare géllande digitala stod
inom pedagogisk verksamhet.
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Forvantat resultat

Genom Kontaktcenter Stockholm ges fordldrar och vardnadshavare majlighet till
kvalitetssdkrad och likvérdig information om stadens forskolor och skolor. Kunskap fran
kontakter med invéanare ger underlag for stadens verksamhetsutveckling.

Indikator Arsmal KF:s arsmal ar 2026 Periodicitet

Andel invanare som &ar 85 % Tertial
néjda med service och

tillganglighet gallande barn-

och skolfragor ska vara hdg

och stabil

Enhetsmal: Alla barn ska ges likvardig méjlighet till utveckling och ldrande i férskolan
och skolan

Kommentar

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

Kontaktcenter Stockholm har genomfort ett stort forandringsarbete under de senaste aren
vilket har lett till ett effektivare arbetssétt med 6kad tillganglighet. Det arbetet fortsdtter i det
l6pande arbetet med kontinuerlig kompetensbreddning av medarbetare i skol- och
forskolefragor for att erbjuda snabb hantering och god service till férdldrar och
vardnadshavare.

Kontaktcenter Stockholm har ett mal att 85 procent av alla samtal som ringer in om skol- och
forskolefragor ska fa svar inom 5 minuter. Verksamheten méter ocksa ngjd kund index som
har ett mal pa 85 procent.

Indikator Arsmal KF:s arsmal ar 2026 Periodicitet

Halla vantetider inom SLA 85 Tertial
for forskola och skola. 85%

av alla samtal ska vara

besvarade inom 5 minuter

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

Namnden forvéntas bidrar till mélet om att Stockholm stad ska ge stod och omsorg dér
behoven &r som storst genom att Kontaktcenter Stockholm omhéndertar funktionshinderfragor
och végleder samt ger likstdllig information om stadens omsorg om personer med
funktionsnedsattning for invanare under 65 ar.
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Namnden forvéntas bidra till det sociala omradet genom att Kontaktcenter Stockholm
omhéndertar funktionshinderfragor och vagleder samt ger likstallig information om stadens
omsorg om personer med funktionsnedsattning fér invanare under 65 ar. Kontaktcenter
Stockholm bidrar d&ven med information och végledning kring fragor om god man, forvaltare
och férmyndare- och hur dessa stdllféretrddare i sin tur hjdlper personer med
funktionsnedséttning, dldre och barn.

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

Beskrivning

Kontaktcenter Stockholm bidrar till likvardig service gillande funktionshinderfragor och
overformyndarfragor. Ndmnden bidrar dven till mélen i Program for tillgénglighet och
delaktighet for personer med funktionsnedsattning 2024-2029, bland annat genom
Kontaktcenter Stockholms, verksamhetsomrade lokalplanerings och webb- och
kommunikationsenhetens verksamheter.

Forvantat resultat

Genom Kontaktcenter Stockholm ges service, information och védgledning i
funktionshinderfragor och dverformyndarfragor samt stodformer och insatser via staden eller
Ovriga instanser, som kan underlétta i vardagen for stockholmare i behov av stod.

Indikator Arsmal KF:s arsmal ar 2026 Periodicitet

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

tillganglighet gallande

funktionshinderfragor ska

vara hdg och stabil

Andel invanare som &r 80 % Tertial
ndjda med service och

tillganglighet gallande

overformyndarfragor ska

vara hdg och stabil

Enhetsmal: Kontaktcenter erbjuder stadens invanare snabb och enkel information
och végledning i sociala fragor som underléttar i vardagen.

Forvantat resultat

Via Kontaktcenter ges invanarna kvalificerad och likvérdig service inom
funktionshinderomradet samt géllande 6verférmyndarfragor. Kontaktcenter har dven
Trafikkontorets uppdrag att utfarda parkeringstillstand for rorelsehindrade (PRH).

85 procent av alla samtal som kommer till Kontaktcenter ska vara besvarade inom 5 minuter
enligt SLA.
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Kommentar

Kontaktcenter Stockholm har genomfort ett stort forandringsarbete under de senaste aren
vilket har lett till ett effektivare arbetssdtt med 6kad tillgdnglighet. Det arbetet fortsatter i det
l6pande arbetet med kontinuerlig kompetensbreddning av medarbetare i 6verféormyndar- och
funktionsnedséttningsfragor sa att verksamheten fortsatt kan erbjuda snabb hantering och god
service till malgruppen. Verksamheten bemannar ocksa en jourlinje fér malgruppen under
kontorstid for akuta drenden.

Servicenamnden bidrar pa olika sétt till malet om att Stockholm ér en stad som ér tillgéanglig
for alla oavsett funktionsformaga. Inom Kontaktcenter bedrivs arbetet med fokus pa vissa
svarsgrupper i enlighet med Program for tillganglighet och delaktighet fér personer med
funktionsnedséttning. Inom ramen for programmets fokusomrade Rditten till kommunikation
samt tillgdng till ny teknik ryms Kontaktcenters information som omfattar bland annat
regelverk, ansokningsprocesser, olika former av insatser sasom stod i och utanfér hemmet,
boendeformer, hjalp i vardagen och stod till anhoriga. Invanare blir dven védgledda till Gvriga
instanser inom och utanfér staden. For att 6ka tillganglighet och sdkerstélla att invanare vid
behov far snabb kontakt har Kontaktcenter ett separat menyval for skyndsamma telefonsamtal
dagtid.

I samverkan med &verférmyndarforvaltningen arbetar verksamheterna tillsammans med
gemensamma forbattringar i fragor som effektiviserar arbetssatt, rutiner och processer sa att
malgruppens forvantningar och behov kan forbattras och utvecklas. Fortsatt arbete med att
kvalitetssdkra och kompetensutveckla medarbetare ska leda till att malgruppen for
overformyndarfragors kundnojdhet fortsétter 6ka.

