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Inledning

Verksamhetsplan for Servicendamnden anger inriktningen for ndmndens verksamhet under ar
2019. Verksamhetsplanen utgar fran kommunfullméktiges budget for 2019 och ndmnden har
formulerat namndmal till de tre inriktningsmalen,

1. En modern storstad med mojligheter och valfrihet for alla
2. En hallbart vixande och dynamisk storstad med hog tillvéxt
3. En ekonomiskt hallbar och innovativ storstad for framtiden

Samtliga nimndmal syftar till att bidra till att uppfylla fullmiktiges vision om Mojligheternas
Stockholm.

Servicenimndens ansvarsomraden

Servicendmnden ansvarar for stadens ekonomi- och I6neadministration, upphandlingsstod,
samt genomforande av centralupphandlingar. Nimnden ansvarar dven for stadens e-
handelsstdd och att hantera kommunkoncernens handel av el i enlighet med elhandelspolicyn
inklusive kommunkoncernens gemensamma inkopskategori for elkraft.

Inom nimndens ansvarsomrdde finns stadens interna konsulter inom rekryteringsstod,
lokalplanering och hyresforhandlingsfunktion. Servicenimnden har dven ansvaret for
Kontaktcenter Stockholm som svarar pd medborgares fragor om stadens verksamheter och
service. Genom att vara ett kompetenscentrum med savél bred som djup kompetens inom
verksamhetsomradena kan forvaltningen tillhandahalla stod och service som méoter kundernas
och stadens behov.

Inom ramen for nimndens uppdrag ingér att ta tillvara digitaliseringens mojligheter och 1 allt
utvecklingsarbete 0verviga om, och pa vilket sitt, digitalisering kan anviandas for att utfora
uppdragen effektivare och med hog kvalitet till en lidgre kostnad.

Servicenimndens organisation

Enligt servicendmndens reglemente leds forvaltningen av forvaltningschefen som ér ansvarig
for verksamheten infér ndmnden. Forvaltningen dr organiserad i sju avdelningar varav sex ér
verksamhetsomraden och en dr intern administration. Fyra av verksamhetsomradena har
uppdrag som i1 huvudsak &r obligatoriska for stadens ovriga ndmnder, sdsom lonehantering,
fakturering, upphandling och Kontaktcenter. Tva verksamhetsomréden avser helt och héllet sa
kallade frivilliga tjénster och fungerar som konsulter inom staden. Forvaltningschefen har
dven en stab med forvaltningsdvergripande funktionerna kommunikatdr, utredare och strateg.

Forvaltningens ledning och medarbetare arbetar utifran en gemensam vision, verksamhetsidé
och virdegrunden KORA som stdr for kompetens, dppenhet, respekt och ansvar.

Verksamhetsomrade Ekonomi

Verksamhetsomrdet dr Stockholms stads gemensamma ekonomiadministration.
Verksamheten erbjuder stadens forvaltningar och bolag kvalificerade tjdnster till
konkurrenskraftiga priser. Tillsammans med kunder och processidgare arbetar verksamheten
med att kontinuerligt forbattra och utveckla de gemensamma ekonomiadministrativa
processerna utifrdn kundernas behov och med syfte att effektivisera dessa for staden som
helhet. Mélet med utvecklingsarbetet dr att frigora ytterligare resurser for kundernas
kérnverksambhet.

stockholm.se
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Verksamheten foljer omvérldens forédndringar inom ekonomiomradet och en dkad
digitalisering kan minska kostnader, korta ledtid och 6ka andelen korrekta transaktioner. Att
oka den digitala hanteringen ar darfor centralt i en effektivare ekonomiadministration. Under
aret ska verksamheten darfor fortsitta det redan paborjade arbetet med att digitalisera,
automatisera och robotisera fler moment i det dagliga arbetet i syfte att effektivisera,
kvalitetssdkra och forenkla ekonomihanteringen for vara kunder.

Allteftersom kunskapen hos forvaltningarna minskar kring viss hantering i det gemensamma
ekonomisystemet Agresso, okar ocksa kraven pa verksamheten att kunna ge kunderna
kvalificerat stod och végledning inom det ekonomiadministrativa omradet. Detta forutsétter
en tydligare marknadsorientering av verksamheten och att medarbetare har kompetens kring
kundservice, kundens fokus och kundernas verksamhet.

Verksamheten har behov av ett drendehanteringssystem for att forenkla uppfdljning och
styrning. Under aret ska mdjligheten att infora ett sddant undersokas. Syftet ar att underlitta
for kunderna att komma i kontakt och folja sina drenden. Samt att f6lja upp hanteringen av
arenden, ledtider, vilka drenden som &r ofta aterkommande och dir verksamhetens hantering
behover utvecklas eller dér utbildningsinsatser behovs.

Verksamhetsomride Lon och pension

Loneadministrationen erbjuder stadens forvaltningar administration av 16n. Tjdnsterna
omfattar bland annat registrering av anstédllningsuppgifter vid nyanstéllning och avslut,
avvikelser och tidrapportering samt manuell registrering av underlag som inte omfattas av
elektronisk sjdlvregistrering.

Pensionsadministrationen erbjuder forvaltningar och bolag handldggning av pensions- och
forsakringsfragor. Dessa tjanster omfattar handldggning och godkdnnande av kommunala
alders- och efterlevandepensionsforméaner samt stadens del av avtalsforsakringar.

Inom verksamheten samordnas rapporteringen kring arbetsstéllekoder till Statistiska
centralbyran.

[ uppdraget ingar dven administration av stadens hedersbeloningar.

Verksamheten bidrar med insatser och stdd for att 6ka kunskapen och kompetensen hos
kunderna nér det géller elektronisk lonerapportering. Detta syftar till att minska
felrapportering och dubbelarbete hos kunder. Verksamheten arbetar med att se dver interna
processer for att kunna digitalisera dessa och/ eller anvénda robotisering. Tydlig information
ska bidra till att kunderna far rétt forvéntningar pa service och uppdrag. Kunderna ska vara
trygga med att den information och service som I6ne- och pensionsadministrationen ldmnar &r
korrekt och 1 enlighet med det som utlovas 1 serviceavtalet.

Verksamhetsomrade Kontaktcenter Stockholm

Kontaktcenter erbjuder stockholmare och 6vriga intressenter en god service med hog
tillgénglighet. Verksamheten ska vara en enkel och tydlig kanal fo6r snabb information och
kvalificerad service.

Servicen omfattar de enligt kommunfullméktiges beslut obligatoriska tjansterna avseende
dldreomsorg, funktionsnedséttning samt skol- och forskolefragor, allménna fragor om
Stockholms stad via Stockholm Direkt samt e-tjdnstsupport. Vidare erbjuds, genom
tillaggsoverenskommelser med stadens nimnder och bolag, service gillande
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verksamhetsspecifika fragor inom staden.

I samverkan med ndamnder utvecklas arbetssitt och formerna for kommunikation for att
Stockholmarna ska fa den information som de behdver for att kunna vilja rétt stod och service
eller utforare, boendeform eller skola.

I kommunikationen med medborgarna bidrar Kontaktcenter till en 6kad digital hantering
genom att vigleda och informera om hur medborgaren sjilv kan 16sa sin fraga via stadens e-
tjdnster eller andra digitala 16sningar. Genom sténdig utveckling av kundtjanstservicen kan
kontaktcenter bidra till minskad administration inom forvaltningarna. Kontaktcenter bidrar
dven till en enhetlig hantering och kommunikation gentemot medborgarna.

Under véren genomfors en analys av Kontaktcenters verksamhet med syfte att klargéra om
verksamheten arbetar kostnadseffektivt och dndamalsenligt i enlighet med givna
forutsittningar och resurser. Analysen ska ge underlag for vidareutveckling av verksamheten
vad giller sévél arbetssétt och organisation, som serviceutbud och anvéndning av ny teknik
for att medborgare, foretagare och Gvriga intressenter.

