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Arendets beredning

Detta tjénsteutldtande har utarbetats inom staben i samarbete med
verksamhetsomridena.

Arendet har behandlats i forvaltningsgruppen 2017-12-12.
Protokollet fran forhandlingen bifogas detta drende.

Sammanfattning

Servicendmnden ska inom ramen for mélet Ett Stockholm som
hdller samman genom kontaktcenter bidra till att stadens
medborgare och brukare far en bra och likvirdig service.
Verksamheten ska erbjuda en lattillgdnglig och kvalificerad
information samt ge vigledning angdende exempelvis
forskola/skola och omsorgsverksamheter. Utgdngspunkten &r att
oavsett var 1 Stockholm man bor s har medborgarna tillgang till
samma kvalificerade service. Darutover medverkar namnden
dven till att uppna mélet genom tjanster avseende rekrytering och
lokalplanering for stadens verksamheter

Vad avser malet e#t klimatsmart Stockholm ska nimnden vérna
om klimatet och en hallbar livsmiljo genom att miljohinsyn tas i
samband med upphandlingar. Dessa utfors med syftet att
sakerstilla en hallbar energianvindning, miljoanpassade
transporter och en giftfri miljo for stockholmarna. Namnden
avser ocksd att verka for att uppnd malet genom att vid stod 1
lokalplanering bidra till en sund och giftfri inomhusmil}o 1
verksamhetslokaler. Déarutover sker insatser for att 6ka
anvindningen av digitalisering och elektronisk
dokumenthantering och ddrmed minska pappersforbrukningen
samt fOr att etablera en funktion for dteranvéindning av mobler
och inventarier inom staden.

Nir det géller mélet ett ekonomiskt hallbart Stockholm ska
ndmnden inom ramen f0r sitt verksamhetsansvar arbeta vidare
med att effektivisera och minska kostnaderna for stadens
administration. Ndmnden ska ddrmed bidra till att stadens
verksamheter kan vara kostnadseffektiva och fokusera pé sina
karnverksamheter. Prioriterade utvecklingsomraden for aret
kommer att vara att rusta organisationen samt utveckla arbetssétt
for okad digitalisering och automatisering av tjdnsterna. Hir ska
bland annat genomforas kompetenssatsningar samt forsok
géllande anvéndning av s k mjukvarurobotar.
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Kontaktcenters service till medborgarna ska breddas och
utvecklas. Arbetet med att genom upphandling bidra till social
hallbarhet ska fortsitta och forsorjningen av koncernens
forsorjning av varor och tjénster ska effektiviseras genom en
inriktning pa tvarfunktionella arbetssétt samt pd gemensamma
system och processer. Insatserna for att effektivisera stadens
ekonomiadministration och 16ne- och pensionsadministration ska
fortlopa, exempelvis vad géller 6kad elektronisk hantering.
Arbetet med att effektivisera och hoja kvaliteten vad géller
hanteringen av lokal- och fastighetsfragor och rekryteringsstod
till stadens chefer ska ocksé fortlopa och efterfrdgan pé dessa
tjénster forvintas vara fortsatt hog under éret.

Néamnden ska medverka till att infria malet ett demokratiskt
hdllbart Stockholm genom kontaktcenter som erbjuder service
som gors tillgénglig och anpassas till olika medborgares behov
och forutséttningar. Vidare ska nimnden bidra till att uppfylla
malet genom att vid upphandling verka for utveckling av staden i
hallbar riktning. Insatser for att uppfylla malet omfattar ocksé
genomforande av jamstédlldhetsintegrering samt utbildning for att
oka kunskaperna om ménskliga rittigheter, rattighetsbaserade
arbetssitt och icke-diskriminering inom verksamheterna.
Dérutover ska insatser genomforas for att stirka medarbetarskap
och ledarskap samt for att sdkerstdlla en god arbetsmiljo.

Inledning

Enligt stadens regler for ekonomisk forvaltning ska samtliga
ndmnder uppritta en verksamhetsplan/budget for det kommande
aret med utgangspunkt fran den budget som kommunfullméktige
har faststéllt. For att kommunstyrelsen ska kunna f6lja upp och
granska nimndernas verksamhetsplaner har
stadsledningskontoret utfdrdat kompletterande anvisningar som
ndmnderna ska f6lja vid utformningen av planen. Till
verksamhetsplanen hor blanketter samt bilagor géllande prislista
och vésentlighets- och riskanalys med internkontrollplan.

I budget for 2018 har kommunfullmaéktige antagit f6ljande
inriktningsmal:

e Ett Stockholm som haller samman

e Ett klimatsmart Stockholm

e Ett ekonomiskt hallbart Stockholm
e Ett demokratiskt hallbart Stockholm
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Kommunfullmidktige har ocksa faststéllt mal for
verksamhetsomriden samt indikatorer och aktiviteter som ska
foljas upp respektive genomforas. Ndmnderna ska med
utgangspunkt fran kommunfullméaktiges inriktningsmal, mal for
verksamhetsomriddena samt indikatorer faststilla specifika och
uppfoljningsbara nimndmal. Nimndmalen utgoér darmed
ndmndens konkretisering av kommunfullméktiges mal.

I foreliggande verksamhetsplan faststéller nimnden mal for sina
respektive verksamhetsomradden inom ramen for inriktningsmalet
ett ekonomiskt hdllbart Stockholm. 1 anslutning till vart och ett
av dessa mal redovisas forvintat resultat, nimndens insatser for
respektive verksamhetsomrade samt arsmal for nimndens
indikatorer.

For de 6vriga av kommunfullméktiges mél som ingér 1 planen
redovisas nimndmal med forvéntat resultat samt drsmal for
kommunfullmiktiges indikatorer. Vidare redovisas kortfattat
ndmndens planerade insatser inom ramen for respektive mal.

I forekommande fall redovisas ockséd ndmndens planerade arbete
med kommunfullmiktiges respektive nimndens aktiviteter under
de olika malen.

Néamnden har beaktat hallbarhetskommissionens rapporter i
samband med att verksamhetsplanen har tagits fram. Detta
exempelvis vad avser mal och insatser angdende ménskliga
rittigheter samt utveckling av staden 1 héllbar riktning genom
offentlig upphandling.

Néamndens verksamhetsplan omfattar inte malen nedan i budget

2018. Skalet till detta &r att nimnden inte har nagot uppdrag som

anknyter till dessa mal.

e 1.4 Stockholm é&r en stad med hogt bostadsbyggande dér alla
kan bo

e 2.3 Stockholm har en héllbar mark-och vattenanvandning

e 3.4 1 Stockholm dr det enkelt att utbilda sig genom hela livet

e 4.5 Stockholm é&r en stad dér ingen behdver vara radd for vald

Serviceforvaltningens vision, verksamhetsidé och
vardegrund

Forvaltningens ledning och medarbetare har gemensamt utarbetat
en vision, en verksamhetsidé och en viardegrund. Genom dessa
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uttrycks ett framtida onskat ldge, forvaltningens syfte och uppgift
samt de gemensamma véarderingarna.

Vision

Tillsammans med stadens forvaltningar och bolag —
for basta service i ett Stockholm for alla

Verksamhetside

Viér verksamhetsidé ér att effektivisera stadens administrativa
funktioner. Det gor vi genom att vara ett kompetenscentrum som
erbjuder ett brett utbud av verksamhetsstodjande tjanster och
service till stadens forvaltningar och bolag.

Vi arbetar ndra vara kunder och stadens ledning och utvecklar
tjdnsterna utifran kundernas och medborgarnas behov. Vara
tjénster ska vara enkla att anvinda, prisvirda och av hog kvalitet.
Vi ska ha en hog tillgénglighet och ett mycket gott bemdotande.
Vérdegrund

Virdegrunden kan forkortas med KORA vilket star for
nyckelorden kompetens, dppenhet, respekt och ansvar enligt
nedan.

Kompetens

Pé serviceforvaltningen dr kompetens och serviceanda en viktig
grund for arbetsglddje och goda resultat.

Oppenhet

Vi dr en transparent och kommunicerande organisation dir
ménniskor kan, far och vagar.

Respekt
Pé serviceforvaltningen beméts alla med tillit och respekt.
Ansvar

Vi tar gemensamt och personligt ansvar for helheten och for var
egen del av arbetet.
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KF:s inriktningsmal:
1. Ett Stockholm som haller samman

Servicendmnden ska inom ramen for mélet Ett Stockholm som
haller samman bidra till att stadens medborgare och brukare far
en bra och likvérdig service. Kontaktcenter ska erbjuda en
lattillgénglig och kvalificerad information samt ge vigledning om
ett stort antal verksamheter inom staden. Utgdngspunkten &r att
oavsett var i Stockholm man bor sa har medborgarna tillgang till
samma kvalificerade service. Darutover medverkar ndmnden till
att uppnéd maélet genom tjénster géllande rekrytering av personal
och lokalfrédgor for exempelvis forskola och omsorgsverksamhet
vilka ocksé bidrar till bra verksamheter och goda villkor for alla
medborgare.

KF:s mal for verksamhetsomradet:
1.1 Alla barn i Stockholm har goda och jamlika
uppvaxtvillkor

Servicendmndens insatser for att bidra till maluppfyllelse
redovisas nedan under nimndmalet.

Namndmal:
Servicenamnden ska bidra till att alla barn i Stockholm
har goda och jamlika uppvaxtvillkor

Néamndens forvéntade resultat dr att stockholmarna ska erbjudas
en likvirdig, lattillganglig och kvalificerad service géllande
verksamheter for barn och ungdomar.

Kontaktcenter tillhandahaller information och ger svar pa fragor
om exempelvis val till férskola och skola,
sommarkoloniverksamhet samt kulturskola med flera
verksamheter. Vidare hanterar kontaktcenter dven delar av
kohanteringen for forskoleverksamheten.

Likviardighet ska sdkerstillas genom att servicen kan erbjudas pé
flera sprak och 1 Ovrigt sa langt det &r mojligt anpassas till
medborgarnas olika behov av service. Darutover arbetar nimnden
ocksa med att sikerstilla likvérdig service inom staden géllande
avgiftshantering for forskola och skolbarnsomsorg.
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KF:s mal for verksamhetsomradet:

1.2 Tidiga sociala insatser skapar jamlika
livschanser for alla

Servicendmndens arbete for att medverka till att uppna malet
redovisas under nimndmalet nedan.

Namndmal:
Servicenamnden ska bidra till att tidiga sociala insatser
skapar jamlika livschanser for alla

Néamndens insatser genom kontaktcenter forvantas bidra till att
skapa forutséttningar for nyanlédnda personers etablering och
deltagande i samhaillet. Vidare forvéntas att verksamheten kan
medverka till 6kad forstielse for utsatta personers livsbetingelser,
till klarhet om regelverk pa omradet samt kdnnedom om stadens
insatser pa omradet.

Kontaktcenter ger pa uppdrag av socialforvaltningen information
och svar pé frigor till privatpersoner som &r intresserade av att
hyra ut sin bostad till nyanldnda. Verksamheten erbjuder ocksa
information till allménheten gillande fragor om utsatta personer,
tiggeri, olovliga boséttningar med mera samt om aktuella insatser
frén staden och andra myndigheter.

KF:s mal for verksamhetsomradet:
1.3 Stockholm ar en stad med levande och trygga
stadsdelar

Néamnden ska medverka till att mélet infrias genom ett
forebyggande sikerhetsarbete. Insatserna beskrivs under
nidmndmalet nedan.

Namndmal:
Servicenamnden ska bidra till att Stockholm ar en stad
med levande och trygga stadsdelar

Namndens insatser ska sidkerstilla verksamheternas kontinuitet
vid odnskade hdndelser samt vdrna om sékerheten pa arbetsplat-
sen.

Risk- och sarbarhetsanalyser kommer att genomforas 1 vilka det
gors bedomningar av konsekvenser av avbrott 1 verksamheterna i
samband med odnskade hdndelser samt av forvaltningens
formaga till att sikerstélla kontinuitet och prioriterade ataganden.
Analyserna ligger sedan till grund for forvaltningens
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sdkerhetsarbete, krisberedskap och samverkan pd omradet samt
utgdr en del av underlaget till stadens gemensamma risk- och
sarbarhetsanalys.

Néamnden ska ocksa, 1 samrad med kommunstyrelsen, planera for
en krisledningsdvning som ska genomforas under éret.

KF:s mal for verksamhetsomradet:
1.5 Stockholm har ett rikt utbud av idrott och fritid
som ar tillgangligt for alla

Néamnden medverkar till att stadens mal uppnas genom
kontaktcenter som har uppdraget att skota delar av stadens
administration av sommarkoloniplatser. Planerat arbete inom
ramen for malet beskrivs under nimndmalet som f6ljer nedan.