Indikator Arsmal KF:s arsmal ar 2026 Periodicitet

Halla vantetider inom SLA 85 Tertial
for sociala fragor. 85% av

alla samtal ska besvaras

inom 5 minuter

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

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

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

Beskrivning

Kontaktcenter Stockholm bidrar till att skapa forutsattningar foér en dldrevanlig stad som &r
bra att aldras i.
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Forvantat resultat

Kontaktcenter Stockholm bidrar till en dldreomsorg av god kvalitet genom att tillhandahalla
likvéardig information och service for dldre, deras anhériga och 6vriga intressenter.

Kontaktcenter Stockholm bidrar dven till information- och kunskapséverféring som kan
nyttjas inom staden for god omsorg och trygghet for stadens dldre.

En vdg in for samtliga dldrefragor i staden bidrar till att na stadens intentioner gillande en
dldrevanlig stad, med en inkluderande och tillgdnglig miljo som framjar ett aktivt liv, hela
livet.

Indikator Arsmal KF:s arsmal ar 2026 Periodicitet

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

tillgénglighet géllande

aldreomsorgsfragor ska

vara hég och stabil

Antal stadsdelsforvaltningar 11 Ar
som uppger Aldre Direkt

som sin forsta kontakt

géallande information och

vagledning om

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

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

Enhetsmal: Stadens é&ldre och dess anhériga far léttillganglig och kvalificerad
information samt vagledning om aldreomsorgsfragor.

Forvantat resultat

Kontaktcenter bidrar till tillganglig, likvérdig information och védgledning om stadens
dldreomsorg. Insatserna bidrar till en dldreomsorg av god kvalitet med likvérdig information
och service for dldre, deras anhoriga och évriga intressenter.

En vdg in for samtliga dldrefragor i staden bidrar till att na stadens intentioner gillande en
dldrevanlig stad, med en inkluderande och tillgdnglig miljo som framjar ett aktivt liv, hela
livet. Under aret ska vi tillsammans med stadsdelarna definiera uppdraget Aldre direkt i syfte
att stotta malgruppen aldre och dess anhoriga.

85 procent av alla samtal som kommer till Kontaktcenter ska vara besvarade inom 5 minuter
enligt SLA.
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Kommentar

Kontaktcenter Stockholm bidrar till att malgruppen éldre ska fa tillgédnglig, likvérdig
information och végledning om stadens dldreomsorg till dldre 6ver 65 ar och deras anhériga.
Kontaktcenter Aldre direkt dr ett kompetenscentrum som informerar och vigleder om stadens
utbud av dldreomsorg, stadens avgiftssystem och fakturor for dldreomsorg samt ger
individspecifik information, efter sekretessprovning, i de fall invanare har fragor om ett
pagéende drende hos en stadsdelsforvaltning. Kontaktcenter Aldre direkt &r, fér merparten av
stadsdelsforvaltningarnas invanare, forsta kontakt for stadens dldreomsorgsfragor.

Kontaktcenter ger information om stadens utbud av dldreomsorg och vilka aktiviteter som
erbjuds for dldre sa som, olika boendeformer, hemtjénst, trygghetslarm, vilka utforare som
finns samt anhérigstod och guidning pa stadens webbplats. Kontaktcenter hjélper dven till
med att formedla kontakt med bistandshandlaggarna avseende drenden som aser
myndighetsutdvning. Verksamheten bemannar ocksa en jourlinje for de mest akuta drenden
som berér malgruppen Alder direkt under kontorstid, dir man far snabbare hantering vid akut
situation. Aldre direkt informerar dven om regelverk, riktlinjer och ansékningsprocess inom
dldreomsorgen.

Under aret kommer Kontaktcenter att fortsatta utveckla verksamheten inom ramen for
programmet En dldrevdnlig stad. Verksamheten bidrar framst till programmets
utvecklingsomrade kommunikation och information. Bidraget bestar i att ge information och
vagledning till malgruppen dldre och deras anhériga avseende stadens tillgangliga stod och
hjalp i vardagen. Att alla stadsdelsférvaltningar ska ange Aldre direkt som férsta kontakt i
aldreomsorgsfragor 4r ett led i pagaende utvecklingsarbete.

For att ytterligare utveckla verksamheten i linje med kommunfullméktiges mal samt antagna
program har ett storre forandringsarbete inom Kontaktcenter pagatt under ett par ars tid.
Verksamheten har de senaste dren arbetat med att kompetensutveckla fler medarbetare till att
kunna svara pa fragor kopplat till svarsgruppen da denna svarsgrupp ar det storsta uppdraget
inom Kontaktcenter och att dldre utifran demografisk utveckling ar en vdxande malgrupp. Det
har varit ett lyckat arbete som verksamheten kommer fortsétta att arbeta med for att bibehalla
den effekt som det har gett utifran hog tillgénglighet och service till malgruppen. Arbetet
fortsétter i den l16pande verksamheten for att bibehalla och fortsétta utveckla arbetssatt i
handldggning och granssnitt till stadsdelsférvaltningarna.

Kontaktcenter fortsétter &ven samverka med dldrefoérvaltningen och stadsdelsférvaltningarna
for att starka och utveckla information, webb och kontaktvégar for dldre och deras anhoriga.
Under 2026 fokuseras de samverkande insatserna pa att méta invanarnas forvantan pa
snabbare service for att komma i kontakt med ansvarig handlaggare vid
stadsdelsforvaltningen.