Verksamhetsomriade Upphandling och inkop

Utveckling av stadens upphandlingsverksamhet ska prioriteras och upphandlingarna ska
anvéndas som ett medel i att driva utvecklingen i innovativ och héallbar riktning.
Upphandlingskompetensen ska starkas for att ytterligare kunna stétta stadens ndmnder och
bolag i deras upphandlingsarbete. Verksamhetsomréadet ska tillhandahélla utbildning, support
och stdd inom upphandling och inkdp. I samarbete med stadsledningskontoret ska
verksamheten infora kategoribaserad ink&psstyrning, gemensamma processer for staden samt
systemstdd for upphandling, avtalsforvaltning och inkdpsanalys. Verksamheten ska ansvara
for kommunkoncernens inkdpskategori el och den ska startas upp under aret.

En av de utmaningar verksamhetsomrédet stdr infor dr hur upphandlingsprocessen kan
forenklas for att underlitta for sméaforetag, start-ups och innovationsforetag att delta i stadens
upphandlingar. En annan utmaning géller hur mdjligheten till 1angsiktiga
upphandlingskontrakt kan skapas.

Med anledning av den nya lag om krav pa e-faktura vid offentlig upphandling, som trader i
kraft 1 april, kommer verksamheten att behdva utveckla nya arbetssétt for att hantera
elektroniska fakturor utan féregdende test.

Verksamhetsomride Lokalplanering

Lokalplanering ar stadens bestéllarstod i1 lokalfragor och erbjuder resurseffektiva 10sningar
utifran bestéllarens behov. Verksamheten &r en resurs for att effektivisera stadens arbete med
lokaler. Lokalplanering stirker staden som bestéllare av verksamhetslokaler och 1 rollen som
hyresgdst. Verksamheten ér dven systemforvaltare for stadens lokaladministrativa system
LOIS och administrerar den stadsgemensamma hyresférhandlingsfunktionen pd uppdrag av
stadsledningskontoret.

Kommunfullméktige har gett kommunstyrelsen 1 uppdrag att i samradd med servicenimnden
utreda mdjligheten att dverfora ansvaret for att registrera inhyrningsavtal i LOIS frdn berdrda
ndmnder till servicenimnden. Utfallet av den kan komma att paverka lokalplanerings
organisation och bemanning.

Lokalplanering arbetar stindigt med att anpassa tjdnsteutbudet till de behov forvaltningarna

stockholm.se
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har. Det &r en utmaning att ha ritt omfattning och inriktning pa bemanningen.
Verksamhetsomriade HR-service

HR-service tillhandahaller frivilliga rekryteringstjénster till sjdlvkostnadspris till alla stadens
forvaltningar och bolag. Verksamheten utvecklas tillsammans med stadens forvaltningar och
bolag. Kund- och kandidatupplevelsen dr hogt prioriterad i uppdragen och f6ljs upp 16pande.
Kunderna ska uppleva ett kvalificerat stdd i sina rekryteringsbeslut och kandidaterna ska ha
en positiv bild av staden som arbetsgivare. Verksamheten haller &ven utbildningar i
kompetensbaserad rekrytering och alla uppdrag utfors enligt stadens kompetensbaserade
rekryteringsprocess.

Linkedinsearch som testats framgingsrikt under 2018 kommer under 2019 att erbjudas som
tillval vid rekryteringstjénster. Under aret kommer verksamheten utveckla och fordjupa
chefsrekryteringsprocessen ytterligare for att sdkra en fortsatt god kompetensforsorjning till
stadens chefspositioner. Verksamheten kommer att ha ett starkt fokus pa inkludering och
mangfaldsperspektiv i samtliga uppdrag 4ven kommande ar.

Administrativa avdelningen

Administrativa avdelningen &r serviceforvaltningens interna administration. Avdelningen ska
ge ndmnd, forvaltningsledning och verksamhetsomradena stod och service, samordna
forvaltningsovergripande fragor samt ta fram, utveckla och forvalta forvaltningsgemensamma
processer. Avdelningen ska ocksé arbeta for att forvaltningen foljer och inforlivar gillande
lagstiftning, reglementen och policys. Avdelningens ansvarsomrdden dr breda och omfattar
ménga fragor. Exempel pa detta ér registratur, budget, ekonomiuppfo6ljning, internkontroll,
HR-fragor, IT, telefoni, lokal- och inkopsfrigor, systemforvaltning samt bemotandefragor.

KF:s inriktningsmal:
1. En modern storstad med maojligheter och valfrihet for alla

Servicendmnden ska inom ramen for mélet En modern storstad med mdéjligheter och valfrihet
for alla bidra till att stadens medborgare och brukare far en bra och likvirdig service.
Forvaltningen ska erbjuda en littillgdanglig och saklig information samt ge vigledning om ett
stort antal verksamheter inom staden.

Praktikplatser, Stockholmsjobb och feriejobb som dr meningsfulla skapar ett forsta steg in pa
arbetsmarknaden och vicker samtidigt intresse for staden som arbetsgivare. Med
forvaltningsovergripande samordning finns mojligheter att kunna erbjuda fler kvalitativa
arbetsuppgifter, skapa viktiga meriter, kontakter och motivation. Samordningen ger en
helhetsbild av de arbetsuppgifter som olika verksamhetsomraden kan erbjuda och mojliggor
for skrdddarsydda 16sningar.

Forvaltningens aktiva arbetsmiljoarbete och sékerhetsarbete skapar sékra och trygga
arbetsmiljoer for medarbetarna. Namndens kunder och brukare ska kénna tillit till att
verksamheten fungerar s &ndamalsenligt som mgjligt &ven vid oonskade hiandelser och att
information behandlas sékert enligt gédllande lagar och riktlinjer.

Genom Kontaktcenter far medborgarna likvérdig och tydlig information, viagledning och
support om fragor géllande forskola och skola och sommarkoloniverksamhet. Likvirdighet
sdkerstdlls bland annat genom att servicen kan erbjudas pé flera sprak.

stockholm.se
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Forvaltningen kan vid efterfragan ge stod till uppdragsgivare sa att forskolor, skolor och andra
motesplatser for barn och unga ska utformas och utvecklas sé att de upplevs som trygga och
inkluderande av alla barn.

Vidare skapar bestéllningscentralen for persontransporter goda forutsittningar for kvalitativa
resor for mélgruppen.

Genom Kontaktcenter far medborgare information och végledning i frdgor om
stallforetradarskap och kontakt med 6verformyndarndmnden i Stockholm. Vidare ges service
och information géllande fragor inom funktionsnedséttningsomradet.

Forvaltningens insatser bidrar till en dldreomsorg av god kvalitet med likvardig information
och service for dldre, deras anhdriga och dvriga intressenter.

KF:s mal fér verksamhetsomradet:
1.1 | Stockholm ar manniskor sjalvforsorjande och vagen till arbete och
svenskkunskaper ar kort

Néamndens verksamheter &r i stor utstrackning specialiserade, systemberoende och kriaver hog
kompetens vilket begransar mojligheterna att erbjuda praktikplatser och feriejobb. For att
kunna erbjuda fler kvalitativa arbetsuppgifter och 6ka mojligheterna att erbjuda fler platser
kravs samordning.

Forvaltningen kommer genom samordning skapa Stockholmsjobb med mer meningsfull
sysselsittning utan att det krévs en specialkompetens. Aven uppdraget att tillhandahélla
givande och bra platser for feriearbetare ska samordnas.

Praktikplatser erbjuds inom de olika verksamhetsomradena 1 samverkan med olika
utbildningssamordnare. Ett etablerat samarbete med skolor som har yrkesutbildningar ger
forvaltningen mojlighet att ta emot praktikanter som bidrar med information och utbyte om
nyheter inom omradet.

Indikator Arsmal KF:s arsmal Periodicitet
U Antal tillhandahalina platser for feriejobb 4 st 9 000 st Tertial
U Antal tillhandahallna platser fér Stockholmsjobb 2 st 1050 st Tertial
0 Antal tillhandahalina praktikplatser for hdgskolestuderande samt 10 Tasframav  Tertial
platser for verksamhetsférlagd utbildning namnden
g Antal ungdomar som fatt feriejobb i stadens regi 4 st 9 000 st Tertial
Namndmal:

Forvaltningsovergripande samordning skapar mojligheter for att kunna erbjuda
praktikplatser, Stockholmsjobb och feriejobb som ar meningsfulla.