Namndmal:
Servicenamnden ska bidra till att Stockholm har ett rikt
utbud av idrott och fritid som ar tillgangligt for alla

Kontaktcenter forvéintas genom arbetet med stadens administrat-
ion av sommarkoloniplatser medverka till att servicen pa omradet
ska vara lattillganglig och likvardig for alla stockholmare.
Verksamheten samarbetar hdr med S6dermalms
stadsdelsforvaltning som har ett samordningsansvar for
kolloverksamheten i staden samt med 6vriga
stadsdelsforvaltningar.

KF:s mal fér verksamhetsomradet:
1.6 Alla stockholmare har nara till kultur och eget
skapande

Néamnden ska genom kontaktcenter delta i stadens arbete med att
uppfylla mélet. Planerade insatser redovisas under nimndmélet
nedan.

Namndmal:
Servicendmnden ska bidra till att alla stockholmare har
nara till kultur och eget skapande

Insatserna inom kontaktcenter férviantas underlitta for barn och
deras foréldrar att fa information om, vélja kurs eller aktivitet och
gora anmélan till kulturskolan.

Verksamheten ska sa langt det ar mojligt tillhandahélla
informationen sd att den &r léttillgdnglig och likvérdig for alla.
Detta oavsett var man bor, om man behdver kommunicera pa ett
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annat sprak dn svenska eller om servicen pa annat sitt behover
anpassas till medborgarnas olika behov.

KF:s mal fér verksamhetsomradet:
1.7 Alla aldre har en trygg alderdom och far en
aldreomsorg av god kvalitet

Servicendmnden ska genom kontaktcenter medverka till
uppfyllelse av stadens mal. Planerat arbete redovisas under
nimndmalet nedan.

Namndmal:
Servicenamnden ska bidra till en dldreomsorg av god
kvalitet

Némnden forvintas genom kontaktcenter bidra till en
dldreomsorg av god kvalitet samt till likvérdig information och
service géllande éldrefragor.

Verksamheten erbjuder de édldre och deras anhoriga en snabb,
lattillgénglig och kvalificerad hjdlp och vagledning inom
dldreomsorgsomrddet, via telefon och e-post. Detta kan handla
om information om olika boendemdjligheter samt om vilken
service som finns. Vidare ges information om vikten av att sta i
bostadskd samt om regler p4 omradet, exempelvis vad géller
bostadstilldgg .

Servicen omfattar dven att hjéilpa dldre och anhoriga att soka in-
formation pa webben om dldreomsorg, hitta kvalitetsredovisning-
ar och nyckeltal for verksamheter samt mojlighet att jamfora
alternativ. Till detta hor ocksa information om att kommunen blir
utforare ndr dldre inte gor ett aktivt val av hemtjdnst. Déarutover
ger verksamheten dven information om alla aktiviteter for dldre 1
stadsdelsomrddena.

Servicendmnden ska, 1 enlighet med kommunfullméktiges budget
2018, 1 samverkan med dldrendmnden och stadsdelsndmnderna
kontinuerligt se ver kommunikationsvigar, resurser och
arbetssitt. Detta for att forbéattra information och kontaktvigar
mellan stadens olika aktorer i dldrefragor, i1 syfte att forbéttra
dialogen och servicen for invanare och brukare.



Stockholms
stad

Tjansteutlatande
1.3.1-856/2015
Sida 10 (50)

KF:s inriktningsmal:
2. Ett klimatsmart Stockholm

Servicendmnden ska vérna om klimatet och en héllbar livsmiljo
genom att miljohénsyn tas i samband med ndmndens
upphandlingar. Dessa utfors med syftet att sékerstédlla en hallbar
energianviandning, miljdanpassade transporter och en giftfri miljo
for stockholmarna inom ramen for sina uppdrag. Vidare ska
lokalplaneringsverksamheten verka for en sund och giftfri
inomhusmilj6 pa exempelvis forskolor och omsorgsboenden
inom staden. Dérutdver sker insatser for att 6ka anvindningen av
digitalisering och elektronisk dokumenthantering och ddrmed
minska pappersforbrukningen samt for att etablera en funktion
for dtervinning av mobler och inventarier inom staden.

KF:s mal for verksamhetsomradet:

2.1 Energianvandningen ar hallbar

Servicendmnden ska medverka till uppfyllelse av
kommunfullmiktiges mél genom att vid upphandling sikerstélla
att den upphandlade elkraften inom staden till 100% produceras
fran fornybara energikillor. Planerade insatser beskrivs under
ndmndmalet nedan.

Namndmal:
Servicendmnden ska bidra till en hallbar
energianvandning

Néamndens forvéntade resultat ar att sdkerstélla att
energianviandningen i staden till 100% produceras fran fornybara
energikillor. Kravstdllande om detta sker i en central
upphandling av elkraft som omfattar alla férvaltningar och bolag
1 staden.

Néamndens elhandelsorganisation har som ansvar att forvalta
stadens inkopsportfolj. Under 2018 fortsétter organisationen att
fokusera pé att stadens, inkluderande bolagens, elabonnemang
(ca 12 000 st ) ansluts till det centrala avtalet. Organisationen
kommer att arbeta med solenergiproducerande bolag sa att den el
som produceras utover det egna behovet tillvaratas samt att
hantera administrationen av de elcertifikat som denna verksamhet
bidrar med. Vidare fortsitter kampanjer att genomforas 1 syfte att
minska kostnaderna for elabonnemangen.
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Utover insatserna ovan ska ndmnden ocksa verka for en minskad
elforbrukning inom den egna verksamheten. Detta gors
exempelvis genom anvédndning av energieffektiv belysning och
energibesparande produkter samt genom en effektiv styrning av
viarme och ventilation vilket sker 1 samrad med hyresvird och
forvaltare av de lokaler som forvaltningen hyr.

Indikator Arsmal  KFis Periodicit
arsmal et
Andel centralt upphandlad el  100% Ar

som i enlighet med Bra
miljéval produceras fran

fornyelsebara energikallor

KF:s mal for verksamhetsomradet:
2.2 Transporter i Stockholm ar miljdbanpassade

Servicendmnden kommer att delta i kommunstyrelsens fortsatta
arbete med samlastning av stadens egna varuleveranser.
Némnden deltar i projektgrupp och styrgrupp.

Insatser 1 6vrigt for att bidra till uppfyllelse av
kommunfullméktiges mél redovisas nedan under namndmalet.

Indikatorn nedan avseende andel miljobrénsle i1 stadens etanol-
och biogasfordon &r inte relevant for servicendmnden da
forvaltningen inte leasar egna fordon.

Indikator Arsmal E(F:S . Heileelel
arsmal et

U Andel miljébransle i stadens 0% 85 % Halvar
etanol- och biogasfordon
Aktivitet Startdatum Slutdatum

U Kommunstyrelsen ska, 2018-01-01 2018-12-31
tillsammans med
trafiknamnden,

servicenamnden och
exploateringsnamnden,
fortsatta arbetet med
samlastning av stadens egna
varuleveranser

Namndmal:
Servicenamnden ska bidra till att transporter i
Stockholm ar miljoanpassade

Servicendmndens insatser forvintas fraimst resultera 1 att
upphandlade tjénster och varor pa transport- och fordonsomradet
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uppfyller miljokraven enligt stadens miljoprogram. Detta
sakerstélls genom att upphandlingsverksamheten vid
centralupphandlingar och samordnade upphandlingar stéller krav
enligt miljoprogrammet och stadens mél om fossilbrinslefri
organisation 2030. Aven i upphandlingar dér transport av
bestillda varor sker, stélls miljokrav pa motsvarande sétt. For att
sdkerstdlla kvaliteten vad géller kravstédllande och
avtalsuppfoljning, samarbetar upphandlingsavdelningen med
miljéforvaltningen. Darmed mojliggors for 6vriga ndmnder att
uppfylla kommunfullméktiges mél och krav i samband med
avrop inom dessa avtalsomraden.

Némnden ska ocksé bidra till att infria malet genom det interna
miljoarbetet, exempelvis genom att miljohinsyn tas i samband
med tjdnsteresor.

KF:s mal for verksamhetsomradet:
2.4 Stockholms kretslopp ar resurseffektiva

Servicendmnden ska medverka till att mélet infrias genom att ett
pilotprojekt for dteranvéindning av mdbler och inventarier
genomfors samt genom kravstéllande i samband med
upphandlingar. Planerade insatser beskrivs under nimndmélet
nedan.

Namndmal:
Servicenamnden ska bidra till att Stockholms kretslopp
ar resurseffektiva

Servicendmndens forvédntade resultat dr att genom ett pilotprojekt
visa pa goda mojligheter till att ateranvinda mdbler och inventa-
rier inom staden. Vidare ska insatserna bidra till en effektiv ater-
vinning av forpackningsmaterial som anvénds av stadens verk-
samheter.

Néamnden genomfor 1 enlighet med kommunfullméktiges beslut
ett pilotprojekt for att undersoka forutséttningar for att inrétta en
funktion for ateranvindning av mobler och inventarier 1 stadens
verksamheter. I projektet ingar, forutom serviceforvaltningen,
arbetsmarknadsforvaltningen, miljoforvaltningen,
utbildningsforvaltningen, fastighetskontoret, Stockholm Vatten
och avfall samt stadsdelsforvaltningarna Skarpnéck, Rinkeby-
Kista och Hiigersten-Liljeholmen. Ovriga forvaltningar och bolag
har bjudits in att nyttja den webbldsning projektet tagit fram for
att annonsera ut eller efterlysa mobler och inventarier.
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Pilotprojektet pagar till den 30 juni 2018. En utvdrdering ska
genomforas under varen 2018 varefter det kan beslutas om
verksamheten ska permanentas samt om vilken ndmnd som ska
ansvara for frigan.

Utover insatserna ovan ska nimnden medverka till uppfyllelse av
malet genom att vid upphandling stélla krav om att leverantoéren
ska efterstriva att forpackningsmaterial ska vara tillverkat av
atervunnet eller fornybart material samt att minska onddig
dubbelforpackning av produkterna. Dessutom stélls det krav pa
att forpackningar &r utformade sa att avfallssorteringen kan
underlattas.

KF:s mal for verksamhetsomradet:

2.5 Stockholms miljo ar giftfri

Servicendmnden ska bidra till att barnen 1 stadens forskolor och
skolor kan fa en giftfri milj6 och att andelen ekologisk mat okar.
Planerade insatser redovisas under nimndmalet nedan.

Indikator Arsmal KF:s arsmal Periodicitet

¥ Andel inképta ekologiska 45% 45% Ar
livsmedel i staden i kronor av
totala vardet av inkOpta
maltider och livsmedel

¥ Andel prioriterade och 100% 100% Ar
relevanta avtal enligt
kemikalieplanen utan
avvikelse fran stallda
kemikaliekrav

Namndmal:
Servicenamnden ska bidra till att Stockholms miljo ar
giftfri

Servicendamndens forvantade resultat for malet ar att, framfor allt
1 samband med upphandling, bidra till att barnen i stadens
forskolor och skolor far en giftfri miljé samt att andelen
ekologisk mat okar. Vidare ska nimnden verka for en giftfri
miljo inom staden dven géllande andra avtalsomraden vilka
redovisas nedan.

Miljokrav ska stéllas nar det géller livsmedel och andelen
ekologisk mat i1 forskola och skola ska dka. Andra prioriterade
upphandlingsomraden dér kemikaliekrav (enligt
miljoprogrammet och kemikalieplanen) ska stéllas och f6ljas upp
av serviceforvaltningen &r bl a IT- och dokumentproduktion inkl.
AV-produkter, forbrukningsmaterial, kontors- och skolmaterial,
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koks- och hushallsprodukter, mobler, belysning, tryckeritjanster,
textilier samt mobler och tvitteritjanster.

Néamnden har enligt miljoprogrammet ett sérskilt
uppfoljningsansvar for andelen ekologiska livsmedel, bade
livsmedel som kops in direkt av staden och livsmedel som
anskaffas av entreprendr. Vidare ansvarar nimnden dven for
samordnad uppf6ljning av delmalet att miljo- och hélsofarliga
dmnen 1 upphandlade varor och tjanster ska minska vilket sker
med stdd av miljé- och hilsoskyddsndmnden.

Darutover medverkar nimnden dven genom
lokalplaneringsverksamhetens arbete till att uppfylla malet om en
giftfri miljo inom stadens verksamheter.

KF:s mal for verksamhetsomradet:
2.6 Inomhusmiljon i Stockholm ar sund

Servicendmnden ska bidra till att barnen 1 stadens forskolor och
skolor kan fa en giftfri miljo och att andelen ekologisk mat dkar.
Planerade insatser redovisas under nimndmalet nedan.