Indikator Arsmal KF:s arsmal ar 2026 Periodicitet

Halla vantetider inom SLA 85 Tertial
for aldreomsorgsfragor.

85% av alla samtal ska

besvaras inom 5 minuter
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KF:s mal for verksamhetsomradet: 1.5 Alla stockholmare ska ha tillgang till ett
rikt kultur-, idrotts- och féreningsliv

Ndmnden bidrar till att stadens kultur-, idrotts- och féreningsliv ér tillgangligt genom
Kontaktcenters uppdrag om kulturskolan och att verksamhetsomrade lokalplanering ar ett
bestédllarstod i projekt avseende lokaler for kultur- och idrottsverksamhet.

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

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

Forvantat resultat

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

Indikator Arsmal KF:s arsmal ar 2026 Periodicitet

Andel invanare som ar 85 % Tertial
ndjda med service och

tillganglighet gallande

kulturskolan ska vara hog

och stabil

Enhetsmal: Kontaktcenter ger vagledning och information som framjar alla
stockholmares mdjlighet till deltagande i kultur- och idrottsliv.

Forvantat resultat

Den som vill ordna evenemang inom staden ska fa lattillgdnglig information och vagledning
om vilka tillstdnd som kravs, vem och var dessa utfardas och vart man i 6vrigt ska vanda sig
oavsett vilken dlder eller grupp fragan avser.

85 procent av alla samtal som kommer till Kontaktcenter ska vara besvarade inom 5 minuter
enligt SLA.

Arbetssatt

Kontaktcenter ska bidra till ett strukturerat samarbete med berérda foérvaltningar och bolag for
att kunna ge en adekvat och kvalitetssdkrad information och service.

Kommentar

Kontaktcenter Stockholm ska sdkerstilla god kompetens och tillgéanglighet till vardnadshavare
som har fragor om kulturskolan for att kunna ge god vagledning och information i fragor
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kopplat till kulturskolans utbud.

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

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

Servicendamnden ska inom ramen fér kommunfullméktiges inriktningsmal Ett Stockholm med
en stabil och hdllbar ekonomi med utbildning, jobb och bostdder for alla svara for
genomforandet av gemensamma administrativa processer for att mojliggora stordriftsférdelar,
kvalitetssdkring av stadsgemensamma processer samt for minskad sarbarhet. Inom ramen for
befintliga verksamhetsomraden ska servicenamnden forbéttra kvaliteten, utveckla tjansterna
och bidra till att bredda nyttjandet.

Namndens insatser férvantas bidra till verksamhetsomradesmalet att Stockholms ekonomi &r
stark hallbar och lagger grunden for en jamlik vélfard genom att effektivisera stadens
administrativa funktioner. Det gors genom att tillhandahdlla obligatoriska tjdnster i enlighet
med géillande uppdragsbeskrivningar samt genom forvaltningens frivilliga konsulttjanster. I
berdkningsunderlaget till prislistan 2026 har servicefoérvaltningen, i dialog med processédgare
pa stadsledningskontoret, berdknat priser pa obligatoriska bastjanster. Priserna fér 2026 har
berdknats i enlighet med sjdlvkostnadsprincipen och kommunfullméktiges uppdrag fran 2025
om att, genom effektivisering, erbjuda nuvarande obligatoriska tjanster med en malséttning
om prissdankning om 1,0 procent. Under verksamhetsaret kommer arbetet med prisberdakningar
for 2027 att utga fran skrivningar i budget 2026 om att arligen effektivisera nuvarande
obligatoriska tjdnster med minst 1,0 procent.

Namnden bidrar till kommunfullméktiges mal om att i Stockholm ska alla ges mojlighet till
ett eget jobb genom att ge information och végledning i néringslivsrelaterade fragor, bedriva
stadens centrala inkdpsorganisation och genom sociala klausuler eller sysselséttningskrav i
centrala upphandlingar. Servicendmnden har fér 2026 bibehallit malsattningen for
tillhandahallna platser for feriejobb och i utvecklingsarbete 2026 ingar dven att kunna
fortsétta tillskapa fler feriejobb for den yngre malgruppen med sociala behov.

Namnden bidrar till kommunfullméktiges mal om att medarbetare i Stockholm ska ges goda
forutséttningar att gora ett bra jobb. Namndens roll som arbetsgivare innefattar ansvaret for att
medarbetarna ska erbjudas goda arbetsvillkor och en bra arbetsmilj6. Detta uppnas genom att
serviceforvaltningen &r en attraktiv och modern arbetsplats som framjar tillit och
kompetensutveckling bland chefer och medarbetare. Under 2026 prioriteras fortsatt arbete i
linje med ndmndens 6vergripande mal att effektivisera stadens administrativa funktioner. For
att ge kvalificerad service i rdtt tid och utifran behov har foérvaltningen en standig utmaning
med att dimensionera antalet anstdllda utifran efterfragad inriktning pa kompetens. Inom varje
avdelning tillampas en behovsanpassad bemanning for att anpassa verksamheten utifran
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efterfrdgan och volym. Forvaltningen konstaterar ocksa att rekryteringsmajligheterna inom
vissa kompetensomraden ar begrdnsade, en situation som véntas fortga under 2026.

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

Serviceférvaltningen har en sarskild stallning i stadens informationssékerhetsarbete i och med
forvaltningens roll i det centrala upphandlingsuppdraget genom omhéandertagandet av stadens
kravstdllning i informationssdkerhet samt i andra uppdrag dar forvaltningen hanterar stora
méngder av information at andra verksamheter i staden. Forvaltningen kommer under aret
starka sin formaga att arbeta riskbaserat i hantering av informations- och cybersdkerhet i
syftet att skapa motstandskraft mot storningar i samhéllsviktiga verksamheter samt for att
sdkerstdlla god efterlevnad av stadens tillampningsanvisningar for informationssédkerhet.