Forvantat resultat

Praktikplatser, Stockholmsjobb och feriejobb som dr meningsfulla skapar ett forsta steg in pé
arbetsmarknaden och vicker samtidigt intresse for staden som arbetsgivare. Med
forvaltningsévergripande samordning finns mdjligheter att kunna erbjuda fler kvalitativa
arbetsuppgifter, skapa viktiga meriter, kontakter och motivation. Samordningen ger en
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helhetsbild av de arbetsuppgifter som olika verksamhetsomraden kan erbjuda och mojliggor
for skridddarsydda 16sningar.

Aktivitet Startdatum Slutdatum

Administrativa avdelningen tar i samrad med verksamhetsomradena fram 2019-01-01 2019-06-30
en strategi for samordning av feriejobb inom férvaltningen.

Administrativa avdelningen tar i samrad med verksamhetsomradena fram 2019-01-01 2019-06-30
en strategi for samordning av genomtankta erbjudanden som kan erbjudas
for Stockholmsjobb.

Administrativa avdelningen tar i samrad med verksamhetsomradena fram 2019-01-01 2019-06-30
en strategi for samordning av praktikplatser inom férvaltningen.

KF:s mal for verksamhetsomradet:
1.2. Stockholm ar en trygg, saker och valskott stad att bo och vistas i

Néamndens insatser ska sékerstilla verksamheternas kontinuitet vid odnskade héndelser samt
virna om sikerheten pé arbetsplatsen. Namndens kunder ska kénna tillit till att verksamheten
fungerar dndamalsenligt d&ven vid odnskade héndelser och att information behandlas sikert
enligt gillande lagar och riktlinjer.

Forvaltningens verksamheter ska vara vél rustade att fungera &ndamalsenligt sdval till vardags
som vid odnskade héndelser. Att virna stadens funktionalitet innebér att ha formaga att
minimera konsekvenserna av odnskade hindelser nér de dnda intrdffar, samt att skapa tillit
hos allménheten och andra aktdrer att denna forméga finns. Information utgoér kérnan i
forvaltningens verksamheter och ska skyddas i enlighet med stadens riktlinjer for
Informationssidkerhet. Stadens Trygghets- och sdkerhetsprogram kommer vara véigledande
och en organisation inom forvaltningen for hur informationssékerhetsarbetet ska bedrivas
kommer att utformas under aret.

For att alla medarbetare ska ha god kunskap om hur information som forvaltningen hanterar
ska behandlas pa ett tryggt och sikert satt kommer olika riktade informationsinsatser
genomforas for chefer och medarbetare. Introduktion for nya medarbetare 1
informationssikerhet ska under éret tas fram.

Medborgare och kunders mojlighet att nyttja forvaltningens tjénster ska sdkerstillas i en
kontinuitetsplan.

Forvaltningen ska ocksa, i samrdd med kommunstyrelsen, genomfora en krisledningsdvning
under aret.

Indikator Arsmal KF:s arsmal Periodicitet
U Andel genomférda atgarder inom ramen for risk- och 100 % 100 % Ar
sarbarhetsanalys (RSA)

Namndmal:
Verksamheten fungerar andamalsenligt dven vid oonskade handelser.

Forvantat resultat

Néamndens aktiva arbetsmiljoarbete och sékerhetsarbete skapar sékra och trygga arbetsmiljoer
for medarbetarna. Ndmndens kunder och brukare ska kénna tillit till att verksamheten
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fungerar &ndamaélsenligt d&ven vid odnskade hindelser och att information behandlas sikert
enligt gillande lagar och riktlinjer.

Aktivitet Startdatum Slutdatum
En kontinuitetsplan tas fram for forvaltningen. 2019-01-01 2019-06-30
Férvaltningen ska sakerstélla och férdjupa medarbetarnas kunskap om 2019-01-01 2019-12-31
GDPR, informationssakerhet samt hantering av allmanna handlingar.

Férvaltningens arbetsmiljdarbete utfors i enlighet med fastlagda rutiner. 2019-01-01 2019-12-31
Nyckelpersoner pa forvaltningen utbildas i informationssékerhet och 2019-01-01 2019-12-31
dataskydd.

KF:s mal fér verksamhetsomradet:
1.3. | Stockholm nar barn sin fulla potential da Stockholms skolor och
forskolor ar de basta i Sverige

Néamndens insatser forvintas underlitta for barn och deras virdnadshavare att fa information
om grundskola, gymnasieskola, grundsérskola och gymnasiesirskola. Fragorna som
Kontaktcenter besvarar kan avse regelverk, ko till forskola och intagning samt om avgifter
och fakturor. Vardnadshavare kan dven fa hjilp med att registrera och administrera
pappersansdkningar och uppsidgningar samt att fi vigledning kring e-tjénster och support
gillande skolplattformen. Forvaltningen hanterar dven forfragan om anstand géllande
forskolefakturor.

I samarbete med uppdragsgivare kommer Kontaktcenter fortsitta utveckla support och
serviceformer for att pa bésta sitt mdta de behov och dnskemél som vardnadshavare och
familjer har.

Forvaltningen ska s langt det &r mojligt tillhandahalla informationen s att den &r
lattillgdnglig och likvérdig for alla. Detta oavsett var man bor, om man behdver kommunicera
pa ett annat sprak dn svenska eller om servicen pa annat sétt behdver anpassas till
medborgarnas olika behov.

Genom Kontaktcenters telefonisystem fés kontinuerlig statistik som visar andel ndjda kunder
och graden av tillginglighet per svarsgrupp. Detta ger verksamheten mojlighet att utveckla
arbetssitt och tjdnster i enlighet med de behov som varje kundgrupp har kring tillgdnglighet
kontra l6sningsgrad. Forvaltningens strdvan dr att genom optimering av resurser och
kompetens anpassa och utveckla verksamheten sé att forvintningarna pa tillgénglighet och
16sningsgrad kan uppfyllas bade vid lagt och hogt inflode av drenden.

Néamnden ska vid uppdrag géllande utformning av lokaler dir barn och unga vistas bista
uppdragsgivaren att beakta barnrittsperspektivet. Bestillarstodet inom lokalplanering stodjer
uppdragsgivaren att utforma skol- och forskolelokaler sa att de ger barn och elever goda
forutséttningar och lika villkor.

Forvaltningen genomfor pa uppdrag insatser for att utforma skol- och forskolelokaler. Detta
sker vid ny-, om- och tillbyggnader. Insatserna syftar till att ge de bestidllande nimnderna stod
sa att lokalerna och inredningen blir sa andamalsenlig och funktionell som mojligt. Genom att
ha véldisponerade och fungerade lokaler med god arbetsmiljo for sdvil personal som
elever/barn ges verksamheten forutsdttningar att bedriva en bra undervisning och omsorg.
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Att ha ett barnrittsperspektiv vid varje beslut eller atgard som ror barn ar att beakta att dess
rattigheter enligt barnkonventionen tas tillvara. Barnkonsekvensanalys &r ett verktyg for att
synliggodra ett barns bésta, en grupp barns bista eller barns bista i allménhet nir det géller en
specifik atgard.

Namndmal:
Alla barn i Stockholm far, via sina vardnadshavare, likvardig, lattillganglig och
kvalificerad service och information gallande verksamheter for barn och unga

Forvantat resultat

Genom Kontaktcenter fir medborgarna likvérdig och kvalificerad information, vigledning
och support om fragor géllande forskola och skola och sommarkoloniverksamhet.
Likviardighet sdkerstills genom att servicen kan erbjudas pa flera sprak.

Indikator Arsmal KF:s arsmal Periodicitet

Andel medborgare som ar néjda med service och tillganglighet ska 85 % Ar
vara hdg och stabil.

Aktivitet Startdatum Slutdatum
Utokade Oppettider for forbattrad tillganglighet 2019-01-01 2019-12-31
Namndmal:

Bestallarstodet inom lokalplanering stodjer uppdragsgivaren att utforma skol-
och forskolelokaler att ge barn och elever goda forutsattningar och lika villkor.