Namndmal:
Servicenamnden ska bidra till att Stockholms
inomhusmiljoé ar sund

Néamndens insatser 1 form av lokalplaneringstjidnster forvéntas
bidra till att forbattra inomhusmiljon och minska hélsorelaterade
riskfaktorer for stockholmarna och stadens medarbetare.

Verksamheten arbetar pd uppdrag av dvriga ndmnder bl a med att
forbattra akustik, moblering och fargsittning 1 verksamheternas
lokaler. Insatserna bidrar till att forbattra inomhusmiljon och
ddrmed minska hélsorelaterade risker for stadens brukare och
medarbetare. Lokalplanerarna tar ocksa fram underlag till
bestillningar som leder till forbattrad ventilation.

Aktivitet Startdatum Slutdatum

Stalla och félja upp 2018-01-01 2018-12-31
kemikaliekrav, enligt

miljdprogrammet,

avseende alla prioriterade

upphandlingsomraden
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KF:s inriktningsmal:
3. Ett ekonomiskt hallbart Stockholm

Servicendmnden ska inom ramen for sitt verksamhetsansvar
arbeta vidare med att effektivisera och minska kostnaderna for
stadens administration. Namnden ska ddrmed bidra till att stadens
verksamheter kan vara kostnadseffektiva och fokusera pa sina
karnverksamheter.

Kontaktcenters service till medborgarna ska breddas och
utvecklas. Arbetet med att genom upphandling bidra till social
hallbarhet ska fortsdtta och forsérjningen av koncernens
forsorjning av varor och tjénster ska effektiviseras genom en
inriktning pa tvirfunktionella arbetssétt samt pd gemensamma
system och processer. Insatserna for att effektivisera stadens
ekonomiadministration och 16ne- och pensionsadministration ska
fortlopa, exempelvis genom processutveckling och dkad
elektronisk hantering. Arbetet med att effektivisera och hoja
kvaliteten vad géller hanteringen av lokal- och fastighetsfragor
och rekryteringsstod till stadens chefer ska ocksa fortsitta och
efterfragan pa dessa tjadnster forvéntas vara fortsatt hog under
aret.

KF:s mal for verksamhetsomradet:

3.1 Stockholm ar en varldsledande
kunskapsregion

For att bidra till uppfyllelse av mélet ska nimnden utbyta
erfarenheter med universitet och hogskolor i vissa forum. Dessa
insatser redovisas under nimndmaélet nedan.

Indikator Arsmal KF:s arsmal eP:enodmt
U Antal tillhandahéllna 5 Tas fram av Tertial
praktikplatser for namnden

hogskolestuderande samt
platser for verksamhetsforlagd
utbildning

Namndmal:
Servicenamnden ska bidra till att Stockholm ar en
ledande kunskapsregion

Servicendmnden forvintas med de kontakter och utbyte av erfa-
renheter med hdgskolor och universitet som planeras under éret,
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bidra med erfarenheter som kan frimja kunskapsutveckling med
anknytning till ndmndens ansvarsomraden.

For att medverka till detta ska verksamheterna utbyta erfarenheter
med universitet och hogskolor i vissa forum. Hér deltar
exempelvis ekonomiadministrationen vid arbetsmarknadsdagar
for ekonomer pa Stockholms universitet och Handelshégskolan.
Darutover har flera av verksamheterna kontakter med
utbildningar inom yrkeshogskolor.

KF:s mal for verksamhetsomradet:

3.2 Stockholm ar en foretagsvanlig stad

Servicendmnden ska medverka till att mélet infrias genom vissa
tjénster riktade till niringslivet samt genom att erbjuda
mojligheter for foretag att lamna anbud vid upphandling.
Insatserna beskrivs ndrmare under nimndmaélet nedan.

Namndmal:
Servicenamnden bidrar till att Stockholms ar en
foretagsvanlig stad

Néamnden forvintas genom kontaktcenters service bidra till att
underlitta for foretag att ta stillning for att bedriva verksamhet i
Stockholm. Det ska ocksa vara attraktivt for foretag att limna
anbud vid de upphandlingar forvaltningen genomfor.

Kontaktcenter erbjuder tjanster riktade till foretagare och
néringsliv som syftar till att underlatta att bedriva verksamhet 1
staden. Detta kan exempelvis gélla bokning av tillfalliga
forsdljningsplatser, nyttoparkeringstillstind, dubbdacksdispenser
med mera.

Verksamheten informerar ocksa om serveringstillstand for
alkohol och livsmedelskontroll, svarar pé fragor kring
tomtréttsfakturor samt formedlar kontaktuppgifter 1 6vriga
tomtrittsfragor. Verksamheten besvarar dven fragor som beror
hélsoskydd géllande inomhusmiljé samt reklamationer géllande
avfallshantering.

Darutover erbjuder kontaktcenter dven tjénsterna foretagslots och
evenemangslots. Hit kan foretagare och medborgare vénda sig
med frdgor exempelvis vart man vinder sig om man vill starta
foretag eller arrangera evenemang i staden samt vilka tillstand
som krédvs ndr man startar en verksamhet.
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Upphandlingsverksamheten arbetar for att sa ldngt det ar mojligt
forenkla for foretag att limna anbud i de upphandlingar som
forvaltningen genomfor.

KF:s mal fér verksamhetsomradet:
3.3 Fler jobbar, har trygga anstallningar och
forsarjer sig sjalva

De planerade insatserna inom ramen for malet redovisas under
nidmndmaélet nedan.

Indikator Arsmal KF:s arsmal eP,frIOd'c't
U Antal praktiktillfallen som 2 500 st Tertial
¢ genomférs inom stadens
verksamheter av de aspiranter
som Jobbtorg Stockholm
matchar
U Antal tillhandahallna platser 2 9 000 st Ar
for feriejobb
¥ Antal tillhandahalina platser 2 1 000 st Tertial
for Stockholmsjobb
UI Antal ungdomar som fatt 2 9 000 st Ar
E}f feriejobb i stadens regi

Namndmal:
Servicenamnden ska bidra till att fler jobbar, har trygga
anstallningar och forsorjer sig sjalva

Néamndens insatser for att ta emot aspiranter fran Jobbtorgen,
personer i1 Stockholmsjobb och ungdomar i sommarjobb
forvéntas innebéra att dessa personer far en erfarenhet av
arbetslivet som de kan ha nytta av infor det fortsatta arbetslivet.

Med hénsyn till att nimndens verksamheter &r specialiserade och
systemberoende dr dock mojligheten begriansad att kunna erbjuda
arbetsuppgifter som passar for praktik, feriejobb etc.

KF:s mal for verksamhetsomradet:
3.5 Stockholms stads ekonomi ar langsiktigt
hallbar

Servicendmnden ska inom ramen for sitt verksamhetsansvar
arbeta vidare med att effektivisera och minska kostnaderna for
stadens administration. Namnden ska darmed bidra till att stadens
verksamheter kan vara kostnadseffektiva och fokusera pé sina
karnverksamheter. Forslag till forandrat tjansteutbud och nya
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uppdrag ska beredas av verksamhetsrddet och behandlas i
kommunstyrelsens strategiska rad.

Kunderna och medborgarna ska vara i centrum for arbetet och
utvecklingen. Tjénsterna ska vara enkla att anvédnda, prisviarda
och av god kvalitet. Kundernas/ medborgarnas synpunkter och
uppfattning om verksamheten f6ljs upp och resultatet anvinds
som utgangspunkter for forbattringsarbete. Kundundersdkningar
(och medborgarundersokning for kontaktcenter) kommer att
genomforas for alla verksamheter. Metoderna for dessa anpassas
till vad som &r lampligt med héansyn till verksamhetens karaktér.
Resultaten bedoms dven ur ett jaimstilldhetsperspektiv.

Néamndens medverkan till att uppfylla kommunfullmaktiges mal
forutsitter en effektiv kommunikation. Effektiv kommunikation
uppnés genom ett vil fungerande kommunikationssystem med ett
tydligt ledarskap och ett aktivt medarbetarskap. Arbetet med att
uppritthélla detta fortsitter pa olika sitt under 2018, med
utgdngspunkt frén forvaltningens riktlinjer for kommunikation
samt inom ramen for arbetet med forvaltningens virdegrund
KORA vilket beskrivs nirmare under mél 4.2.

Forvaltningens kommunikationsarbete utgér frdn dokumentet
Riktlinjer for kommunikation, som uppdateras i borjan av aret.
Infor foregédende &r kompletterades riktlinjerna med mél och
arbetssitt for att uppné en jamstélldhetsintegrerad och
inkluderande kommunikation vilket kvarstar &ven under 2018.

Kontinuerliga utvecklingsinsatser genomfors for att stirka
chefernas och medarbetarnas kommunikativa formégor.
Bemdtandearbetet med utbildning och coachning for medarbetare
fortsétter inom flera verksamhetsomraden. Inom flera
verksamheter planeras ocksd utbildningar 1 klarsprék och digital
kommunikation.

I syfte att underlatta for kunderna att hitta den information de
behdver om serviceforvaltingens tjdnster och verksamheter har
forvaltningen sedan borjan av 2017 tillhandahéllit en kundwebb.
For att f& bra underlag for fortsatt utveckling kundwebben har ett
arbete med att ta fram relevanta mal och nyckeltal paborjats. Hér
anvénds dven resultatet frdn den arliga kundundersdkningen som
underlag for forbattringsarbetet.

Jamforelser med andra kommuner och med marknaden 1 dvrigt
ska genomforas angdende priser och kostnadseffektivitet.
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Jamforelserna &r en del av underlaget for det fortsatta arbetet med
effektiviseringar av stadens gemensamma administrativa
funktioner.

Kommentarer till kommunfullméktiges aktiviteter

Servicendmnden har i budgeten fatt i uppdrag att utreda och i
verksamhetsberittelsen beskriva vad kad automatisering
bedoms fa for effekter pa véra uppdrag och personal.

Ett sddant arbete har nimnden sedan tidigare paborjat i och med
det projekt som genomfors under hosten 2017. Projektet innebér
att en s.k. Proof of Concept genomfors for att testa hur
mjukvarurobotar kan anvéndas fOr att automatisera vissa av
serviceforvaltningens processer. Genom att anvianda denna teknik
kan tid och resurser frigoras vilket medfor storre mojlighet att
forbéttra servicen till forvaltningens kunder. Tekniken dr l[dmplig
for regelstyrda, repetitiva arbetsuppgifter med stora volymer.
Erfarenheterna frén projektet kommer ligga till grund for forsatt
utredning under 2018 om automatiseringens effekter i form av
mojligheter och utmaningar.

En o6kad digitalisering dr generellt en utmaning idag och i
framtiden som forvaltningen behdver rusta for. Som ett led 1 detta
pagar ett arbete med att utforma en strategi med inriktning for
ndmndens framtida utvecklingsarbete.

Servicendmnden ska i samrdd med stadens bolag skapa
forutsattningar for att 6ka bolagens engagemang i de tjénster som
verksamheterna erbjuder. For att fa en bild av bolagens
respektive verksamhet och dess behov ska information inhdmtas
genom exempelvis besok hos bolagen och gemensamma
diskussioner. Beroende pa hur bolagens behov ser ut kan det
resultera 1 att verksamheternas tjanster kan breddas. I nésta steg
ska informationstréffar/6ppet hus genomforas och
informationsmaterial kring tjdnsterna tas fram.

Indikator Arsmal  KF'S Periodicitet
arsmal
¥  Namndens budgetfdljsamhet 100% 100 % Tertial
efter resultatéverféringar
¥ Namndens budgetfoljsamhet 100% 100 % Tertial
fore resultatéverforingar
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Indikator Arsmal  KF'S Periodicitet
arsmal
¥ Namndens prognossakerhet +-1% +-1% Ar
T2
Indikator Arsmal KPS FEnLEE
arsmal et
Samlat genomsnittligt 8,2 Ar
kundnéjdhetsvarde for intern
service (skala 1-10)

Aktivitet Startdatum Slutdatum

¥ Sservicenamnden fari 2018-01-01 2018-12-31
uppdrag att utreda och i
verksamhetsberattelsen
beskriva vad 6kad
automatisering bedéms fa
for effekter pa deras
uppdrag och personal

U Servicenamnden ska i 2018-01-01 2018-12-31
samrad med stadens
bolag skapa
forutsattningar for att 6ka
bolagens engagemang i
tjdnster som
servicendmnden
tillhandahaller

Namndmal:

Kontaktcenter Stockholm ska erbjuda stadens
invanare och ovriga intressenter god tillganglighet till
effektiv och kvalificerad service

Férvéntat resultat

Kontaktcenter ska erbjuda stadens invanare och dvriga intressen-
ter en service med god tillgdnglighet. Verksamheten ska vara en
enkel och tydlig kanal for snabb information och kvalificerad
service.