Namnden bidrar till att na kommunfullméktiges mal om att tryggheten ska 6ka genom
forebyggande insatser genom att sdkerstélla att oseridsa aktorer inte ska vara verksamma
inom stadens verksamheter. Vidare bidrar ndmnden till att motverka valfardsbrott genom
forebyggande arbete sasom uttkade leverantorskontroller och férdjupad avtalsforvaltning.

Namnden bidrar med flera insatser under verksamhetsaret for att na malet om att Stockholm
ska vara en 6ppen, jamstdlld och demokratisk stad som samarbetar internationellt. Under 2026
kommer implementeringen av stadens program for de manskliga réttigheterna (MR-
programmet) att fordjupas ytterligare. Sarskilt fokus kommer bl.a. att laggas pa att utveckla
tydlig vagledning och konkret stod som hjélper verksamhetsomradena att prioritera relevanta
rattighetsfragor.

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

Namndens insatser forvantas bidra till att Stockholms ekonomi é&r stark hallbar och lagger
grunden for en jamlik valfard genom att effektivisera stadens administrativa funktioner. Det
gors genom att tillhandahalla obligatoriska tjanster i enlighet med gédllande
uppdragsbeskrivningar samt genom forvaltningens frivilliga konsulttjanster.
Serviceforvaltningen har bred kunskap om staden, i kombination med specialistkompetens
inom forvaltningens uppdrag, vilket innebér att konkurrenskraftiga konsulttjanster i egen regi
kan erbjudas stadens évriga forvaltningar och bolag. For att ge kvalificerad service i rtt tid
och utifran kundernas behov har férvaltningen en stindig utmaning med att dimensionera
antalet anstéllda utifran kundernas efterfragade inriktning pa kompetens. Inom varje
avdelning tillampas en behovsanpassad bemanning for att anpassa verksamheten utifran
efterfrdgan och volym.

For 2026 forutser forvaltningen en tillvaxt utifran nya uppdrag fran kommunfullméktige samt
uttkat tjansteutbud inom ramen for befintliga verksamhetsomraden till forvaltningar och
bolag. Tillvaxten sker i enlighet med uppdraget om att férvaltningen ska skapa mojligheter for
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att bredda nyttjandet inom kommunkoncernen. Ett breddat nyttjande bidrar till helhetssyn och
till att sdkra att erfarenhet, larande och skattemedel stannar inom staden. Utéver nya uppdrag
och tjanster har serviceférvaltningen inom vissa verksamhetsomraden en hogre efterfragan an
vad forvaltningen kan moéta. Forvaltningen kommer darmed under aret fokusera pa att anpassa
organisation med 6kad kapacitet i syfte att kunna tillfredsstélla behov av stdod hos
forvaltningar och bolag i enlighet med kommunfullméktiges uppdrag.

Serviceforvaltningens intédkter utgors framst av forsédljningsintédkter vilka regleras i prislistorna
for serviceforvaltningens tjdnster. Serviceférvaltningen ska i enlighet med regler for
ekonomisk forvaltning berdkna priserna utifran sjalvkostnad. Déarutover ska prissattningen
2026 ocksa omhédnderta kommunfullméktiges uppdrag fran 2025 om att, genom
effektivisering, tillhandhdlla nuvarande obligatoriska tjanster med en malséttning om en
prissankning om 1,0 procent. I berdkningsunderlaget till prislista 2026 har
serviceforvaltningen i dialog med processdgare pa stadsledningskontoret utarbetat en
berdkningsmodell, utifran vilken priserna for de obligatoriska tjdnsterna har raknats fram.
Berdkningsmodellen innefattar bland annat parametrarna férandrade uppdrag, forbattringar i
arbetssitt och system, indexupprédkning av personalkostnader samt volymférandringar. Saval
prissdttning som tjansteutbudet utgar ocksa fran kommunfullmaéktiges uppdrag om att
sakerstdlla en dndamalsenlig balans mellan kostnadseffektivitet, kvalitet och service.

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

Aktivitet Startdatum Slutdatum

U Kommunstyrelsen ska i samarbete med servicenamnden och 2026-01-01 2026-12-31
trafiknémnden utreda forutsattningarna fér en gemensam
synpunktshantering som ar kostnadseffektiv och ger god service for
stadens invanare

Namndmal: Servicenamnden har en ekonomi i balans

Beskrivning

Prismodellen &r transparent och priserna ér satta utifran sjalvkostnad. Priser som styr mot
onskade beteenden &r beslutade i samrad med processdgare och kommuniceras i l16pande
kunddialoger.

Forvantat resultat

Forvaltningen utfér 6verenskomna uppdrag med balans mellan kostnadseffektivitet, kvalitet
och service.
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Namndmal: Servicenamnden utvecklar och effektiviserar stadens administrativa
funktioner

Beskrivning

Servicendmnden ska inom ramen for sitt uppdrag arbeta med att effektivisera stadens
administrativa funktioner och sdkerstdlla en @ndamalsenlig balans mellan kostnadseffektivitet,
kvalitet och service.

Inom befintliga verksamhetsomraden ska servicenamnden forbéttra kvaliteten, utveckla
tjansterna och bredda nyttjandet. P4 uppdrag av kommunstyrelsen och andra namnder eller
bolagsstyrelser ska servicendmnden svara for genomférandet av gemensamma administrativa
processer for att mojliggora stordriftsférdelar, kvalitetssdkring av stadsgemensamma
processer samt for minskad sarbarhet, nagot som ger varde for hela kommunkoncernen.