Forvantat resultat

Néamnden ska vid efterfragan ge stod till uppdragsgivare sé att forskolor, skolor och andra
motesplatser for barn och unga ska utformas och utvecklas sé att de upplevs som trygga och
inkluderande av alla barn.

Indikator Arsmal KF:s arsmal Periodicitet

Andel medarbetare inom lokalplanering som har fatt adekvat 100 % Ar
utbildning inom barnkonsekvensanalys

Aktivitet Startdatum Slutdatum

Utbildning fér medarbetare inom lokalplanering om 2019-01-01 2019-12-31
barnkonsekvensanalyser

KF:s mal fér verksamhetsomradet:

1.4. | Stockholm far manniskor i behov av stdd insatser i tid praglade av
hog kvalitet, evidens och rattssakerhet

Néamndens bestdllningscentral for persontransporter skapar forutsattningar for att bibehalla

eller oka aktivitet, delaktighet eller sjalvstindighet for mélgruppen. Stadens alla bestillningar
av persontransporter hanteras av forvaltningen.
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Genom att bestillningscentralen hanterar och sékerstéller alla uppgifter i bestillningarna har
leverantorerna bittre forutsdttningar att utfora sina uppdrag pa kvalitativt sitt. Forvaltningen
kommer att se dver mojligheterna att ytterligare effektivisera och sékra hanteringen av
bestillningar genom digitalisering.

Némnden har ett atagande att ge information och végledning i fragor géllande god man,
forvaltare och formyndare samt ge information om arvoden, informationsmaterial och
ansokningsblanketter.

Forvaltningen erbjuder information till familjer, anhoriga eller andra intressenter om vilka
insatser staden kan erbjuda for den med funktionsnedsittning. Kontaktcenter kan dven
besvara fradgor om hur man far rétt hjilp eller insats via andra instanser som landsting och
forsikringskassa, samt hur beslut kan omprovas.

Den enskilde kan dven formedlas kontakt med rétt instans som bistdndshandlidggare eller
ansvarig utforare. Forvaltningen kan ocksa ge anstand géllande avgifter.

Namndmal:
Bestéllningscentralen for persontransporter skapar forutsattningar for att
bibehalla eller 6ka aktivitet, delaktighet eller sjalvstindighet for malgruppen.

Forvantat resultat

Bestéllningsprocessen for persontransporter skapar goda forutsdttningar for kvalitativa resor
for malgruppen.

Indikator Arsmal KF:s arsmal Periodicitet

Andelen bestallda persontransporter som hanteras i enlighet med 100 % Ar
bestallningsprocess

Aktivitet Startdatum Slutdatum
Utreda mdjligheten for att automatisera bestallningsprocessen 2019-01-01 2019-06-30
Namndmal:

Kontaktcenters service bidrar till att manniskor snabbt och enkelt far
information och vagledning om stodformer och insatser via staden eller 6vriga
instanser som kan underlatta vardagen for stockholmarna.

Forvantat resultat

Genom kontaktcenter fir medborgare information och végledning i frgor om
stallforetradarskap och kontakt med verformyndarndmnden i1 Stockholm. Vidare ges service
och information gillande fragor inom funktionsnedséattningsomradet.

Indikator Arsmal KF:s arsmal Periodicitet

Andel medborgare som &r néjda med service och tillganglighet ska 85 % Ar
vara hog och stabil.

Kontaktcenter har kunskap och forstaelse kring signaler om vald i 4 st Tertial
nara relationer och hur man kan stédja den utsatta.
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Aktivitet Startdatum Slutdatum
Kontinuerlig utbildning kring valdsférebyggande arbete och ett normkritiskt 2019-01-01 2019-12-31
forhallningssatt.
Utvecklad loggning av arenden och och statistik 2019-01-01 2019-12-31

KF:s mal for verksamhetsomradet:
1.5. | Stockholm har aldre en tillvaro som praglas av hog kvalitet,
trygghet och sjalvbestammande

Néamndens insatser dr en viktig del 1 det fortlopande arbetet att ge information om olika
boendemojligheter for dldre, vilken service som finns, sdrskilda regelverk, vikten av att st i
bostadsko och regler om bostadstilligg med mera.

Férvaltningen via Aldre direkt hjélper #ldre och anhoriga att soka information pa webben om
dldreomsorg, hitta kvalitetsredovisningar och nyckeltal for verksamheter. En viktig del av
arbetet dr att informera om mgjligheten att jimfora olika alternativ for att skapa valfrihet for
den enskilde.

Kontaktcenter ger information om vad som géller vid val av hemtjanst samt vilka aktiviteter
for dldre som erbjuds i stadens regi.

Namndmal:

Stadens aldre far snabb, lattililganglig och kvalificerad hjalp och vagledning i
fragor om dldreomsorg.

Beskrivning

Kontaktcenter ska erbjuda information om mojlighet till stod och omsorg savil om vilka
servicealternativ och boendeformer som &ldre kan vélja eller planera for.

Forvantat resultat

Néamndens insatser bidrar till en dldreomsorg av god kvalitet med likvérdig information och
service for dldre, deras anhdriga och dvriga intressenter.

Indikator Arsmal KF:s arsmal Periodicitet

Andel medborgare som ar néjda med service och tillganglighet ska 85 % Ar
vara hdg och stabil.

Aktivitet Startdatum Slutdatum

| samarbete med aldrenamnden och stadsdelsndmnderna ska fortsatt det 2019-01-01 2019-12-31
ske fortsatt Oversyn av kommunikationsvagar och resurser och arbetssatt

for att férbattra information och kontaktvagar inom staden samt for

Stockholmare och brukare i aldrefragor.

Verksamheten genomfér en dversyn av arendeloggning och statistik i syfte ~ 2019-01-01 2019-12-31
att sakerstalla korrekt uppféljning.
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KF:s inriktningsmal:
2. En hallbart vaxande och dynamisk storstad med hog tillvaxt

Servicendmnden ska inom ramen for malet En hallbart vixande och dynamisk storstad med
hog tillvéiixt bland annat bidra till att anvéindningen av fossila brinslen i stadens upphandlade
transporter minskar.

Forvaltningens insatser forvéntas resultera i att upphandlade tjdnster och varor pa transport-
och fordonsomradet uppfyller miljokraven enligt stadens miljoprogram. Staden ska &ven né
sina mal om ekologiska méltider och livsmedel samt mal om giftfri verksamhet.

Forvaltningen ska underldtta for alla former av foretag att lamna anbud i stadens
upphandlingar. Foretagare och medborgare ges information och végledning géllande
regelverk, avgifter, tillsyn samt rattsséker och effektiv service

Insatserna inom forvaltningen forvéntas underlétta for barn och deras fordldrar att fa
information om, vilja kurs eller aktivitet och géra anmailan till kulturskolan.

Forvaltningen ska ocksa bidra till att infria malet genom det interna miljéarbetet, exempelvis
genom att miljohénsyn tas i samband med tjansteresor. For att lyckas med en 6kad
resurshushdllning méste det vara létt att gora rétt for forvaltningens medarbetare. Systemen
for avfallshantering och aterbruk ska vara lattillgingliga och uppfattas som effektiva.

KF:s mal for verksamhetsomradet:
2.1. Stockholm har Sveriges basta foretagsklimat och ett internationellt
konkurrenskraftigt naringsliv

Nimnden ska medverka till att Stockholm har Sveriges bista foretagsklimat och ett
internationellt konkurrenskraftigt naringsliv genom vissa tjanster riktade till naringslivet samt
genom att erbjuda mojligheter for foretag att Iimna anbud vid upphandling.

Genom att dvervdga olika alternativ for paketering och uppdelning av de olika
centralupphandlingsomradena gors det mojligt for fler foretag att [imna anbud i stadens
upphandlingar. Genom tidig dialog kan béttre hinsyn tas till marknadens forutséttningar.

Forvaltningen planerar dven for ett antal utbildningsinsatser for att skapa mojligheter for fler
att lamna anbud i stadens upphandlingar.