Minst 90% av stockholmarna ska vara ndjda med service och
bemotande. I genomsnitt ska minst 80% av de inkommande
fragorna 16sas vid forsta kontakten. Tillgdngligheten ska vara god
och genomsnittligt ska 85% av samtalen besvaras inom en minut.

Verksamheten ska utvecklas med utgdngspunkt frén invénarnas
behov och 1 samarbete med bestéllarna. Kontaktcenter Stockholm
ska vara den sjilvklara samarbetspartnern nér stadens
forvaltningar och bolag har projekt eller verksamheter som stéller
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krav pa en effektiv och tillforlitlig kommunikation med
invanarna.

Inriktning och utveckling

Kontaktcenter erbjuder service géllande dldreomsorg och
funktionsnedséttning, formyndare, god man och forvaltare,
forskola och skola, sommarkoloniverksamhet, kulturskola,
parkeringstill-stand, hilsoskydd, bokning av tillfdlliga
forsaljningsplatser och ungdomsloppisplatser, ansdkan om
serveringstillstdnd for alkohol, livsmedelskontroll, information
och fragor om utsatta medborgare och flyktingar samt boende for
kommunplacerade nyanldnda, medborgarceremoni, foretagslots
och evenemangslots samt allmdnna frdgor om Stockholms stad
via Stockholm Direkt. Sedan hosten 2017 ingér dven att ge
service kring reklamationer géillande sophantering.

Vidare ges service avseende fakturafrdgor angaende
tomtréttsavgéilder och inloggningssupport avseende stadens e-
tjanster. Inom verksamhetsomrade kontaktcenter finns ocksa en
webbredaktion som pa uppdrag av stadens forvaltningar utfor
webbredaktorstjinster.

Uppdraget till forvaltningarna ses kontinuerligt dver for att séker-
stdlla basta mojliga leverans. Kontaktcenters verksamhet utokas
kontinuerligt och ett antal nya uppdrag ar under forberedelse for
det kommande aret. Bland annat forvédntas uppdragen at
trafikkontoret, milj6forvaltningen, socialforvaltningen, och
utbildningsforvaltningen att utokas vad géller servicen jamfort
med 2017.

Webbredaktionen far kontinuerligt nya uppdrag och forvintas
under aret fortsétta att bidra till att utveckla stadens service via
webben.

Organisation och arbetssétt

Kontaktcenter dr organiserad i fyra enheter. De senaste aren har
verksamheten utvidgats och omfattar idag ca 70 medarbetare.

Kontaktcenters verksamhet ar lokaliserad till Husby centrum.
Planering pagér for att kontaktcenter under védren ska
samlokaliseras med Ovriga delar av serviceforvaltningen pa
Palmfeltsvigen.
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Inkommande &drenden till kontaktcenter ska snabbt tas om hand
och sévil invénare som forvaltningar ska vara trygga med att den
information som kontaktcenter ldmnar &r korrekt. Kontaktcenter
ska ge service med ett mycket gott bemotande och med vl
avvigd information for medborgaren. Verksamheten striavar efter
att standigt utveckla processer, arbetssétt och rutiner for
kundtjénstservicen for att skapa likvérdig service over staden
samt bidra till att minska administration och frigora tid for annat
arbete inom forvaltningarna.

Verksamheten for statistik 6ver inkommande drenden som gor
det mojligt att aterkoppla till stadsdelar och forvaltningar om vad
medborgarna kontaktar staden om.

Kommunikationen mellan verksamhetsomradet och
uppdragsgivarna ska vara proaktiv. Under 2018 fortsatter arbetet
med att aktivt informera stadens forvaltningar och bolag om de
tjdnster som erbjuds och om hur kontaktcenter arbetar for att ge
invanarna en lattillgidnglig och kvalificerad service. I anslutning
till detta ges ocksé information om hur kontaktcenters arbete kan
stodja kundernas verksamhet och hur samarbetet om detta kan
utvecklas.

Alla stockholmare ska s& langt som mojligt ha lika
forutsattningar att forstd informationen och ta del av
samhéllsservicen. Kontaktcenter Stockholm bidrar hdr genom att
erbjuda information och végledning pa flera sprék som
exempelvis engelska, finska, spanska, turkiska och arabiska. Det
finns dven mojlighet redan 1 talsvaret att fa information pa
engelska eller personligt stod vid telefonsamtalet via tjdnsten
Teletal.

For att verksamhetens mal géllande hog tillgénglighet, 16snings-
grad och kundnéjdhet ska uppnés forutsitts att medarbetarna har
gedigen kunskap inom de olika sakomrédena.
Kompetensutveckling genomfors kontinuerligt avseende
verksamhetskunskap, serviceattityd och bemoétande. Detta sker
bland annat genom utbildningsinsatser kring de olika
svarsomrddena, coachning och medlyssning gillande
samtalsteknik och bemdtandefrigor.

Uppféljning

Verksamheten har regelbundna kundmdten med forvaltningar och
bolag dir man tillsammans foljer upp serviceavtal, granssnitt,
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statistik och rutiner. Dessa méten dr mycket viktiga for att skapa
forstaelse for varandras uppdrag och for att tillsammans utveckla
servicen till stockholmarna.

Kontaktcenter genomfor kontinuerliga medborgarundersokningar
1 anslutning till de inkommande telefonsamtalen. Detta med syfte
att folja upp hur stockholmarnas upplevelse av service och
kvalitet och hur detta motsvarar servicendimndens mal.

Under 2018 kommer det dven att genomforas riktad
kundundersokning till de forvaltningar och bolag som anvénder
sig av webbredaktionens tjanster. Vidare planeras uppfoljning av
hur forvaltningarna upplever kontaktcenters leverans och om den
motsvarar forvantningarna.

KF:s

Indikator Arsmal | . Periodicitet
arsmal

Andel inkommande fragor till  80% Tertial

kontaktcenter som loses vid

forsta kontakten

Andel inkommande samtal 85% Tertial

som besvaras inom en minut

Namndmal:

Servicenamnden ska bidra till att effektivisera och hoja
kvaliteten gallande stadens hantering av lokal- och
fastighetsfragor

Férvéntat resultat

Serviceforvaltningen lokalplanering dr stadens bestéllarstod i
lokalfragor och erbjuder resurseffektiva 16sningar utifran
bestéllarens behov. Verksamheten &r en resurs for att
effektivisera stadens arbete med lokaler. Lokalplanering starker
staden som bestillare av verksamhetslokaler och i rollen som
hyresgést.

Inriktning och utveckling

Lokalplanering tillhandahaller tjénster géllande projektledning
vid ny- och tillbyggnad, forslagsskisser, inredning, akustik,
hyresforhandling, tillgénglighet, framtagande av
funktionsprogram med mera. Verksamheten har under de senaste
aren utvidgats till omfattningen och i nuldget utnyttjar i stort sett
alla inhyrande forvaltningar tjdnsterna. Efterfragan har dkat ver
tid, framfor allt vad géller inrednings- och tillgdnglighetsuppdrag.
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Verksamheten har 16pande cirka 75 aktiva uppdrag och under ett
ar avslutas omkring 120 uppdrag vilka varierar mycket i
omfattning.

En dialog fors l1opande med stadsledningskontoret om
verksamhetens strategiska inriktning. Om efterfragan skulle oka,
tjdnsteutbudet utokas eller centrala uppdrag ges till
lokalplanering kan dimensionering behdva ses éver och nya
medarbetare rekryteras.

Kommunfullméktig har inrdttat en hyresforhandlingsfunktion pa
servicenimnden lokalplanering fran 2018. I uppdraget ligger att
bidra till att staden fér béttre samordning och villkor vid
inhyrningar. Lokalplanering ska ocksa bistd kommunstyrelsen
vid hyresbildningen for de bostadsldgenheter som hyrs ut i andra
hand och dir bakomliggande hyresforhandlingsordning saknas.
Detta innebdr 1 praktiken att ta fram forslag pé vilken hyra de
boende i ska betala i dessa boenden.

Under 2018 ar en prioriterad fraga att fa funktionen att fungera i
enlighet med kommunstyrelsens 6nskemal. Det &r ocksé
angeldget att dessa nya uppdrag blir tydliga i relation till Gvriga
ndmnder och att det gors en tydlig avgrinsning i1 forhéllande till
fastighetsndimndens uppdrag .

Organisation

Verksamheten omfattar for ndrvarande atta projektledare, fyra
inredningsarkitekter, en systemforvaltare, en hyresforhandlare, en
administrator och en verksamhetschef.

Uppféljning

Verksamheten f6ljs upp 16pande och systematiskt med en
brukarenkét som skickas till respektive uppdragsgivare efter
avslutat uppdrag. Utfallet av undersdkningen presenteras 16pande
for processdgaren inom stadsledningskontoret och for
medarbetarna. Resultatet dr ocksa ett underlag for verksamhetens
utvecklingsarbete.

KF:s

Indikator Arsmal [ . Periodicitet
arsmal

Andel néjda uppdragsgivare ~ 90% Ar

Aktivitet Startdatum Slutdatum

P4 uppdrag av 2018-01-01 2018-12-31
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Aktivitet Startdatum Slutdatum

kommunstyrelsen inratta
en
hyresférhandlingsfunktion

Namndmal:
Servicenamnden ska bidra till att effektivisera och hoja
kvaliteten gallande stadens rekryteringar

Férvéntat resultat

Kuvaliteten 1 stadens rekryteringar ska dka och
rekryteringsprocesserna ska kvalitetssékras och bli effektivare for
alla inblandade parter. Chefer inom stadens forvaltningar och
bolag skall uppleva HR-services tjénster som ett viktigt stod som
avlastar dem och sékerstiller att de gor bra rekryteringar.
Verksamheten ska stdrka kandidatupplevelsen i stadens
rekryteringsprocesser och dirigenom bidra till att stirka stadens
varumérke.

Inriktning och utveckling

HR-service ska erbjuda stadens forvaltningar och bolag effektiva
och professionella rekryteringstjdnster. HR-service ska vara det
sjalvklara alternativet nir stadens chefer har behov av
professionellt stod 1 rekryteringsprocesser. Det kan under aret
ocksa bli aktuellt att HR-service utfor en del av arbetet i stadens
omstdllningsprocess.

Verksamheten ska utvecklas tillsammans med och med
utgdngspunkt fran stadens bolag och forvaltningars behov av stod
inom 1 forsta hand rekryteringsomridet och nérliggande omraden.
Rekryteringsstodet &r frivilligt att nyttja. Priserna ska vara
konkurrensméssiga och bygga pé sjdlvkostnadsprincipen. Ett
fortsatt 6kat behov av verksamhetsomradets tjanster forvéntas i
takt med att kinnedomen om verksamheten 6kar samt med tanke
pa att personalomséttningen inom staden forvintas vara fortsatt
hog pd grund av pensionsavgéngar och en gynnsam
arbetsmarknad.

HR-service ska verka for att en kompetensbaserad rekrytering
anvénds 1 staden vid rekrytering och att gillande lagstiftning
(exempelvis diskrimineringslagen) som beror
rekryteringsomréddet beaktas i varje uppdrag. HR-service skall
dven tillhandahalla utbildningar 1 kompetensbaserad rekrytering.
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Verksamheten ska sa langt det dr mojligt bidra till att staden har
inkluderande rekryteringsprocesser.

Verksamheten ska under 2018 utvérdera om pilotprojektet med
uppfoljning av resultat pa de rekryteringar dér urvalsverktyg
anvénts varit givande med syfte att identifiera forbattringar i vira
rekryteringar och fordjupa HR-konsulternas kompetens géllande
personbedémning.

HR-service kommer under 2018 att arbeta vidare med den hbtq-
handlingsplan som togs fram 2017 efter att man deltagit i stadens
utbildning pa omradet. Det 6vergripande malet dr att HR-service
skall vara en avdelning som lever upp till ménskliga réttigheter
och ar fritt fran diskriminering. I planens delmal anges att:

e De kandidater HR-service moter sa langt det 4r mojligt ska
uppleva att verksamheten har en inkluderande
rekryteringsprocess ddr kompetens, motivation och potential
ar avgorande.

e De kunder HR-service moter sa langt det 4r mojligt ska
uppleva att verksamheten stottar dem att driva en
inkluderande rekryteringsprocess dir kompetens, motivation
och potential dr avgorande.

HR-service for kontinuerligt en dialog med verksamhetsradet och
stadsledningskontorets personalstrategiska avdelning for att
sakerstélla att tjansterna stimmer overens med det behov och den
inriktning av verksamheten som staden efterfragar. Det kan under
aret bli aktuellt att HR-service tar 6ver en del av arbetet 1 stadens
omstdllningsprocess. Vidare ingar tva konsulter fran HR-service
aven 1 en grupp for utveckling av stadens systemstod for
rekrytering.