Forvantat resultat

Serviceférvaltningens tjanster bidrar till att frigéra resurser i form av kompetens, tid och/eller
kostnader for stadens forvaltningar och bolag som har méjlighet att fokusera pa sin
kérnverksambhet.

Indikator Arsmal KF:s arsmal ar 2026 Periodicitet

Serviceforvaltningens NKI 67 NKI Ar
(n6jd kund index) géllande

bastjansterna inom

verksamhetsomrade

ekonomi, I16n och pension,

Kontaktcenter och ink6p

Enhetsmal: Kontaktcenter erbjuder och utvecklar systematiskt sin verksamhet for en
produktiv och effektiv kundservice.

Forvantat resultat

Kontaktcenters uppdrag och leverans ska motsvara stadens forvantningar pa en kostnads- och
resurseffektiv kundservice som bidrar till att frigora resurser hos forvaltningar och bolagt till
forman for deras kdarnverksamhet. Kontaktcenter ska bedrivas innovativt for 6kad
produktivitet och god kvalitet samt med sténdig forbéattring och utveckling.

Kommentar

Kontaktcenter Stockholm hjélper invanarna med information och végledning inom det sociala
omradet, skol- och férskoleomradet samt inom samhéllsbyggnadsomradet. Verksamheten
arbetar standigt med att forbattra och utveckla verksamheten sa att den ska mota invanarnas
och uppdragsgivarnas behov vad géller hog tillganglighet med en enkel vég in till staden, ett
gott bemotande, kortare vantetider, snabbare handldggning och svar pa invanarnas fragor.

Verksamheten har under de senaste aren arbetat med att utveckla och forenkla verksamhetens

start.stockholm



S

arbetssatt och kompetensutvecklat medarbetarna. Det arbetet har lett till kortare véantetider for
invanarna som kontaktar Kontaktcenter och effektivare drendehanteringstider. Arbetet
kommer att fortsétta i den I6pande verksamheten med stort fokus pa att bibehdlla de goda
resultat som arbetet gett.

Den nya organisationen som implementerades under 2025 kommer fortsétta arbetet med att
forenkla och utveckla arbetssétt och processer. Med hjélp av den nya enheten, Operativ
styrning och utveckling, fortsitter verksamheten att utveckla och forstarka béttre systemstod
och rutiner samt utveckla utbildningar for fortsatt kompetensutveckling av medarbetare. Detta
ar en viktig del for att Kontaktcenter Stockholm ska kunna fortsétta effektivisera
verksamheten och korta vante- och handlaggningstider. Den dagliga realtidsstyrningen dr en
avgorande del av vardagen for hela verksamheten och &r en framgangsfaktor sa att korta
vantetider kan bibehallas och kortas. Med en aktiv bemanningsplanering och trafikledning sa
sakerstdller verksamheten att varje servicehandldggares tid optimeras, i syfte att méta
verksamhetens tillgdanglighetsmal.

Indikator Arsmal KF:s arsmal ar 2026 Periodicitet
Kontaktcenters produktivitet 64,6 % Tertial
over aret
Aktivitet Startdatum Slutdatum
Fortsatt utreda och utveckla stéd/ kunskapsbas for Kontaktcenters dkade 2026-01-01 2026-12-31
effektivitet
Inventera och uppdatera respondentgruppen som svarar pa NKI for 2026-01-01 2026-04-30
basuppdrag
Kontinuerlig kontakt och plan for utvecklat samarbete med uppdragsgivare 2026-01-01 2026-12-31
Uppdatera verksamhetens serviceavtal 2026-01-01 2026-12-31

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

Indikator Arsmal KF:s arsmal ar 2026 Periodicitet

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

U Antal tillhandahallna platser 0 st Tas fram av namnd/styrelse  Tertial
for Stockholmsjobb

U Antal tillhandahalina 12 st Tas fram av namnd Tertial
praktikplatser for
hogskolestuderande samt
platser fér
verksamhetsforlagd
utbildning
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Aktivitet Startdatum Slutdatum

U Kommunstyrelsen ska i samrad med miljo- och halsoskyddsnamnden, 2026-01-01 2026-12-31
servicenamnden, socialndmnden, stadsbyggnadsnamnden, trafiknamnden
och Stockholm Business Region AB samordna arbetet med att
vidareutveckla Kontaktcenter Stockholms service som en vag in for féretag

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

Beskrivning

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

Forvantat resultat

Servicendmndens verksamheter bidrar till ett gott foretagsklimat i Stockholms stad genom
arbete inom ramen for néringslivspolicyns fokusomrade om forbéttrad service, tillganglighet
och myndighetsutévning.

Enhetsmal: Kontaktcenter erbjuder information och végledning till stadens foretag vid
nyetablering och for befintliga foretag.

Forvantat resultat

Kontaktcenters verksamhet bidrar till ett gott foretagsklimat i Stockholms stad den
information och vagledning medarbetarna tillhandahéller for stadens foretagare, inom ramen
for naringslivspolicyns fokusomrade om forbattrad service, tillganglighet och
myndighetsutévning.

Malgruppen som kontaktar svarsgruppen Foretagsservice ska uppleva hog nojdhet.