Mycket av det som foretagare moter 1 sin vardag; regelverk, avgifter, tillsyn, bemdtande,
rittssdker och effektiv myndighetsutovning med mera har férvaltningen som uppdrag att
informera om. Kontaktcenters service omfattar foretagslots som innebér information kring
vilka tillstind som behdvs och var man far hjilp om man vill starta foretag eller arrangera ett
evenemang inom Stockholms stad.

Forvaltningens service avser dven information om dispens for dubbdacksforbudet 1
Stockholm, handldggning av ansdkningar géllande nyttoparkering och sa kallade
”foodtrucks”.

Vidare ges information till foretagare om att driva livsmedelsverksamhet samt fragor som
beror serveringstillstdnd for alkohol samt hélsoskydd och bokning av tillfélliga platser for
forsédljning.
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Verksamheten har dven uppdrag att svara pa fragor kring tomtréttsfakturor och formedlar
kontaktuppgifter 1 6vriga tomtrattsfragor samt hanterar reklamationer géllande
avfallshantering.

Indikator Arsmal KF:s arsmal Periodicitet
w Andel upphandlad verksamhet i konkurrens 3% Tas framav  Ar
namnd/styrel
se
Namndmal:

Offentliga upphandlingar genomférs innovativt, hallbart och kvalitetsséakrat.

Forvantat resultat

Forvaltningen underléttar for alla former av foretag att lamna anbud 1 stadens upphandlingar.

Indikator Arsmal KF:s arsmal Periodicitet
Antal anbud per centralupphandlingar ska 6ka 5 Ar

Aktivitet Startdatum Slutdatum
Forvaltningen ska tillsammans med stadsledningskontoret genomféra en 2019-01-01 2019-12-31
utbildning fér organisationer som ar intresserade av att Iamna anbud i

stadens upphandlingar.

Systematiskt anvanda méjligheterna till tidiga dialoger i olika former infor 2019-01-01 2019-12-31
upphandlingar.

Namndmal:
Riktad information till foretagare och naringsliv underlattar for den som
bedriver och vill bedriva verksamhet i staden.

Forvantat resultat

Kontaktcenter erbjuder servicetjénster som ger foretagare och medborgare information och
vagledning géllande regelverk, avgifter, tillsyn samt rittssdker och effektiv service.

Indikator Arsmal KF:s arsmal Periodicitet

Andel medborgare och foretagare som ar ndjda med service och 85 % Ar
tillganglighet ska vara hég och stabil.

Aktivitet Startdatum Slutdatum

Kontaktcenter Stockholms ska vidareutveckla service sa att stockholmarna ~ 2019-01-01 2019-12-31
och de foretag som vill verka i staden far ett snabbt och professionellt

bemdétande, en enklare och tydligare kanal for information och lattillganglig

kvalificerad service
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KF:s mal for verksamhetsomradet:
2.2. Stockholm byggs attraktivt, tatt och funktionsblandat utifran
manniskors och verksamheters skiftande behov

KF:s mal fér verksamhetsomradet:
2.3. Stockholms infrastruktur framjar effektiva och hallbara transporter

samt god framkomlighet

Némnden varnar om klimatet och en héllbar livsmiljé genom att miljohidnsyn tas i samband
med upphandlingar. Dessa utfors med syftet att sékerstilla en héllbar energianvéndning,
miljoanpassade transporter och en giftfri miljo for stockholmarna.

Forvaltningens arbete bedrivs 1 ndra samarbete med miljo- och hilsoskyddsforvaltningen och
omfattar en utvecklad dialog med stadens leverantorer for att na de uppsatta malen om
fossilbrénslefri organisation 2030.

I samtliga centralupphandlingar som innefattar transporter stélls krav pa miljéanpassning av
transporter och fordon 1 enlighet med stadens miljoprogram.

Indikator Arsmal KF:s arsmal Periodicitet
U Andel miljébransle i stadens etanol- och biogasfordon 86 % Halvar
Namndmal:

Vid offentlig upphandling ska hoga krav stéllas pa miljoanpassning av
transporter och fordon

Forvantat resultat

Anvindningen av fossila brénslen i stadens upphandlade transporter minskar.

Indikator Arsmal KF:s arsmal Periodicitet
| centralupphandlingar som innefattar transporter stalls krav pa 100 % Ar
miljdanpassning av transporter och fordon i enlighet med stadens

miljéprogram.

Aktivitet Startdatum Slutdatum
Forvaltningen ska tillsammans med miljé- och halsoskyddsférvaltningen 2019-01-01 2019-12-31
fortsatta att utveckla den kravstallning kring transporter som finns for att na

stadens mal.

KF:s mal fér verksamhetsomradet:
2.4. Stockholm ar en modern kultur- och evenemangsstad med en stark

besoksnaring

Niamndens insatser forvantas underlatta for barn och deras vardnadshavare att fa information
om, vilja kurs eller aktivitet och gora anmaélan till kulturskolan.
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Kultur ger plats for manniskor att mdtas, uppleva och sjdlva gestalta sina liv. Stockholmarnas
tillgéng till kultur och eget kulturskapande ska 6ka och forvaltningen ska i stor utstrackning
tillhandahalla informationen lattillgangligt och likvérdigt for alla. Detta oavsett var man bor,
om man behdver kommunicera pa ett annat sprak én svenska eller om servicen pa annat sétt
behover anpassas till medborgarnas olika behov.

Namndmal:
Information om Kulturskolan ar latt att na for barn, ungdomar och deras
vardnadshavare genom kontaktcenter.

Forvantat resultat

Insatserna inom kontaktcenter forvintas underlitta for barn och deras fordldrar att fa
information om, vélja kurs eller aktivitet och gbra anmélan till kulturskolan.

Indikator Arsmal KF:s arsmal Periodicitet
Andel medborgare som ar néjda med service och tillganglighet ska 85 % Tertial
vara stabil.

KF:s mal for verksamhetsomradet:
2.5. Stockholm ar en hallbar stad med en god livsmiljé

Nidmnden har enligt miljoprogrammet ett sirskilt uppfoljningsansvar for andelen ekologiska
livsmedel, bade livsmedel som kops in direkt av staden och livsmedel som anskaffas av
entreprendr. Dessutom ansvarar nimnden dven for samordnad uppfoljning av delmalet att
miljo- och hélsofarliga @mnen 1 upphandlade varor och tjénster ska minska vilket sker med
stod av miljo- och hélsoskyddsndmnden.

Vid centralupphandling av livsmedel ska forvaltningen sédkerstélla att ekologiska livsmedel
upphandlas i sdidan omfattning att stadens forvaltningar och bolag har mojlighet att né sina
méil om andel ekologiska livsmedel. Inom kategori livsmedel, dir férvaltningen ér
kategoridgare, kommer riktlinjer arbetas fram kring hur upphandling av méltidsverksamhet
kan ske for att nd motsvarande krav.

Forvaltningen arbetar med att sidkerstélla att utfasningsdmnen och prioriterade
riskminskningsdmnen inte forekommer i upphandlade produkter. Arbetet sker i ndra
samarbete med milj6- och hélsoskyddsforvaltningen.

Forvaltningen arbetar med sortering av avfall och 1 samrad med fastighetsdgaren utreds
mojligheterna att dven sortera matavfall. Flera insatser ska dven goras for att ytterligare
minska anvdndande av engangsartiklar, framst plast. I samband med infoérande av GSIT 2.0
minskas antalet skrivare och arbetet med digitalisering och inférandet av digitala signaturer
kan komma att minska pappersanvindandet. Eventuella mobler som gallras ut fran
forvaltningen ska aterbrukas via aterbruksprojektet Stocket. Vid behov av inkép av mobler
ska 1 forsta hand provas om det finns begagnade produkter att nyttja frn projektet.

Indikator Arsmal KF:s arsmal Periodicitet
U Andel inkdpta ekologiska maltider och livsmedel i staden i kronor av 50 % 50% Ar
totala vardet av inkdpta maltider och livsmedel
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Namndmal:

De centrala ramavtalen ska ge goda forutsattningar for stadens verksamheter
att na sina mal om ekologisk kostproduktion samt giftfri verksamhet

Forvantat resultat

Stadens ska né sina mal om ekologiska maltider och livsmedel samt mal om giftfti

verksamhet.
Indikator Arsmal KF:s arsmal Periodicitet
| centralupphandlingar som innefattar produkter stalls krav pa 100 % Ar

minskning av gifter i enlighet med stadens kemikalieplan.