Ett projekt géllande rekrytering av ldrare i flera skolomraden
inom utbildningsforvaltningen kommer att genomforas dven
2018. Projektet forviantas omfatta ca 240 rekryteringsuppdrag
vilka ska utforas under hela 2018 med mdjlighet att utoka om
efterfragan blir hogre.

HR-service skall fortsétta att omvéarldsbevaka vilken annonsering
som dr mest kostnadseffektiv vid rekryteringsuppdragen.
Verksamheten undersoker d&ven mdjligheten att erbjuda en
enklare searchtjdnst med hjélp av funktionen Linkedin recruiter.
HR-konsulterna kommer att fortsitta att medverka och
representera staden vid olika jobbméssor.
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Organisation och arbetssétt

Verksamhetens organisation omfattar 13 HR-konsulter (+5
tjdnstlediga). For att mota den fortsatt 6kande efterfragan pa
tjdnsterna fran stadens forvaltningar och bolag planeras
rekrytering av ytterligare en-tvd HR-konsulter under éret.

Under aret ska HR-service prioritera att vidareutveckla
anvandningen av de egna upphandlade test- och urvalsverktygen.
Vidare ska verksamheten fokusera hbtq-perspektivet i arbetet for
att bidra till inkluderande rekryteringsprocesser och dkad
mangfald i stadens rekryteringar.

Uppféljning

Forvaltningarnas/bolagens uppfattning om tjinsternas kvalitet
foljs upp genom en webbenkét om skickas till bestéllaren efter
varje genomfort uppdrag. Den som rekryterats fir ocksé en
uppfoljningsenkét for att folja upp kandidatupplevelsen. Dessa
utvecklas och ses dver i1 borjan av aret utifrdn hbtq-perspektivet
och resultaten under 2017.

Indikator Arsmal KF:s a&rsmal Periodicitet
Andel néjda uppdragsgivare 95 % Tertial
Andel ndjda rekryterade 93 % Tertial
kandidater
Antal uppdrag utférda av 512 Tertial
HR-service

Namndmal:

Servicenamnden ska effektivisera koncernens
forsorjning av varor och tjanster

Férvéntat resultat

Servicendmndens mal &r en effektiv, indamalsenlig och
rattssdker forsorjning av varor och tjanster for stadens
verksamheter. Hog kvalitet ska erbjudas till ekonomiskt
fordelaktiga villkor. Utveckling av stadens inkdps- och
upphandlingsverksamhet ska prioriteras och anvindas som ett
medel for att driva utvecklingen 1 socialt, ekologiskt och
ekonomiskt hallbar riktning.
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Néamnden ska inom ramen for avtalsforvaltning verka for att
ingdngna avtal foljs. Forvaltningarna och bolagen ska inom
gemensamma och enskilda uppdrag erbjudas kvalificerat stod for
att kunna genomfora upphandlingar av hog kvalitet och stod i
tillimpning av programmet for upphandling och inkdp.

Verksamheten ska i alla ssmmanhang uppfattas som en effektiv
och affarsmissig samarbetspart for sdvil uppdragsgivare som
leverantdrer. Centrala ramavtalsupphandlingar ska, som
utgangspunkt, genomforas av nimnden. Andelen kunder som ar
ndjda med de centrala avtalen och med servicen ska dka.

Verksamheten ska stodja arbetet med att skapa en sammanhallen
digital inkopsprocess for staden genom forvaltningsuppdraget om
e-handel. De leverantorer med vilka staden har tecknat avtal ska
anslutas och bestdllningar av varor och tjinster ska goras genom
ett elektroniskt flode. Bestéllningsprocessen stods genom support
via telefon och e-post. Transparent inkopsinformation kommer att
kunna tillhandahéllas och dstadkomma bade en strategisk och en
vél fungerande operativ inkdpsverksamhet.

Verksamheten ska etablera en bestéllningscentral for
persontransporter for att utveckla staden som bestéllare av denna
tjanst. Dessutom ska ndmnden i samarbete med kommunstyrelsen
utreda hur en samordningsfunktion for stadens mat och maltider
kan se ut och var den kan placeras.

Inriktning och utveckling

Né@mndens upphandlingsverksamhet utgor stadens funktion for
genomforande av koncerngemensam upphandling och
avtalsforvaltning. Verksamheten svarar ocksa i manga fall for
samordning och koordinering av upphandlingsarbetet inom varu-
och tjinsteomraden dér stadens ndmnder véljer att ingd i en
gemensam upphandling samt for upphandlingar och
upphandlingsrelaterade tjidnster pa uppdrag av enskilda ndmnder.
I 6vrigt svarar verksamheten dven for att information om
gillande centrala avtal finns tillgidnglig i stadens gemensamma
avtalsdatabas samt for viss handhavandesupport till stadens
anvéndare.

Verksamheten ska i samarbete med kommunstyrelsen avsluta
upphandling och paborja implementering av ett nytt e-
upphandlingsstdd och ett nytt centralt avtalssystem.
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Néamndens upphandlingsverksamhet ska delta i
kommunstyrelsens arbete for samlastning av stadens egna
varuleveranser, dér dven trafikndmnden och
exploateringsndmnden ingar.

Servicendmnden ska i samarbete med kommunstyrelsens projekt
Verksamhetsnira Inkop infora ett arbetssétt som innebér att
stadens befintliga resurser for upphandling och inkdp samarbetar
koncerndvergripande, dven kallat kategoribaserad inkOpsstyrning.

Verksamheten har ett sarskilt uppfoljningsansvar under delmalet
Stockholms miljo &r giftfri, dar ekologiska livsmedel f6ljs upp for
hela staden samt att krav stills utifrdn stadens kemikalieplan. I
Ovrigt ska planer for systematisk uppfoljning tas fram och
faststéllas for de centralupphandlade avtalen under aret.

Néamnden ska verka for en fossilbranslefri organisation 2030 och
fasa ut fossila brianslen i upphandlingar med sarskilt fokus pa
transporter, entreprenader och arbetsmaskiner.

Verksamheten arbetar med en for staden viktig satsning for att
skapa en sammanhéllen digital inkdpsprocess. Arbetet med att
ansluta stadens leverantorer till inkopssystemet ska fortsitta for
att 6ka andelen e-inkdp. Namnden ska stodja dvriga ndmnder
genom att tillhandahélla utbildning och e-handelsstod, stod vid
anslutning av lokala avtal samt ge support till anvindarna av
inkOpssystemet.

Verksamheten ska i samarbete med arbetsmarknadsndmnden och
1 samradd med kommunstyrelsen etablera och stirka mdjligheterna
for namnderna att efterfriga tjinsten konsultativt stod i att
anvinda arbetsrittsliga villkor i samband med upphandlingar
samt stod for uppfoljning av villkoren.

Servicendmnden ska stirka mdjligheterna for stadens ndmnder att
lagga egen regi-anbud genom att vid behov ge stdd i detta.

Dérutover ansvarar verksamheten for overgripande
systemforvaltning och behdrighetsadministration for det
nuvarande stadsgemensamma upphandlingssystemet. Uppdraget
regleras 1 sérskild forvaltningsplan.

Organisation och arbetssétt
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Verksamhetens organisation omfattar upphandlare,
avtalsforvaltare, elinkdpare, assistenter, e-handelssamordnare,
projektledare, systemadministratorer samt handldggare e-
handelssupport. Organisationen ses over i syfte infora ett
kategoribaserat arbetssétt. Under aret kommer ytterligare
personalresurser att rekryteras for att klara de nya uppdrag som
verksamheten har ftt som ansvar.

Uppféljning

Som tidigare har nimnts kommer en kundundersékning att
genomforas under aret vilken ska riktas till de personer inom
staden som verksamheten har kontakt med.

Liksom tidigare kommer verksamheten att genomfora
uppfoljning av respektive upphandlingsuppdrag med hjélp av
enkéter samt att dialog fors direkt med berdérd uppdragsgivare.

Indikator Arsmal KPS e
arsmal et

Andel ndjda kunder avseende 75% Ar

avtal (centrala ramavtal)

Andel n6jda kunder avseende  95% Ar

genomférande av uppdrag

Namndmal:
Servicenamnden ska effektivisera stadens
ekonomiadministration

Férvéantat resultat

Ekonomiadministrationen ska erbjuda stadens forvaltningar och
bolag tjanster av hog kvalitet till fordelaktiga priser. Malet &r att
tillsammans med kunden forbéttra och utveckla de ekonomiad-
ministrativa processerna och frigora resurser for kundernas kirn-
verksamhet. Verksamheten ska leverera den service som utlovas 1
serviceavtal enligt gillande grianssnitt och priserna ska vara kon-
kurrenskraftiga.

Ekonomiadministrationens tjénster ska vara attraktiva for stadens
forvaltningar och bolag, ha hog tillgédnglighet och inom ramen for
uppdraget anpassas till kundernas behov. Dialogen med kunderna
och formerna for samverkan ska utvecklas. Andelen kunder som
ar ndjda med tjénsterna och servicen som helhet ska oka.

Inriktning och utveckling
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Ekonomiadministrationen tillhandahaller tjdnsterna
kundreskontra, inkop till betalning (leverantorsreskontra och
ink0p), kassa/bank, viss 16pande systemforvaltning gillande
ekonomisystemet Agresso, hyresadministration av
andrahandsuthyrning till brukare exklusive forsoks- och
traningslagenheter samt avgiftshantering for kommunala
forskolor och fritidshem. Ekonomiadministrationen hanterar
ocksa andrahandsuthyrning av boendeldsningar for
kommunmottagna nyanlénda.

Verksamheten erbjuder ocksé ekonomiadministrativa
tillaggstjanster. Till tjansteutbudet hor stdd till EU-projekt och
EU-redovisning vilket erbjuds i enlighet med beslutat grénssnitt.

Aven stadens bolag erbjuds méjlighet att kdpa
ekonomiadministrationens tjinster. Detta mojliggdrs genom att
alla bolag nu dr anslutna till stadens gemensamma
ekonomisystem.

Servicendmnden ska 1 samradd med stadens bolag skapa
forutsittningar for att 6ka bolagens engagemang i de tjanster som
verksamheten erbjuder. For att fa en bild av bolagens respektive
verksamhet och dess behov ska information inhdmtas genom
exempelvis besdk hos bolagen och gemensamma diskussioner.
Beroende pa hur bolagens behov ser ut kan det resultera i att
verksamhetsomradets tjénster kan breddas. I nista steg ska
informationstriaffar/6ppet hus genomforas och
informationsmaterial kring ekonomiadministrativa tjénster tas
fram.

Om kunderna utover ovan beskrivna tjdnster har specifika
onskemal finns utrymme for diskussion for att hitta effektiva
kundanpassade 16sningar, exempelvis inom funktioner dér
sarbarheten &r stor och det kan vara svart att uppréatthélla
kompetensen lokalt..

Arbetet med att utveckla de ekonomiadministrativa processerna
ska fortsitta i samrdd med processédgaren och i dialog med
kunderna. De mgjligheter som det nya ekonomisystemet kan
erbjuda ska utnyttjas for exempelvis minskad manuell hantering.
Implementering av ny och forbattrad funktionalitet sker 16pande
vilket kan paverka rutiner, arbetssétt och bemanning. Ny digital
teknik kan komma att paverka arbetssétt och behov av
kompetensutveckling for fortsatt utveckling av verksamheten.
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Verksamheten genomfor kontinuerlig kompetensutveckling for
medarbetarna for att kunna erbjuda professionell vigledning och
service till alla kunder. Serviceforvaltningens egen webbplats,
kundwebben, ska anviandas for information och kommunikation
med kunderna. Riktade informations- och utbildningsinsatser
genomfors 1 samarbete med kunder efter behov och onskemal.
Malet med verksamhetens forbéttrings- och utvecklingsarbete dr
okat virde for kunderna samt kostnadseffektivitet for staden som
helhet.

I samarbetet med kunderna ska fokus ligga pa gemensamma
utvecklingsmojligheter. Grinssnitt och arbetssétt ska utvecklas
med malet att hitta 16sningar som svarar mot kundernas behov
och innebér effektiva ekonomiprocesser.

Organisation och arbetssétt

Organisationsstrukturen dr sedan mars foregaende ar
processorienterad i syfte att stirka arbetet med fortsatt utveckling
och fordjupning i ekonomiprocesserna.

Verksamheten omfattar drygt ett hundratal medarbetare som
organiseras 1 sex enheter. Varje enhet leds av en chef som
ansvarar for enhetens mél, budget och personal samt for att
ingadngna serviceavtal uppfylls. Bemanning och kompetens
anpassas kontinuerligt till aktuella uppdrag. Regelbundna och
strukturerade kundméten genomfors. Enhetschefen ansvarar
ocksa for minst en av de tjdnster/processer verksamhetsomradet
erbjuder. Ansvaret innebér att leda processutvecklingen 1 syfte att
forbéttra och utveckla gemensamma arbetssitt samt nyttja de
mojligheter till effektivisering som ekonomisystemet ger.