Kommentar

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

Kontaktcenter har ett ndra samarbete med stadsledningskontorets stadsutvecklingsavdelning i
fragor kopplat till foretagande med syfte att kontinuerligt utveckla servicen till foretagarna i
staden. Kontaktcenter har ocksa samarbeten med Stockholm business region och bidrar
genom sina tjdnster till att foretag upplever ett gott foretagsklimat med goda foérutsattningar
for foretag att starta, verkar och vixa i hela Stockholm. Genom att samverka i det nya
budgetuppdraget "en vdg in for foretag" kan Kontaktcenter utveckla och erbjuda 6kad service
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till foretagare i staden. Verksamheten f6ljer kundndjdheten for svarsgruppen som dr mycket
god. Genom information, hog tillgdnglighet och service underldttar Kontaktcenter for foretag
som ska starta, eller verkar inom Stockholm. Det leder till 6kad NKI hos foretagare inom
staden.

Indikator Arsmal KF:s arsmal ar 2026 Periodicitet

NKI féretagsservice 75 Tertial
Aktivitet Startdatum Slutdatum
Fortydliga granssnitt och uppdrag for att na ratt férvantansbild hos 2026-01-01 2026-12-31
malgruppen féretagare.

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

Indikator Arsmal KF:s &rsmal ar 2026 Periodicitet
€ Aktivt Medskapandeindex 82 82 Ar
¢
( Sjukfranvaro 55% Tas fram av namnd Tertial
¢
( Sjukfranvaro dag 1-14 22% Tas fram av namnd Tertial
(

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

Beskrivning

Serviceforvaltningen &r en attraktiv arbetsgivare som erbjuder goda arbetsvillkor, en bra
arbetsmilj6 och ger medarbetare och chefer goda férutsattningar att gora ett bra jobb.
Forvaltningen arbetar aktivt med kompetensutvecklande insatser i linje med grunduppdraget
att effektivisera stadens administrativa funktioner. Arbetsklimatet kdnnetecknas av
kompetens, 6ppenhet, respekt och ansvar med en vilja att férsta andras perspektiv och
mojlighet att bidra till standig utveckling.

Forvantat resultat

Forvaltningens medarbetare har tydliga krav och férvantningar for att nd bade egna och
organisationens mal. Forvaltningen bedriver ett aktivt arbetsmiljéarbete och har verktyg for
forandringsledning. Forvaltningen tillimpar ett strukturerat arbetssatt for
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kompetensutveckling och det tillitsbaserade ledarskapet framjar en kultur av férdandring och
nytdnkande ddar medarbetarna dr delaktiga i utvecklingsarbetet.

Enhetsmal: Kontaktcenter ska ge medarbetare rétt forutséttningar for att vara
delaktiga och att fa utvecklas.

Forvantat resultat

Kontaktcenters medarbetare och chefer har tydliga krav och férvantningar att na bade egna
och organisationens 6vergripande mal. Verksamheten forvantas utvecklas utifran nya krav
fran uppdragsgivare och stockholmare.

Det stélls krav pa ett narvarande ledarskap som driver forandring och férbattringsarbete sa att
verksamheten utvecklas till att bli effektiv med god kvalitet och service.

Kontaktcenter erbjuder goda arbetsvillkor, en bra arbetsmiljé och ger medarbetare och chefer
goda forutsdttningar att gora ett bra jobb. Verksamheten arbetar aktivt med
kompetensutvecklande insatser i linje med grunduppdraget att effektivisera stadens
administrativa funktioner. Arbetsklimatet kdnnetecknas av kompetens, 6ppenhet, respekt och
ansvar med en vilja att forsta andras perspektiv och méjlighet att bidra till standig utveckling.

Kommentar

Kontaktcenter Stockholm utvecklas kontinuerligt for att vara flexibla och anpassningsbara for
stadens invanare och uppdragsgivarnas behov.

Kontaktcenter fortsétter sitt kontinuerliga forandringsarbete med mal att effektivisera
arbetsprocesser, korta vantetider och att nyttja resurser mer effektivt sa att verksamheten ska
uppna en sjdlvkostnad i varje tjanst. Forandringsarbetet har stark koppling till verksamhetens
prismodell. Arbetet praglas av stadens kvalitetsprogram dar verksamheten arbetar med
programmets olika forhallningssatt och dar Kontaktcenter tagit fram en gemensam
forandringsvision.

De langsiktiga effekterna av verksamhetens forandringsarbete ska leda till en béttre
arbetsmiljo, kompetensutveckling for medarbetarna, minskad sarbarhet vid
bemanningsplanering samt kortare véntetider fér stockholmare vilket innebdr totalt innebédr en
effektiviserad administration for staden som helhet.

Kontaktcenter fortsétter att kompetensbredda medarbetare sa att de kan svara pa fragor inom
fler svarsgrupper. Det minskar sarbarheten i verksamheten och gér Kontaktcenter mer
flexibelt nédr verksamheten har behov av forstarkning mellan enheterna och svarsgrupperna,
men ocksa for att rusta sig for nya uppdrag och forandrade behov. Alla medarbetare far
utbildning i kundbemotande och klarsprak. Under 2026 kommer Kontaktcenter utbilda
enhetschefer och ett antal handlaggarstod i det coachande forhallningsséttet for att ytterligare
coacha och hjdlpa medarbetare till effektiva och smarta arbetsséitt genom samtalsstyrning i sin
vardag.
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Aktivitet Startdatum Slutdatum
Effektivisera och digitalisera introduktionsutbildningar 2026-01-01 2026-12-31
Fortsatt kultur- och effektivieringsarbete fér Ett KC 2026-01-01 2026-12-31
Forum for gemensam gladje och gemenskap inom Kontaktcenter 2026-01-01 2026-12-31
Mdjliggodra fler tvarfunktionella méten for verksamheten. 2026-01-01 2026-12-31
Skapa och uppdatera aktiviteter att gora vid lagre arbetsbelastning 2026-01-01 2026-12-31
Uppstart av coachning, samtalsteknik och kundbemétande 2026-01-01 2026-12-31
Uppstart och uppfdljning av enheternas pulsmatningar under 2026 2026-01-01 2026-12-31
Utreda mdjligheterna for Kontaktcenter att delta i pristéavlingar 2026-01-01 2026-09-30

Kvalitetsutmarkelsen eller Framsteget

Vidareutveckla vara kvalitetshéjande aktiviteter 2026-01-01 2026-09-30

KF:s mal fér verksamhetsomradet: 3.5 H6g beredskap och stark radighet ska
rada i alla verksamhetsomraden

Namnden bidrar till kommunfullméktiges mal om att hog beredskap och stark radighet ska
rada i alla verksamhetsomraden genom kontinuerliga processer som risk- och
sarbarhetsanalyser och arbete for informations- och cybersdkerhet.