Aktivitet Startdatum Slutdatum
Forvaltningen ska delta i arbetet med att ta fram en ny kemikalieplan for 2019-01-01 2019-12-31
staden.

Namndmal:

Med god planering skapas forutsattningar for resurseffektiva kretslopp som
gynnar miljon.

Forvantat resultat

For att lyckas med en 6kad resurshushéllning maste det vara litt att gora ritt for
forvaltningens medarbetare. Systemen for avfallshantering och aterbruk ska vara
lattillgdngliga och uppfattas som effektiva.

Aktivitet Startdatum Slutdatum

For att minska nyttjandet av plastprodukter tas plastmuggar bort fran 2019-01-01 2019-12-31
vattencisternerna och antalet papperskorgar minskas

Forvaltningen ska i samarbete med fastighetsagaren utreda méjligheterna 2019-01-01 2019-06-30
att sortera matavfall

Forvaltningen ska nyttja aterbruksverksamheten Stocket vid utbyte av 2019-01-01 2019-12-31
mobler och andra kontorsinventarier

KF:s inriktningsmal:
3. En ekonomiskt hallbar och innovativ storstad for framtiden

Servicendmnden ska inom ramen for mélet En ekonomiskt hdllbar och innovativ storstad for
framtiden visa att forvaltningens kunder har ett hogt fortroende for verksamheternas forméga
att leverera stod och service som inom ramen for uppdraget motsvarar behoven. Relationen
med processdgarna priaglas av fortroende och samverkan.

Forvaltningens arbetsmiljoarbete med tydliga och gemensamma rutiner minskar
sjukfranvaron och arbetsmilj6- och sjukfranvaro foljs upp. Gemensamma
utbildningssatsningar skapar 6kad kompetens och trivsel pa arbetsplatsen.

Forvaltningen arbetar systematiskt med verksamhets- och processutveckling och att tillvarata
digitaliseringens mojligheter for att ytterligare oka effektiviteten i tjdnster och service.
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Forvaltningens arbete med att utreda robotiseringens effekter synliggors i en strategi och plan
for framtida robotiseringsarbete.

Verksamheten uppfattas som en effektiv och attraktiv samarbetspart for uppdragsgivare och
leverantorer. Upphandlingarna praglas av hog kvalitet och ekonomiskt fordelaktiga villkor.
Genom Okat nyttjande av e-handel effektiviseras och utvecklas inkdpsverksamheten.

KF:s mal for verksamhetsomradet:
3.1. Stockholm har en budget i balans och langsiktigt hallbara finanser

Néamndens uppdrag ir att effektivisera stadens administration genom att erbjuda ett brett
utbud av verksamhetsstddjande tjdnster och service. Genom att vara ett kompetenscentrum
med sévil bred som djup kompetens inom verksamhetsomradena kan forvaltningen
tillhandahalla stdd och service som mdter kundernas och stadens behov.
Verksamhetsutvecklingen pagér kontinuerligt och préglas av kostnadseffektivitet, nytdnkande
och omddme.

For att uppna storsta mojliga varde for staden, ar det viktigt att ha fortroendefulla relationer
med kunder och processidgare. Med goda relationer stérks tilltron for forvaltningens vilja och
forméga att skapa virde for savél den enskilda kunden som for staden.

Indikator Arsmal KF:s arsmal Periodicitet
U Namndens budgetféljsamhet efter resultatoverforingar 100 % 100 % Tertial
U Namndens budgetféljsamhet fore resultatoverforingar 100 % 100 % Tertial
U Namndens prognosséakerhet T2 +-1 % +H-1% Ar
Namndmal:

Namnden effektiviserar stadens administrativa funktioner genom att vara ett
kompetenscentrum som erbjuder ett brett utbud av verksamhetsstodjande
tjanster och service till stadens forvaltningar och bolag.

Forvantat resultat

Kundundersokningarna visar att forvaltningens kunder har ett hogt fortroende for
verksamheternas formaga att leverera stdd och service inom ramen for uppdraget som
motsvarar behoven. Relationen med processdgarna priaglas av fortroende och samverkan.

Indikator Arsmal KF:s arsmal Periodicitet
Servicenamnden har néjda kunder Ja Ar

Aktivitet Startdatum Slutdatum
Administrativa avdelningen ska géra en 6versyn av manuell 2019-01-01 2019-06-30

debiteringsprocess i syfte att skapa enhetlighet och férenkling samt 6ka
andelen automatiska och digitala uppfoljningsprocesser.

En 6versyn av Kontaktcenters processer och arbetssatt genomfors. 2019-01-01 2019-12-31

Forvaltningen genomfor regelbundna kundundersokningar och resultatet 2019-01-01 2019-12-31
anvands i verksamheten.

Forvaltningen kommer under aret i samrad med representanter for 2019-01-01 2019-01-31
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Aktivitet Startdatum Slutdatum

forvaltningarnas ekonomifunktioner ta fram en grundutbildning i
ekonomiadministration riktad till de medarbetare som har kontakt med
serviceforvaltningen i ekonomiarenden.

Férvaltningen ska fortsatta arbetet med att robotisera delmoment i de olika ~ 2019-01-01 2019-12-31
verksamheterna for att ytterligare effektivisera den administrativa
hanteringen.

Verksamhetsomrade ekonomi ska under aret arbeta for att inféra 2019-01-01 2019-12-31
elektronisk arkivering for att pa sikt minimera bade utskrifter och manuelit
arbete.

KF:s mal for verksamhetsomradet:
3.2. Stockholm anvander skattemedlen effektivt till storsta nytta for
stockholmarna

Némndens arbete ska resultera i fortsatt utveckling av medarbetarskap och ledarskap inom
forvaltningen. Medarbetarna ska erbjudas goda arbetsvillkor och en bra arbetsmiljo.
Arbetsklimatet ska kdnnetecknas av Oppenhet, respekt och en vilja att forsta andras
perspektiv. Forvaltningens arbete med arbetsmiljo ska utvecklas, fortydligas och bli mer
aktivt. En systematik for regelbunden genomgéng av rutiner och policys i arbetsmiljoarbetet
ska tas fram for chefer och medarbetare.

Kompetensutvecklingsinsatser ska genomforas med forvaltningens chefer kring aktiva tidiga
insatser vid sjukfrdnvaro samt arbetslivsinriktad rehabilitering i syfte att minska
sjukfrdnvaron.

En ledarskapsidé med kompetensutvecklingsinsatser ska tas fram i syfte att fortydliga och
framja ett utvecklande ledarskap inom forvaltningen.

En forutsittning for effektivisering ar att arbeta med utveckling och fornyelse. Genom
omvérldsbevakning och att systematiskt ta tillvara idéer och forbéttringsforslag frén chefer,
medarbetare och kunder utvecklar och forbéttrar alla verksamheter sina processer.

Inom ramen for nimndens uppdrag ingdr att ta tillvara digitaliseringens mojligheter och 1 allt
utvecklingsarbete overviga om, och pa vilket sitt, digitalisering kan anvindas for att utfora
uppdragen effektivare, billigare och med hog kvalitet. Digitaliseringen erbjuder nya
mojligheter och verktyg som kan 6ka nyttan i den utveckling som sker samt bidra till
innovation. Det innebér ocksa att forvaltningen behdver ifrdgasitta och eventuellt fordndra
savil arbetssitt och processer som nuvarande organisation. Beslut om digitalisering ska vara
affarsmassigt motiverade i forhéllande till nytta for kunder och medarbetare, kostnader och
effektivisering. En organisation och en langsiktig strategi for att utveckla forvaltningens
digitaliseringsarbete ska tas fram och etableras. Processkartldggningar ska genomforas i syfte
att identifiera processer som ldmpar sig for robotisering eller annan digitalisering.

Ett inforandeprojekt for den fortsatta implementeringen av robotar kommer att drivas under
aret. Projektet syftar till att etablera den driftsorganisation som beslutats och erbjuda stod till
verksamheterna i implementeringen av robotiseringsprocessen.