Den nya organisationen ger bittre forutsattningar for en ldrande
organisation pa enheterna. Fokus ligger pa processen och pa sa
satt fordjupas och sprids kunskap kollegor emellan. Samtliga
medarbetare deltar i utvecklingsarbetet genom att 1dmna forslag
pa forbattringar inom sin process. Struktur, roller och arbetssétt
for processutveckling foljer den nya processorienterade
organisationen. En intern supportstruktur har inforts som
mojliggor langsiktig utveckling i storre utstrackning én tidigare.
Gemensamma moten genomfors per process med syftet 6kad
kompetens, utvecklat samarbete och kvalitetssdkrade tjanster.
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Fordndringarna av organisationen har ocksa inneburit en ny
telefonilosning med ett gemensamt nummer in till verksamheten
samt tonval for de olika ekonomiprocesserna vilket ska ge bésta
service till kunderna. Ett mycket gott bemdtande av alla kunder
ar prioriterat och stods genom att medarbetarna far kontinuerlig
coachning, enskilt och 1 grupp.

Ekonomiadministrationen deltar i ett antal samverkansforum for
ekonomifradgor, ekonomiprocesser och strategiska
utvecklingsbehov vilka leds av stadsledningskontoret. For
processerna hyresadministration och avgiftshantering finns forum
for stadens gemensamma principer och policyfragor vilka leds av
serviceforvaltningen. Samarbete sker med socialforvaltningen
vad géller administration kring boendeldsningar for
kommunmottagna nyanlénda.

Uppféljning

Avtalsuppfoljning sker 1 dialog med kunderna, bland annat i
samband med regelbundet genomforda kundméten. Synpunkter,
frdgor och drenden som inkommer till verksamheten loggas och
hanteras och ger information om forbéttrings och
utvecklingsomraden. Kundndjdheten foljs upp i den arliga
kundenkéten. Produktiviteten méts manatligen vad géller antalet
kundfakturor respektive antalet leverantorsfakturor per
handlidggare. Telefonistatistiken anvénds for att folja
tillgénglighet och som en grund for ritt bemanning.

Verksamhetsomradets mél foljs upp 1 samband med
tertialrapporter och verksamhetsberittelse.

Arsmélen for antalet kundfakturor och antalet leverantorsfakturor
per arsarbetare och ménad (tabell nedan) ér ligre jamf{ort med
2017. Detta beror enbart pa att berdkningsgrunden for arsarbete
har dndrats. Med hinsyn taget till detta motsvarar &rsmélen for
dessa indikatorer samma nivaer som for 2017.

Indikator Arsmal KF:s arsmal ePterlodlmt
Andel n6jda kunder géllande 90 % Ar
ekonomiadministrationens

tjanster

Antal kundfakturor per 5100 Tertial

arsarbetare och manad,
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Indikator Arsmal  KF:s arsmal ePteriodicit
genomsnitt
Antal leverantdrsfakturor per 3 100 Tertial
administratér och manad,
genomsnitt
Namndmal:

Servicenamnden ska effektivisera stadens Ione- och
pensionsadministration

Férvantat resultat

Lone- och pensionsadministrationens tjdnster ska utféras med
god kvalitet till konkurrenskraftiga priser pa ett kostnadseftektivt
satt. Produktiviteten ska fortsatt vara hog och ambitionen &r att
andelen kunder som &r ndjda med service och tjdnster gillande
l16ne- och pensionshantering ska dka jamfort med tidigare érs
kundnéjdhet pa 90%.

Verksamheten ska striva efter stindig utveckling av 16ne- och
pensionsadministrationen i samrad med uppdragsgivare och
kunder for att mota fordndrade behov inom ramen for nimndens
uppdrag och serviceavtal.

Inriktning och utveckling

Loneadministrationen erbjuder stadens forvaltningar
administration av 16n. Tjdnsterna omfattar bl a registrering av
anstéllningsuppgifter vid nyanstéllning och avslut, avvikelser och
tidrapportering samt manuell registrering av underlag som inte
omfattas av elektronisk sjilvregistrering.

Pensionsadministrationen erbjuder forvaltningar och bolag
handldggning av pensions- och forsékringsfragor. Dessa tjdnster
omfattar handldggning och godkidnnande av kommunala alders-
och efterlevandepensionsformaner samt stadens del av
avtalsforsdkringarna. De bolag som forvaltningen har avtal med
ar Stockholmshem samt S:t Erik Liv{orsakring AB.

Inom verksamheten samordnas stadens rapportering kring
arbetsstillekoder till Statistiska centralbyrdn (SCB). Till
tjdnsteutbudet hor d&ven administration av Stockholms stads
hedersbeloning samt berdkning av anstéllningstid infor
hedersbeloningen.
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Tjansterna ovan ér obligatoriska att kopa for stadens
forvaltningar medan de ér frivilliga for bolagen. Darutover
erbjuds forvaltningarna tillaggstjdnster sdisom exempelvis
administration av roll- och organisationsregister i forsystemet
Lisa-sjdlvservice samt utbildning i effektiv I6nehantering.

Kundsamverkan och informationsutbyte med kundférvaltningar
ar en viktig grund for att kunna leverera en effektiv service med
hog kvalitet som kunderna dr ndjda med. Ett viktigt led 1 detta ar
att utveckla gemensamma arbetssétt och rutiner inom staden
vilket sker bl. a med utgdngspunkt fran kontinuerliga kundméten
och i dialog med stadsledningskontorets personalstrategiska
avdelning.

Kundbemétande och information till anvéndarna av tjénsterna &r
fortsatt prioriterat. Lone- och pensionsinformationen pa
kundwebben ska utvecklas bl a genom att skapa
instruktionsfilmer till de mest frekventa blanketterna men ocksa
information om hur cheferna och dennes medarbetare anvinder
den digitala tidsregistringen, TimRapporten. I samarbete med
kunderna genomfors riktade utbildningsinsatser till chefer och
assistenter avseende effektiv I1onehantering. Verksamhetens
utbildningar 1 ”Smart 16nehantering” och pensionsinformationen
”Mitt 1 livet” planeras att genomforas kontinuerligt hos
serviceforvaltningen.

Verksamheten bidrar &ven med insatser och stod for att 6ka
kunskapen och kompetensen nér det géller elektronisk
l6nerapportering. Detta syftar till att minska felrapportering och
dubbelarbete hos forvaltningarna. Darutéver genomfors dven
insatser fOr att effektivisera hantering av de manuella
léneunderlagen.

Administrationen av 16n fordndras satillvida att alltmer
registrering sker maskinellt via forsystem. Det innebér framtida
fordndringar nér det géller arbetssétt och krav pa medarbetarnas
kompetens da arbetet over tid kommer att fordndras och da till en
mer konsultativ roll.

Verksamheten ska fortsitta det sedan tidigare etablerade arbetet
med daglig styrning av verksamheten samt med
forbattringsarbete inom I6ne- och pensionsprocesserna for att 6ka
effektivitet, kvalitet och kundvirde. Kompetensutveckling sker bl
a med coachning kring bemdtandefrdgor samt vid insatser
gillande kundfokus och professionellt forhallningssitt.
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Forutom intern kompetensutveckling uppmuntras medarbetarna
till att kvalitetssdkra sin kompetens genom det program for
certifiering till auktoriserad 16nekonsult som finns inom
branschen. Medarbetarna erbjuds dven att delta vid olika externa
fortbildningstillfdllen/event gillande sévil 16n- som
pensionsfragor. Ett etablerat samarbete med skolor som har
yrkesutbildningar inom 16neomradet ger verksamheten mdjlighet
att ta emot praktikanter som bidrar till information och utbyte om
nyheter inom omréadet.

Organisation och arbetssétt

Verksamheten dr organiserad i tre enheter och omfattar totalt
omkring 70 medarbetare. Varje enhet leds av en kundansvarig
enhetschef som ansvarar for enhetens mal, budget och personal
samt for att folja att ingdngna serviceavtal uppfylls.

Enhetschefen har ansvar for kommunikation och uppf6ljning med
respektive forvaltning och for genomforande av kontinuerliga
kundméten. Inom varje enhet har administratdrer/handléggare
gemensamt ansvar for servicen till ett antal forvaltningar
och/eller skolor.

Under borjan av dret ska dokumentationen av verksamhetens
l6ne- och pensionsprocesser vara klara och ett processorienterat
arbetssitt kommer att implementeras under aret. Som ett stod 1
arbetet ska rollerna tydliggdras inom organisationen med ett
tydligt 6vergripande ansvar for processledning samt arbetssitt for
forbattringar 1 vardagen.

Uppféljining

Leveransens dverensstimmelse med ingangna avtal f6ljs upp vid
kundmdoten som erbjuds kunderna tvéa génger per ar.
Forvaltningens kundenkit som genomfors under aret ger oss
information om hur kunderna upplever var service och vért
bemotande. Produktiviteten f6ljs via indikatorer for hanterade
lonespecifikationer per arsarbetare och ménad.

Tillgangligheten per telefon och 16sningsgraden f6ljs
kontinuerligt upp. Vidare {6ljs utvecklingen av antalet inkomna
manuella underlag kontinuerligt da dessa tenderar till att minska i
staden. Dérutover genomfors uppfoljning av verksamhetens
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ataganden och aktiviteter i samband med tertialrapporter och
verksamhetsberittelse dd samtliga medarbetare deltar.

Arsmélet for antalet 16ner per &rsarbetare och ménad (tabell
nedan) ar ldgre jamfort med 2017. Detta beror till storsta delen pa
att berdkningsgrunden for arsarbete har dndrats. Darutover har
det gjorts en justering med hédnsyn till behov av vikarier i
verksamheten.

Indikator Arsmal KF:s arsmal Periodicitet

Andel néjda kunder 90% Ar
gallande I6ne-och

pensionsadministration

ens service och

tjanster

Antal I6ner per 940 Tertial
arsarbetare och
manad, genomsnitt

KF:s inriktningsmal:
4. Ett demokratiskt hallbart Stockholm

Néamnden ska medverka till att mélet infrias genom kontaktcenter
som erbjuder service som gors tillgdnglig och anpassas till olika
medborgares behov och forutséttningar. Vidare ska nimnden
bidra till att malet uppfylls genom att vid upphandling verka for
utveckling av staden 1 hallbar riktning, exempelvis géllande stod
till kravstéllande om sociala villkor vid upphandlingar inom
staden.. Insatserna ska ocksa omfatta utbildning och
genomforande av jimstédlldhetsintegrering samt utbildning for att
oka kunskaperna om ménskliga rattigheter, réttighetsbaserade
arbetssitt och icke-diskriminering inom verksamheterna.
Darutover ska insatser genomforas for att stirka medarbetarskap
och ledarskap samt for att sdkerstilla en god arbetsmiljo.

KF:s mal for verksamhetsomradet:
4.1 Stockholm ar en jamstalld stad dar makt och
resurser fordelas lika

Némndens planerade insatser for att bidra till méaluppfyllelse
redovisas under namndmalet nedan
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Namndmal:
Servicenamnden ska bidra till att Stockholm ar en
jamstalld stad dar makt och resurser fordelas lika

Servicendmndens insatser pd omradet forvantas leda till 6kad
kunskap om jamstélldhet och om hur jadmstilldhetsintegrering
kan anvindas inom den egna verksamheten, exempelvis nér det
giller arbetssitt, kommunikation och bemdtande samt vid
uppfoljning.

Néamnden har under 2017 genomfort en grundutbildning om
jamstélldhetsintegrering och ménskliga réttigheter for alla
medarbetare. Vid workshops som har genomforts vid
utbildningarna har alla medarbetare bidragit till att identifiera vad
jamstélldhetsintegrering betyder i den egna verksamheten och pa
vilket sétt detta kan bidra till att uppfylla stadens och nationens
jamstélldhetspolitiska mal. Hér har det bland annat framgatt att
jamstélldhet vad géller tjanster och service pa ett tydligt sitt beror
manga av ndmndens ansvarsomraden sdsom exempelvis
forskolefragor, omsorg, rekrytering, lokalplanering och
pensioner. Servicen géllande dessa fragor anknyter ocksa till flera
av jamstélldhetsmélen sdsom exempelvis jimn fordelning av
makt och inflytande, ekonomisk jamstélldhet m fl.

Med utgdngspunkt frin utbildningarna och de forda
diskussionerna ska arbetet med att utveckla en jamstélld och
likvirdig service fortsétta under 2018. Bland annat kommer det
att finnas en checklista med gemensamt framtagna fragor som
kan anvéndas vid diskussion och uppfoljning av insatserna,
exempelvis 1 samband med APT-méten. Dérutdver ska
grundutbildningen ocksé erbjudas alla nyanstéllda inom
forvaltningen.