Forvaltningen har tva uppdrag, centralt beredskapslager och krisinformation via
Kontaktcenter, som dr utformade for att starka stadens totala beredskap. Utveckling av dessa
tva uppdrag sker i ndra samarbete med stadsledningskontoret. De gemensamma uppdragen
forvaltas och utvecklas lopande i de méten och arbetsformer som beslutas i samrad mellan
serviceforvaltningen och stadsledningskontoret.

For att upprétthalla ett informationssakerhetsarbete som é&r aktuellt 6ver tid ska
serviceforvaltningen ha ett riskbaserat forhallningssitt i sitt informationssakerhetsarbete. Det
innebdr att verksamheten ska arbeta med att identifiera, bedéma och f6lja upp de
informationssakerhetsrisker som kan uppsta i verksamhetens informationshantering.

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

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

Servicendmnden sdkerstéller en hog grad av tillganglighet och service till stockholmarna.
Verksamheterna foljer stadens processer och metodstéd for att systematiskt skapa kontinuitet
och fungera dndamalsenligt dven vid oonskade handelser.
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Forvantat resultat

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

Aktivitet Startdatum Slutdatum

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

Enhetsmal: Kontaktcenters verksamhet ska sédkerstélla att vi arligen uppdaterar och
gar igenom var kontinuitetsplan och att vi snabbt kan stélla om vid oférutsedd
héndelse.

Kommentar

Kontaktcenter arbetar kontinuerligt varje manad att testa och f6lja upp att mobiltelefoner och
rutinen fér mobillosningen fungerar om telefonin ligger nere i var ordinarie
kontaktcenterplattform. Ytterligare ett steg om telefonin inte fungerar &r att verksamheten
kopplar uppsig mot enkla svarsgrupper, det &dr en 16sning dédr alla samtal kommer in i ett flode
dar de inte kommer in i sdrskilda svarsgrupper. Dérefter har Kontaktcenter ytterligare en
fallbacklosning med nodtelefoner for joursamtal om 6vrig telefoni inte fungerar. Varje ar gors
tester sa att medarbetare ska kédnna sig trygga med att hantera de olika l6sningar som
verksamheten jobbar med.

Verksamheten har sett 6ver kontinuitetsplanen och uppdaterat den utifran nya krav och behov.
Under foregaende ar fick verksamheten testa den svarslinje som Kontaktcenters 6ppnar upp
vid en extraordinar hdndelse pa uppdrag av SLK Kommunikation. Den I6sningen testades
under hosten 2025 pa uppdrag av SLK under Miljodatsincidenten.

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

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

Beskrivning

Serviceforvaltningen arbetar aktivt med avtalsuppf6ljning och kravstéllning i stadens
upphandlingar for att upptdcka och motverka valfardsbrott och darigenom framja en sund
konkurrens mellan seritsa foretag.
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Forvantat resultat

Stadens verksamheter anvédnder avtal som motverkar vélfardsbrott och darmed framjar en
sund konkurrens mellan serisa foretag.

Kommentar

Namnden bidrar till att na kommunfullmaktiges mal om att tryggheten ska 6ka genom att
sakerstdlla att oseritsa aktorer inte ska vara verksamma inom stadens verksamheter. Vidare
bidrar namnden till att motverka vélfardsbrott genom férebyggande arbete sasom utékade
leverantorskontroller och férdjupad avtalsforvaltning.

Arbetslivskriminalitet r ett allvarligt samhéllsproblem som drabbar bade arbetstagare och
foretag. Foretag som foljer lagar och regler riskerar att konkurreras ut av oseridsa aktorer. En
oseriOs aktor kan paverka mer dn endast ekonomi, de paverkar dven arbetstagare, sund
konkurrens, miljomal och i slutdndan fortroendet for staden.

Enhetsmadl: Kontaktcenter bidrar till att minska vélfardsbrott

Kommentar

Sedan 2025 pagar en pilot inom Kontaktcenter Stockholm, *Tipsfunktion om vélfardsbrott”,
dér invanare i staden kan ge tips om vélfardsbrott genom ett webbformular. Inom ramen for
uppdraget sorterar och skickar Kontaktcenter vidare tipsen till berérd fackforvaltning som vid
behov skickar vidare tipsen till 6vrig/korrekt instans. Uppféljning av piloten ska goras
regelbundet och under varen 2026 kommer funktionen att utvérderas.

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

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

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

Beskrivning

Genom att utga ifran Agenda 2030 bidrar servicenamndens verksamheter till flera av de 19
globala malen exempelvis, minskad ojamlikhet, 6kad social inkludering, bekdmpa
klimatférandringarna och fredliga och inkluderande samhéllen.