Forvaltningen &r en viktig del 1 den kategoribaserade inkdpsorganisation som dr under
inforande i staden. Inom de olika kategorierna kommer sérskilda strategier att tas fram for de
olika forsorjningsomradena. En annan viktig uppgift for forvaltningen blir att vara en
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stadsgemensam resurs for utbildning och végledning i1 inkdpsfragor.

Arbetet med att utveckla den systematiska avtalsuppfoljningen fortsitter. Verksamheten
fortsatter arbetet med att underldtta for smé och nystartade leverantorer att 1dmna anbud i
stadens upphandlingar. Detta bland annat genom att se 6ver mojligheten till att dela upp
kontrakt och att anpassa avtalsvillkor s att de inte utestdnger grupper av leverantorer.

Verksamhetsomrdden HR-service och lokalplanering omfattar sa kallade frivilliga tjanster och
arbetar som interna konsulter i staden. Konsulterna har stor kinnedom om staden och en god
beredskap for att snabbt starta nya uppdrag for att stotta forvaltningar och bolag. Da
verksamheterna ar sjdlvkostnadsfinansierade ger det sammantaget kostnadseffektiva tjénster

med hog kvalitet.
Indikator Arsmal KF:s arsmal Periodicitet
U Aktivt Medskapandeindex 82 82 Ar
U Andel elektroniska inkép 80 % tas fram av Tertial
namnden
U Andel upphandlade avtal dar en plan for systematisk uppféljning har 100 % 87% Ar
tagits fram
¥J  Index Bra arbetsgivare 85 85 Ar
U Sjukfranvaro 6,5 % tas fram av Tertial
g‘ namnd
U Sjukfranvaro dag 1-14 22 % tas fram av Tertial
g‘ namnd
Aktivitet Startdatum Slutdatum
U Kommunstyrelsen ska i samarbete med servicendmnden bidra till 6kad e- 2019-01-01 2019-12-31
handel med stadens leverantorer.
U Kommunstyrelsen ska i samrad med servicenamnden utreda méjligheten 2019-01-01 2019-12-31
att Gverfora ansvaret for att registrera inhyrningsavtal i LOIS fran berérda
namnder till servicenamnden.
U Kommunstyrelsen ska tillsammans med utbildningsnamnden, milj6- och 2019-01-01 2019-12-31
halsoskyddsnamnden och servicenamnden utveckla gallande upphandling
av livsmedelsprodukter som minskar klimatpaverkan samt sakerstalla att
staden stéller krav pa djurskydd och restriktiv antibiotikaanvandning i
livsmedelsproduktionen motsvarande svensk niva i stadens upphandlingar
U' Servicendmnden ska i samrad med kommunstyrelsen se dver méjligheten 2019-01-01 2019-12-31
att forenkla upphandlingsprocessen i syfte att underlatta for smaféretag,
start-ups och innovationsforetag att delta i stadens upphandlingar
U Servicendmnden ska i samrad med kommunstyrelsen se dver méjligheten 2019-01-01 2019-12-31
till langsiktiga upphandlingskontrakt i syfte att 6ka mojligheten for fler
aktorer att delta i stadens upphandlingar
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Namndmal:
Namnden ar en attraktiv arbetsgivare som erbjuder en hédlsoframjande
arbetsplats.

Forvantat resultat

Genom ett aktivt arbetsmiljoarbete med tydliga och gemensamma rutiner f6ljs arbetsmiljo-
och sjukfranvaro upp for en minskad sjukfrdnvaro. Gemensamma utbildningssatsningar
skapar 6kad kompetens och trivsel pa arbetsplatsen.

Aktivitet Startdatum Slutdatum

Forvaltningen ska hoja kompetensen bland chefer att arbeta med tidiga 2019-01-01 2019-12-31
signaler pa ohalsa samt arbetsinriktad rehabilitering.

Forvaltningen ska ta fram en ledarskapssidé och en strategi for langsiktig 2019-01-01 2019-06-30
kompetensutveckling for chefer och medarbetare

Forvaltningen ska ta fram och fortydliga férvaltningsgemensamma 2019-01-01 2019-06-30
arbetsmiljérutiner med regelbundna undersékningar och uppféljning av
arbetsmiljdarbetet

Forvaltningen ska utveckla det framjande och férebyggande 2019-01-01 2019-12-31
arbetsmiljdarbetet.

Namndmal:
Serviceforvaltningen ar en innovativ organisation som utvecklar kvaliteten
genom ett systematiskt forbattringsarbete.

Forvantat resultat

Genom att systematiskt arbeta med verksamhets- och processutveckling och tillvarata
digitaliseringens mojligheter okar effektiviteten i tjénster och service. Forvaltningens arbete
med att utreda robotiseringens effekter synliggdrs i en strategi och plan for framtida
robotiseringsarbete.

Indikator Arsmal KF:s arsmal Periodicitet
Andel blanketter som ar madjliga att signering elektroniskt inom 40 % Ar
ekonomiadministrationen

Antal automatiserade processer inom férvaltningen. 4 Ar

Aktivitet Startdatum Slutdatum
Forvaltningen ska ta fram en strategi som inkluderar en metod for business ~ 2019-01-01 2019-06-30

case for forvaltningens digitaliseringsarbete.

Namndmal:
Stadens forsorjning av varor och tjanster ar effektiv och andamalsenlig.

Forvantat resultat

Verksamheten uppfattas som en effektiv och attraktiv samarbetspart for uppdragsgivare och
leverantorer. Upphandlingarna praglas av hog kvalitet och ekonomiskt fordelaktiga villkor.
Genom Okat nyttjande av e-handel effektiviseras och utvecklas inkdpsverksamheten.
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Aktivitet Startdatum Slutdatum
En inkdpskategori avseende el kommer att startas upp av 2019-01-01 2019-12-31
verksamhetsomradet.
En sarskild support for inkopsrelaterade fragor inrattas fran och med 1 2019-01-01 2019-06-30
januari 2019.
Férvaltningen kommer att erbjuda ett utdkat utbud av utbildningar 2019-01-01 2019-12-31
avseende inkép och upphandling.
Upphandling av livsmedel och maltider kommer att vidareutvecklas genom 2019-01-01 2019-12-31
kategoribaserad inképsstyrning, dar férvaltningen ar kategoriagare.

Uppfoljning av ekonomi

Namndens ekonomiska forutsattningar

I det foljande redovisas forvaltningens ekonomiska forutsittningar for aret.

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

Budgetforutsattningar

Verksamheterna ér intiktsfinansierade och ndmnden ar definierad som en resultatenhet vilket
innebér att det ekonomiska resultatet vid arets slut kan dverforas till ndstkommande ar enligt
gillande regelverk. Detta skapar forutsattningar for nimnden att ha en 14ngsiktig ekonomisk
planering.

Dock innebér en ekonomisk planering for en helt intéktsfinansierad verksamhet en del
utmaningar. Serviceforvaltningen ska vara en flexibel organisation som ska kunna utféra nya
uppdrag med kort varsel vilket stiller sirskilda krav. Med detta menas att de ekonomiska
forutsdttningarna kan éndras under budgetaret.

De totala kostnaderna for aret 2019 ar berdknade till 269,7 mnkr. Kostnaderna finansieras dels
genom forsdljningsintikter (266,7 mnkr) och dels genom resultatfonden (3,0 mnkr).
Forséljningsintékterna ér reglerade i avtal mellan servicendmnden och respektive dvrig
ndmnd. [ avtalen framgar de tjdnster som omfattas samt priserna for dessa.

Personalomkostnadspalagget 2019 dr ofordndrat jamfort med 2018 och &r 40,5%.

Budget per verksamhet
For namnden géller att budgeten ska redovisas i tabellform uppdelat per verksamhetsomrade
enligt stadens centrala krav.