Som underlag for arets arbete med jamstélldhetsintegrering ska
ocksa resultat och erfarenheter tas tillvara fran ett pilotprojekt om
jamstillt bemdtande och service inom kontaktcenter/barn och
ungdom.

Arets kundundersdkningar visar att de kvinnor som har svarat i
undersokningarna dr ndgot mer ndjda dn minnen nér det giller
kontaktcenter och ekonomiadministration. Vad avser
upphandling &r istdllet ménnen mer ndjda &dn kvinnorna, nagot
som dven giller en undersdkning om serviceforvaltingens
information. Skillnaderna 4r dock relativt sma och kan @nnu inte
utgora en grund for ndgra klara slutsatser. Jamforelser ska goras
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med resultaten under 2018 vilka ocksa ska anvandas vid det
fortsatta arbetet med jamstdlldhetsintegrering.

I 6vrigt ska ndmnas att jamstilldhetsanalyser alltid anvéinds vid
framtagande av nimndens tjansteutlatanden.

KF:s mal for verksamhetsomradet:
4.2 Stockholms stad ar en arbetsgivare med goda
arbetsvillkor

Néamndens planerade insatser for att bidra till méluppfyllelse
redovisas under nimndmalet nedan.

Indikator Arsmal KF:s arsmal :terlodlmt
U Activt 82 81 Ar
¢ Medskapandeindex
g‘ Index Bra arbetsgivare 85 84 Ar
U Sjukfranvaro 6,5 % tas fram av Tertial
E'Ff namnden
U Sjukfranvaro dag 1-14  2,2% tas fram av Tertial
l;f namnden
Namndmal:

Servicenamnden ska bidra till att Stockholms stad ar
en bra arbetsgivare med goda arbetsvillkor

Néamndens insatser forvintas resultera i1 fortsatt utveckling av
medarbetarskap och ledarskap inom forvaltningen. Medarbetarna
ska erbjudas goda arbetsvillkor och en bra arbetsmiljo.
Arbetsklimatet ska kdnnetecknas av 6ppenhet, respekt och en
vilja att forsta andras perspektiv.

Stadens personalpolicy ska vara implementerad och vigledande i
hela organisationen. Hér sker en stor del av implementeringen
genom ett kontinuerligt arbete inom forvaltningen avseende
vardegrund, intern kommunikation och kompetensforsorjning.

For att kunna attrahera, utveckla och behélla rétt kompetens
arbetar forvaltningen kontinuerligt for att vara en attraktiv
arbetsgivare. I forvaltningens virdegrund beskrivs detta som Vi
ar en transparent och kommunicerande organisation dér
manniskor kan, far och vagar”.

Arbetsmiljon ska vara trygg och funktionell sa att medarbetarna
kan gora ett bra arbete, vara delaktiga och ges mdjlighet till
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inflytande géllande sin arbetssituation och verksamheten som
helhet.

Den interna kommunikationen ska stirkas och utvecklas for att
skapa en god arbetsmiljo och ett gott arbetsklimat. Cheferna och
medarbetarna ska 1 samverkan ta ett gemensamt ansvar for
arbetsmiljon.

Det gemensamma arbetet med serviceforvaltningens viardegrund
KORA ska fortsitta i hela organisationen och huvudtemat for aret
ar ansvar. Hiar kommer att diskuteras fragor sdsom exempelvis
vad det ar att vara professionell och vad ansvarstagande pa
arbetet handlar om, med avseende pa de egna arbetsuppgifterna
savél som vad giller verksamheten i stort.

Némnden ska ocksé fullf6lja insatserna med temat kompetens
som har pagatt under 2017. Detta arbete har lett fram till nya
former for att kartligga kompetensbehov pé kortare och langre
sikt, "kompetensdialog”. Hir medverkar alla medarbetare i att
beddma och beskriva hur de ser pé nérliggande sivil som
langsiktiga kompetensbehov, kopplat till egna arbetsuppgifter
och med avseende pd verksamheten i stort. Med detta som grund
planeras och genomfors sedan utbildning och
kompetensutveckling. Inriktningen for forvaltningen som helhet
ska under aret bland annat vara 6kad digital kompetens samt
bemdotande och kommunikation. Vidare kommer dven specifika
insatser inom de respektive verksamheterna att genomforas.
Kompetensforsorjningsplanen redovisas 1 bilaga 4.

Vad avser utbildningar ska ocksa nimnas att introduktion for
nyanstillda kommer att genomforas tva-tre ganger under aret.
Detta program har utvecklats och ska i sin nya form
implementeras 1 verksamheterna.

En mangfald efterstrivas vad géller medarbetarnas kompetenser,
sprék, bakgrund med mera och diskriminering far inte
forekomma. All rekrytering ska vara kompetensbaserad.

Arbetet med att sinka och forebygga sjukskrivningar ér fortsatt
prioriterat. Cheferna ska vara aktiva i arbetet med att stotta och
folja upp de medarbetare som inte dr ndrvarande pé arbetet pd
grund av sjukdom. For att skapa en friskvardande arbetsplats
erbjuds medarbetarna en méngd olika friskvardsinsatser.

Forvaltningen samarbetar med foretagshilsovdrden for att
forebygga upprepad korttidsfranvaro och minska
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langtidssjukfranvaro. I detta ssmmanhang genomfordes under
2017 en analys av sjukfranvaron utifrdn verksamheternas olika
sjuktal. Analysen ska belysa sjuktalen i forhédllande till
verksamheternas olika forutséttningar samt gora jamforelser med
andra likartade verksamheter. Déarefter ska denna analys utgora
grund for beslut om atgérder som ska genomforas under 2018.

Forvaltningen har borjat f6lja upp synpunkter fran de
medarbetare som slutar sin anstillning. Dessa synpunkter ska,
tillsammans med 6vriga uppfoljningar, utgdéra grund for fortsatt
arbete med medarbetarfragorna och med att starka
arbetsgivarvarumérket.

KF:s mal for verksamhetsomradet:
4.3 Stockholm ar en stad som lever upp till
manskliga rattigheter och ar fritt fran diskriminering

Néamndens planerade insatser for att bidra till mélet om att
Stockholm lever upp till ménskliga rattigheter och &r fritt fran
diskriminering redovisas nedan under nimndmélet.

Namndmal:

Servicenamnden ska bidra till att Stockholm ar en stad
som lever upp till manskliga rattigheter och ar fritt fran
diskriminering

Néamndens insatser pa detta omrade forvéntas resultera i en 6kad
medvetenhet om ménskliga rattigheter, réttighetsbaserade arbets-
satt och icke-diskriminering inom forvaltningen

Néamnden har under 2017 genomfort en grundutbildning om
ménskliga rattigheter och jimstélldhetsintegrering for alla
medarbetare. Vid workshops som har genom{orts vid
utbildningarna har alla medarbetare bidragit till att identifiera vad
manskliga réttigheter betyder 1 den egna verksamheten, hur
normkritiska och réttighetsbaserade arbetssitt kan se ut och pa
vilket sétt detta kan bidra till likvirdig service samt uppfyllelse
av stadens mal om lika réttigheter och méjligheter i en stad for
alla. Hér har ocksé frdgor om hbtq-rattigheter, etnisk mangtfald
och anti-rasism, antidiskriminering och normkritiskt arbetssitt
gétts igenom och diskuterats.

Med utgangspunkt fran utbildningarna och de forda
diskussionerna ska arbetet med att skydda och frimja lika
rattigheter och mojligheter fortsédtta under 2018. Bland annat
kommer det att finnas en checklista med gemensamt framtagna
frdgor som kan anvindas vid diskussion och uppf6ljning av



Stockholms Tjansteutlatande
Stﬂd 1.3.1-856/2015

Sida 42 (50)

insatserna, exempelvis i samband med APT-mé&ten. Darutdver
ska grundutbildningen ocksé erbjudas alla nyanstéllda inom
forvaltningen.

I 6vrigt bidrar ndimnden dven till att infria mélet genom HR-
service 1 sina rekryteringstjénster tillimpar kompetensbaserad
rekrytering vilket syftar till att se till varje persons kompetens och
dédrmed motverka diskriminering. HR-service &r en hbtq-
diplomerad verksamhet och medverkar i sina uppdrag med ett
normmedvetet och hbtg-kompetent bemotande. Verksamheten
erbjuder ocksa utbildningar gillande kompetensbaserad
rekrytering till stadens forvaltningar och bolag.

KF:s mal for verksamhetsomradet:

4.4 Stockholm ar en stad som respekterar och
lever upp till barnets rattigheter i enlighet med
FN:s barnkonvention

Servicendmndens planerade insatser for att stadens ska respektera
och leva upp till barnets rittigheter redovisas under nimndmalet
nedan.

Namndmal:

Servicenamnden bidrar till att Stockholm ar en stad
som lever upp till barnets rattigheter i enlighet med
FN:s barnkonvention

Néamndens insatser forvintas resultera i en 6kad medvetenhet
inom organisationen om barnets rittigheter, rattighetsbaserade
arbetssitt och icke-diskriminering géllande barn.

I samband med nidmndens genomforande av den ovan nimnda
grundutbildningen om ménskliga rittigheter och
jamstilldhetsintegrering har dven barnets rittigheter och
barnperspektivet inom verksamheten berdrts och diskuterats. Vid
de workshops som genomfordes gavs exempel pé detta, bland
annat angdende forskola och skola, lokalplanering och
avgiftshantering. Det kan konstateras att servicen som
verksamheterna ger hér kan vara av betydelse for stadens mal om
barns likabehandling och skydd mot diskriminering.

Med utgdngspunkt frdn utbildningarna och de forda
diskussionerna ska arbetet med barnrittsfragorna att fortsétta
under 2018. Hiar kommer det att finnas exempel pé fragor med
barnperspektiv som kan diskuteras 1 samband med uppf6ljning av
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verksamheten, exempelvis i samband med APT-mdéten.
Dérutover ska grundutbildningen som ndmns ovan dven erbjudas
alla nyanstéllda inom forvaltningen

KF:s mal for verksamhetsomradet:
4.6 Stockholm ar en tillganglig stad for alla

I enlighet med stadsledningskontorets anvisningar redovisas
nedan ndmndens planerade insatser med anknytning till stadens
program for delaktighet for personer med funktionsnedsdttning.

Alla ska kunna forflytta sig, vistas i och anvdnda Stockholms
stads inne- och utemiljé

Néamnden tillser att det rader god tillgénglighet till de lokaler som
ndmnden forhyr. Stod till andra ndmnders lokalplanering omfattar
1 vissa uppdrag tillgdnglighetsanpassningar (se ocksa
redovisningen under nimndmaélet nedan). Vidare stéiller ndmnden
krav om tillgénglighet i samband med upphandlingar.
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Alla ska kunna fa information och kommunicera utifran sina
forutséttningar

Néamnden stréavar efter att informera om sin verksamhet pd ett
enkelt, begripligt och lattlast sitt. Det finns kunskap om
inldsningstjanster och hur dessa bestélls vid behov.
Webbredaktorerna inom kontaktcenter ska bidra till 6kad
tillgénglighet vad géller &vriga nimnders information pa stadens
webbplatser.

Alla ska bemdtas med kunskap och respekt och sjélva vara med
och bestdmma i fragor som géller honom eller henne

Arbetssitt och bemotande ska stirka den enskildes mdjligheter
till delaktighet och mojlighet att bestimma 1 frdgor som berdr
henne eller honom. Frégan berdr framfor allt kontaktcenter som
erbjuder service och svar pa frigor som berdr personer med
funktionsnedséttning. Fortsatt utbildning/coachning gillande
bemotande ska ocksd genomforas.

Samtliga medarbetare inom forvaltningen far en grundutbildning
om maénskliga réttigheter och icke-diskriminering med mera.

Allas arbetsférmaga ska tas tillvara

Néamnden sékerstéller att diskriminering inte forekommer vid
rekrytering. HR-service har sérskild utbildning inom omréadet.
Arbetsmiljon utformas sa att den fungerar for arbetstagare med
funktionsnedséttning.

Ovriga uppgifter om nimndens planerade arbete for att bidra till
uppfyllelse av kommunfullméktiges mal beskrivs under det
foljande nimndmaélet.

Indikator Arsmal KF:s arsmal ePterlodlmt
¥ Andelinvanare som &r nojda 90% tas fram av Tertial
med service och bemoétande namnden
hos kontaktcenter
Stockholm
Namndmal:

Servicendmnden bidrar till att Stockholm ar en
tillganglig stad for alla.