Forvantat resultat

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

Aktivitet Startdatum Slutdatum

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

Enhetsmal: Kontaktcenter Stockholms verksamhet bidrar till en 6ppen, jamstélld och
demokratisk stad

Forvantat resultat

Samtliga medarbetare inom Kontaktcenter ska genomfora stadens utbildningar i
barnkonventionen, nationella minoriteter och deras réttigheter samt i bryt myten

Kommentar

Kontaktcenter Stockholm erbjuder likvérdig service och tillgéanglighet till stadens invanare
inom alla svarsgrupper oavsett vilket stadsdelsomrade man bor i eller vilken fraga man har.
Verksambheten bidrar till efterlevnaden av Stockholms stads program for de méanskliga
rattigheter och det demokratiska uppdraget att kommuner ska sdkerstilla att alla invanare far
likvardig service, bemotande och information om sina réttigheter.

Kontaktcenter strdvar mot att leverera annu mer varde till stockholmarna genom att férbereda
verksamheten att bli 4n mer flexibel och anpassningsbar bade till att ta emot nya uppdrag men
ocksa for att snabbt kunna stédlla om verksamheten fér de demografiska forandringar som
staden behover anpassa sig till och andra behov som kan uppsta. Kontaktcenter rustar ocksa
sin organisation och sitt arbetssétt for att mota omvarldens forvantningar pa vad ett modernt
Kontaktcenter ska kunna erbjuda i nya kontaktvéagar framover. Arbetet gors sa att de behov
stockholmarna har pa service och tillganglighet kan nas dven framéver.

Kontaktcenter ska avlasta forvaltningar och bolag och ska vara deras forldangda arm ut mot
invanarna. Nér staden nyttjar Kontaktcenter fullt ut skapas fler mojligheter till att alla
invanare far likvardig service, en enklare vég in till staden med tkad tillgédnglighet, gott
bemotande och information om sina rattigheter i staden. Genom att arbeta med tydliga rutiner
och standardiserade arbetssatt sdkerstdller Kontaktcenter likahanteringen av invanare i deras
kontakt med verksamheten.

Redovisning av ekonomi

Resursanvandning

Kontaktcenter har under de senaste ett och ett halvt ar arbetat med att effektivisera
arendehantering och arbetsprocesser sa langt som ar mojligt med befintlig teknik, resurser och
arbetsverktyg. Det har lett till ett effektiviserat arbetssatt, men kortare vantetider och béttre
arbetsmiljo for bade invdnare och medarbetare. Implementeringen av den nya prismodellen
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under 2025 var ett bidragande initiativ som lett till att verksamheten har behovt effektiva
arbetssétt och processer sa att verksamheten nyttjar resurser mer effektivt for att uppna
sjdlvkostnad i varje tjanst. Arbetet har sin grund i stadens kvalitetsprogram dér verksamheten
arbetar med programmets olika forhallningsséatt och dar Kontaktcenter tagit fram en
gemensam fordndringsvision.

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
arbetssitt. Det nya arbetséttet kommer 16pa pa i det dagliga arbetet inom verksamheten. De
langsiktiga effekterna blir en béttre arbetsmiljo, kompetensutveckling for medarbetarna,
minskad sarbarhet vid bemanningsplanering samt kortare vantetider fér stockholmare vilket
innebér en effektiviserad administration for staden som helhet.

Budget 2026

Verksamhetsomrade Kontaktcenter budgeterar ett nollresultat i enlighet med
sjdlvkostnadsprincipen.

Kontaktcenter &r helt intdktsfinansierad och paverkas av nya uppdrag som kan tillkomma eller
sarskilda handelser inom staden som gor att verksamheten behover hantera fler samtal eller
mail. Det &r ett hantverk att prognostisera och analysera tidigare drendefloden for att 1dgga
framtida bemanning utifran prognoser. En prognos kan snabbt paverkas av yttre férandringar
och forutsattningar.

Verksamheten éar flexibel och ska snabbt kunna anpassas till férdndrade situationer. Det kan
handla om att utféra nya eller utékade uppdrag med kort varsel vilket krdver anpassning av
bade resurser mot volymer. De ekonomiska forutsattningarna kan under budgetaret snabbt
andras bade upp och ned med forandringar i volymer och efterfragan pa tjansterna.
Kontaktcenter fortsatter med att bredda kompetensen hos medarbetarna for att battre mota
forandringar och bli 4n mer flexibla.

I kommunfullméktiges budget har forvaltningen ett uppdrag att effektivisera nuvarande
obligatoriska tjdnster med en malsattning om en effektivisering pa 1% for 2026 pa
verksamhetens basuppdrag. Det stéller krav pa att tid laggs pa atgarder for att effektivisera
och forenkla processer och drendehantering.

Kontaktcenter gar in i sitt andra ar med ny prismodell déar verksamheten under det forsta aret
kunde se att fler drenden hanterats dn vad som prognostiserats. Utéver det har verksamheten
haft kortare drendehanteringstider for drenden i telefon vilket bidrar till 6kade intdkter och fler
hanterade drenden.

Vi prognostiserar ett okat inflode av drenden som bland annat beror pa att malgruppen éldre
okar i staden. Aldre direkt &r Kontaktcenters storsta uppdrag, 44 procent av den tid som
medarbetarna ligger pd vara uppdrag i telefon handlar om Aldre direkt. Ett par nya uppdrag
fran Stadsbyggnadskontoret och hyresadministration inleds i bérjan av aret vilket ocksa bidrar
till att Kontaktcenter kommer hantera fler drenden.

I Kontaktcenters totala kostnader ingar en utokad kostnadsram om 1,0 mnkr via omférdelning

start.stockholm



P s

av budgetmedel fran kommunstyrelsen. Omférdelningen avser budget uppdraget till
Kontaktcenter Stockholm gédllande en vég in for foretag 1,0 mnkr.

Ovrigt
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