Namndens insatser forvéantas resultera 1 att den information och
service som erbjuds upplevs som léttillgidnglig av stockholmarna,
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oavsett var man bor i staden eller om man har sérskilda
servicebehov. Alla som har kontakt med verksamheten ska sé
langt det 4r mgjligt kunna kommunicera och tillgodogora sig
servicen utifrdn sina forutsdttningar. Vidare ska nimnden
medverka till att verksamhetslokaler inom staden blir tillgdngliga
for personer med funktionsnedséttningar.

Malet ska uppfyllas genom att kontaktcenter ska tillhandahalla
information och service som, sé langt det &r mdjligt, gors
tillgénglig bland annat f6r personer med funktionshinder. Vidare
erbjuds information och végledning pa flera sprak sdsom
exempelvis engelska, finska, spanska, turkiska och arabiska samt
genom via tekniska hjidlpmedel som t.ex. tjdnsten Teletal.

Némnden genomfor pa uppdrag till andra nimnder dven insatser
for att forbattra den fysiska tillgdngligheten i stadens lokaler
genom verksamhetsomrdde lokalplanering. Forbattringarna
omfattar lokaler for savél medarbetare som brukare och
allménheten. Detta kan exempelvis gilla att sékerstilla att nya
lokaler dr anpassade innan de tas i bruk, inventering och
planering av storre anpassningar eller 16pande dtgdrder samt syn
av befintliga lokaler. Darutover tar lokalplanering dven fram
funktionsprogram for stdd-, service- och gruppbostéder.

4.7 Stockholm ar en demokratisk stad dar
invanarna har inflytande

Namndens insatser for att bidra till att malet infrias redovisas
nedan under ndmndmalet.

Namndmal:
Servicenamnden ska bidra till att Stockholm ar en
demokratisk stad dar invanarna har inflytande

Staden ska skapa forutsattningar for en meningsfull lokal
demokrati och for att medborgarna ska kunna paverka
Stockholms utveckling. Ndmndens planerade arbete inom
kontaktcenter forvéntas i ssammanhanget bidra till en god
tillganglighet till information och service for stockholmarna.

Némnden far genom kontaktcenter kunskap om medborgarnas
behov och 6nskemél nir det géller stadens tillgdnglighet och ser-
vice. Detta ska tas tillvara och framf6ras till bestillande
forvaltningar, exempelvis vid kundmdten och genom regelbundet
redovisad statistik dver inkomna drenden.
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KF:s mal férverksamhetsomradet:

4.8 Offentlig upphandling utvecklar staden i hallbar
riktning

Servicendmndens planerade arbete for att medverka till

uppfyllelse av kommunfullmiktiges mal redovisas under
nimndmalet nedan.

KF:s

Indikator Arsmal | . Periodicitet
arsmal
G Andel elektroniska inkdp 90% Tas fram Tertial
av
namnden
T Andel upphandlade avtal dar 100% 85% Ar
en plan for systematisk
uppfdljning har tagits fram
Aktivitet Startdatum  Slutdatum

U Kommunstyrelsen ska i samarbete 2018-01-01 2018-12-31
med servicendmnden avsluta
upphandling och pabdrja
implementering av gemensamma
system och processer for
upphandling och avtalshantering

U Kommunstyrelsen ska i samarbete 2018-01-01 2018-12-31
med servicenamnden implementera
ett tvarfunktionellt arbetssatt med
utgangspunkt i kategoribaserad
ink&psstyrning

Servicendmnden ska i samarbete 2018-01-01 2018-12-31
med arbetsmarknadsnamnden och i

samrad med kommunstyrelsen

etablera och starka mojligheterna for

namnderna att efterfraga tjansten

konsultativt stdd i att anvanda

arbetsrattsliga villkor i samband med

upphandlingar samt stéd for

uppfdljning av villkoren

Namndmal:
Servicenamnden ska i samband med upphandling
bidra till att utveckla staden i hallbar riktning

Servicendmndens insatser forvintas resultatera i 6kad kompetens
inom upphandlingsverksamheten avseende kravstillande om
sociala krav och arbetsrittsliga villkor i upphandling.

Néamnden deltar i kommunstyrelsens arbete med att avsluta
upphandling och implementera ett nytt centralt avtalssystem samt
ett nytt e- upphandlingsstdd, dels genom att bidra med
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upphandlingskompetens i projektet och dels genom att bidra med
kunskaper och synpunkter i arbetet.

Néamndens upphandlingsverksamhet ska vid upphandlingar stélla
sociala och arbetsrittsliga krav nir detta dr motiverat av
upphandlingens art. Detta &r fallet nér det finns risk att
grundldggande ansvarstagande inte iakttas inom det aktuella
upphandlingsomradet, exempelvis vad géller anstélldas
rattigheter. Utgdngspunkten &r att krav ska foregas av en analys
sa att stéillda krav blir effektiva och i enlighet med géllande
lagstiftning..

Arbetet med avtalsforvaltning och avtalsuppfoljning ska
utvecklas, bland annat genom att tidigt i upphandlingsprocessen
planera och organisera avtalsuppfoljningen. Hér ska en utarbetad
checklista anvdndas som stod vid uppfoljning av alla centrala
upphandlingar som ndmnden genomfor.

Servicendmnden ska i samarbete med kommunstyrelsens projekt
Verksamhetsndra Inkop infora ett arbetssétt som innebér att
stadens befintliga resurser for upphandling och ink&p samarbetar
koncerndvergripande, dven kallat kategoribaserad ink&psstyrning.

Verksamheten ska i samarbete med arbetsmarknadsndmnden och
1 samrdd med kommunstyrelsen etablera och stirka mojligheterna
for namnderna att efterfriga tjinsten konsultativt stod i att
anvinda arbetsrittsliga villkor i samband med upphandlingar
samt stod for uppfoljning av villkoren.

Namndens ekonomiska forutsattningar

I det foljande redovisas serviceforvaltningens ekonomiska
forutsittningar for aret.

Utover drendet redovisas 1 blanketter (bilaga 1) ndmndens
budget, kostnadsanalys, omslutningsfordndringar, investeringar,
samt resultatenhet. Vidare bildggs forslag till prislista for
ndmndens tjdnster (bilaga 2).

Budgetférutséttningar

Verksamheterna ér intdktsfinansierade och nimnden ar definierad
som en resultatenhet vilket innebér att det ekonomiska resultatet
vid arets slut kan 6verforas till ndstkommande ér enligt géllande
regelverk. Detta skapar forutsiattningar for nimnden att ha en
langsiktig ekonomisk planering.
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Dock innebir en ekonomisk planering for en helt
intiktsfinansierad verksamhet en del utmaningar.
Serviceforvaltningen ska vara en flexibel organisation som ska
kunna utfora nya uppdrag med kort varsel vilket stéller sarskilda
krav. Med detta menas att de ekonomiska forutséttningarna kan
dndras under budgetéaret.

De totala kostnaderna for aret ar berdknade till 254,1 mnkr, varav
1,0 mnkr avser anslag 1 KF budget, till stodfunktion for
anvindning av arbetsrittsliga villkor i samband med
upphandlingar.

Bortsett frin anslaget frdn KF i nimndensbudget finansieras
verksamheten genom forsiljningsintikter reglerade i avtal mellan
servicendmnden och respektive dvrig nimnd samt vissa bolag. I
avtalen framgéar de tjanster som omfattas samt priserna for dessa.

Personalomkostnadspaldgget 2018 ir ofordndrat jAm{ort med
2017 och ar 40,5%.

Budget per verksamhet

For nimnden giller att budgeten ska redovisas i tabellform
uppdelat per verksamhetsomrade enligt stadens centrala krav.

Budget 2018 (mnkr)

Verksamhet Kostnader Intékter Netto
Néamnd och administration 49,9 2,0 47,9
Lén och Pension 44,7 55,2 -10,4
Upphandling och inkép 33,5 38,7 -5,2
Ekonomi 62,4 78,8 -16,4
Kontaktcenter 41,2 53,2 -12,0
HR-service 11,8 14,6 -2,8
Lokalplanering 8,8 10,6 -1,8
Avskrivningar och internrénta 1,8 1,8
Summa 254,1 253,1 1,0

I ’ndmnd och administration” ingér kostnader for nimnd,
forvaltningsdirektor, administrativa avdelningen samt
gemensamma kostnader. De gemensamma kostnaderna omfattar
exempelvis lokalkostnader samt IT-och telefonikostnader.

Ekonomiska féréndringar mellan aren 2016-2018
Ekonomiskt utfall Ar 2016 Ar 2017 Ar 2018

(bokslut) (prognos) (budget)
Kostnader 224,0 236,8 254,1
Intékter 224,3 234,7 253,1
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Resultat fore disposition 0,3 -2,1 -1,0

Okningen av intiikter och kostnader mellan 2016 och 2018 beror
pa okade volymer och nya uppdrag.

Omeslutningsféréndringar

Omslutningen om 253,1 mnkr &r berdknad utifran kop och
forsdljningar mellan servicendimnden och stadens nimnder och
bolag (se bilaga 1).

Investeringar

Servicendmnden har tilldelats 1,0 mnkr i investeringsmedel fran
KF avseende investeringar i maskiner och inventarier (se bilaga
1). Utover tilldelade medel 6nskar Servicendamnden en utdkning
av investeringsvolymen med 1,0 mnkr. Utdkningen avser bl.a.
mdblering av kontaktcenters nya lokaler.

Kvalitetsarbete

Néamnden foljer stadens integrerade ledningssystem (ILS) och
stadens program for kvalitetsutveckling. Enheterna/avdelningarna
(samtliga medarbetare och chefer tillsammans) tar i det arliga
arbetet med verksamhetsplanering fram sina mal. Detta sker med
utgdngspunkt frdn kommunfullméktiges och nimndens mal,
serviceforvaltningens vision, verksamhetsidé och vardegrund
samt i beaktande av kundernas/medborgarnas behov och
onskemal. Darmed fortydligas syftet med verksamheten, vad
verksamheten dr till for” samt de viktigaste kvalitetsaspekterna
for medborgarna/kunderna vilket ger en tydlig riktning &t
verksamhetens kvalitetsarbete.

I forhallande till mélen formuleras sedan de arbetssitt som
anviands for att sdkerstélla att malen uppnés. Vidare beskrivs
verksamhetens resursanvindning sdsom exempelvis hur
medarbetarnas kompetenser anvinds, systemanvandning,
bemanning med mera. Dessa aspekter beskrivs da de ér viktiga
for att malen och den rétta kvaliteten ska uppnas samtidigt som
de har stor betydelse &dven nér det giller produktivitet och
ekonomiskt utfall.

Dérutover ingér 1 verksamhetsplanerna avsnitt om budgeten samt
om enhetens/avdelningen planerade uppfoljning och analysarbete
samt utvecklingsarbete under éret.
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Med verksamhetsplanen som grund gor verksamheterna sedan
uppfoljningar 1 samband med érets tertialrapporter och vid
verksamhetsberéttelsen. Stor vikt laggs vid uppfoljning och
utvecklingsarbete. Samtliga enheter/avdelningar genomfor kund-
eller medborgarundersokningar. Vidare dr
hanteringen/dokumentationen av synpunkter och klagomal en
viktig uppfoljning. Detta sker enligt en intern policy som
omfattar syfte och forhallningsséatt, medarbetarens respektive
chefens ansvar samt rutiner. Nagra av verksamheterna anvénder
ocksa en strukturerad metod for vardering av maluppfyllelse och
identifiering av forbattringsomraden.

Med utgéngspunkt fran analys av uppfoljningar och resultat sker
utvecklingsarbete i olika former beroende pé verksamhetens
karaktdr. Detta kan handla exempelvis om tjansteutveckling eller
mer generellt inriktad verksamhetsutveckling. Nagra av
verksamheterna har i viss mén ocksé utbyte med universitet eller
hogskola 1 vissa forum vilket kan tillfora viktiga erfarenheter och
bidra till kunskapsutveckling.

Det finns ockséd exempel inom forvaltningen pé initiativ och
modeller for att jobba smartare sisom exempelvis
processutveckling och Lean. Hir ingér ofta moment som
exempelvis daglig styrning, problemldsning, forbéttringar 1 “’stort
och smatt” samt standardisering av processer och rutiner. Detta
anknyter till verksamhetsplanerna och kompletterar det
kvalitetsarbete som beskrivs ovan, sérskilt med avseende pa
stindiga forbattringar och effektiviseringar i vardagsarbetet .

Verksamheterna ska aktivt uppmuntras att delta i stadens
kvalitetsutmédrkelse samt arbeta for att visa upp, aktivt séka och
lara av goda exempel i andra verksamheter.

Bilagor

1. Blanketter

2. Servicenamndens prislista

3. Visentlighets- och riskanalys med internkontrollplan
4. Kompetensforsorjningsplan

5. Plan {or upphandling

6. Pédgiende och planerade digitaliseringsprojekt