Budget 2019 (mnkr)

Verksamhet Kostnader Intékter Netto
Némnd och administration 55,8 2,0 -53,8
Lén och Pension 44,2 54,7 10,5
Upphandling och inkép 36,5 43,6 7,1

Ekonomi 64,2 82,1 17,9
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Budget 2019 (mnkr)

Kontaktcenter 43,6 56,2 12,6
HR-service 13,1 15,9 2,9
Lokalplanering 10,3 12,1 1,8
Finansiella kostnader 2,0 0,0 -2,0
Summa 269,7 266,7 -3,0
Resultatfond -3,0 0,0 30
Resultat efter disposition 266,7 266,7 0,0

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 férdndringar mellan aren 2017-2019

Ekonomiskt utfall Ar 2017 Ar 2018 Ar 2019
(bokslut) (prognos) (budget)
Kostnader 237,2 253,8 269,7
Intékter 234,5 249,3 266,7
Resultat fére disposition -2,7 -4,5 -3,0

Okningen av intiikter och kostnader mellan 2017 och 2019 beror frimst p4 6kade volymer och
nya uppdrag.

Investeringar

Servicendmnden har tilldelats 1,0 mnkr i investeringsmedel fran kommunfullméktige
avseende investeringar 1 maskiner och inventarier (se bilaga 1).

Resultatenheter

Servicendmnden #r definierad som en resultatenhet. Ar 2019 planerar nimnden att genomfdra
strategiska satsningar dér medel om 3,0 mnkr tas fran ingdende resultatfond. De strategiska
satsningarna innehaller bl.a. robotiseringsprojektet, div utbildningsinsatser och kartldggning,
utveckling av forvaltningens debiteringsrutiner.

Verksamhetsprojekt (driftprojekt)

Aterbruksprojektet Stocket syftar till att dterbruka stadens inventarier. Forvaltningen leder
aterbruksprojektet till och med 30 juni 2019. Under perioden kommer resultatet av projektet
samt ett forslag till permanentning av verksamheten och dess finansiering att tas fram.

Under 2018 har forvaltningen undersokt mojligheterna att byta ut Stockets tekniska plattform
da den inte uppfyller Stockholms stads krav pa teknisk infrastruktur och sikerhet.
Forvaltningen har fatt ett forslag fran Tieto pa utveckling av ny plattform. Den estimerade
kostnaden for genomférandet dr 1,7 mnkr.
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Budgetjusteringar

Begdiran om medel for finansiering av projektet Stocket

Servicendmnden begér utokade medel om 3,4 mnkr for finansiering av projektet Stocket.
Projektet har forléngts till och med 2019-06-30.

Kostnaderna avser finansiering av aterbruksprojektets mellanlagringslokal, arbetsledare,
transportfordon samt drift av teknisk 16sning — 1,3 mnkr. Dérutéver tillkommer kostnader for
projektledare 0,4 tkr for 6 méanader.

Utbyte av den tekniska plattformen kommer att uppga till 1,7 mnkr.

Omslutningsférandringar

Omslutningen om 266,7 mnkr ar berdknad utifrdn kop och forséljningar mellan
servicendamnden och stadens nimnder och bolag (se bilaga 1).

Systematiskt kvalitetsarbete

Stadens system for integrerad styrning och ledning stodjer verksamheterna att ha tydligt fokus
pa resultat. Namndens strategiska arbete med kvalitetsutveckling utgér frdn fokus pa resultat
och effekter for kunder. Resultatperspektivet finns med 1 verksamhetsplanering, uppfoljning,
och rapportering. Under 2019 fortsitter nimnden arbetet med att utveckla indikatorer som
pavisar utvecklingen av verksamheternas resultat och beskriver méluppfyllelsen.

Under 2019 kommer servicendmnden att infora en kvalitativ indikator gédllande ndjda kunder.
Svaret om serviceforvaltningens kunder dr ngjda kommer baseras pa kund- och
brukarundersokningar, inkomna synpunkter och klagomal samt en analys av
budgetfoljsamhet.

Kvalitetsutveckling

Néamnden foljer stadens program for kvalitetsutveckling. Verksamheterna uppmuntras att
delta 1 stadens kvalitetsutmirkelse samt arbeta for att visa upp, aktivt soka och liara av goda
exempel i andra verksambheter.

Att arbeta med utveckling och fornyelse ér en forutsattning for effektivisering, och ddrmed en
av hornstenarna i forvaltningens uppdrag. Men utveckling och fornyelse sker inte automatiskt,
det krdavs omvirldsspaning, resurser och planering for att bli av. Forvaltningen behdver vara
Oppen for trender och goda exempel i omvirlden och ta tillvara idéer och forbattringsforslag
fran chefer, medarbetare och kunder. For bdsta resultat ska arbetet med detta vara
systematiserat.

Forvaltningens medarbetare dr de som forst marker monster 1 kundernas dnskemal om
forbattringar eller frustration dér nagon del av arbetet inte fungerar helt &ndamélsenligt. Att
systematiskt tillvarata medarbetarnas kompetens och engagemang i forbéattringsarbetet ar
dérfor en forutséttning for att lyckas. Inom samtliga verksamhetsomraden finns olika metoder
och hjidlpmedel for att involvera medarbetarna.

Inom lokalplanering &r ett strukturerat arbetssétt kunskapsméten diar medarbetarna delar med
sig av sina erfarenheter frdn avslutade uppdrag. Detta for att inhdmta och sprida kunskap for
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att utveckla verksamheten.

Verksamhetsomrade ekonomi anvinder verktyget LEAN for att involvera samtliga
medarbetare inom respektive process. Medarbetare 1dmnar l6pande forslag till kontinuerliga
forbattringar dels utifrin 6nskemal eller behov som framkommit i den dagliga
kommunikationen med kunder, i kundméten eller som vickts av ett internt behov i det dagliga
arbetet. Dessa forslag utvirderas, prioriteras och utvecklas inom verksamhetsomradet.

Verksamhetsomride 16n och pension har en strukturerad avvikelsehantering som ett effektivt
verktyg for forbattring och utveckling av kvalitén. Med faststéllda uppfoljningsrutiner
identifieras kunskapsluckor eller brister i rutiner och arbetssétt. Arbetet med
forbattringsforslag hanteras 1 esmaker och ér en stdende punkt pa verksamhetsomrédets
arbetsplatstraffar och ledningsméten.

Omviérlden blir allt mer digital och allting som kan digitaliseras kommer att digitaliseras. Det
staller 6kade krav pé utveckling och fornyelse. Forvaltningen ska ta tillvara digitaliseringens
mojligheter och ska i allt utvecklingsarbete dverviga om, och pa vilket sitt, digitalisering kan
anviandas for att utfora uppdragen pa ett smartare sitt. Det innebér att ifragasétta och utveckla
savél arbetssitt och processer som organisationen. Alla verksamheter ska arbeta med att
utveckla och forbittra sina processer. Beslut om digitalisering ska vara affarsmissigt
motiverade i forhéllande till nytta for kunder och medarbetare, kostnader och effektivisering.

Lokalplanering har under 2017 och 2018 deltagit i kvalitetsutmérkelsen 1 syfte att utveckla
verksamheten. Under 2019 kommer det inre arbetet prioritera de erfarenheter som
framkommit i aterkopplingar fran kvalitetsutmérkelsen. Fokus kommer att ligga pa fortsatt
kompetensutveckling, utveckla projektverktyg, motverka sérbarhetsamt att géra verksamheten
kénd inom stadens verksamheter.

Forvaltningen har inget verksamhetsomrade som har for avsikt att delta i kvalitetsutméarkelsen
2019. Forvaltningen kommer prova mojligheten att tdvla om Digitaliseringspriset.

Intern kontroll

Arbetet med intern kontroll dr viktigt i det systematiska kvalitetsarbetet. Syftet med intern
kontroll dr att sdkra en effektiv forvaltning. En del 1 nimndens samlade kvalitetsarbete ar
arbetet med vésentlighets- och riskanalys i vilken nimnden uppskattar vésentlighetgraden och
risken for att oonskade hidndelser ska intrdffa. Vésentlighets- och riskanalyserna (VoR)
genomfors inom verksamhetsomridena och lyfts till forvaltningsniva i anslutning till arbetet
med verksamhetsplanen. Arbetet ingar 1 processen med att ta fram en internkontrollplan och
syftet &r att sidkra en effektiv forvaltning och undgéd odnskade hdndelser.

Uppfoljning och analys

Med verksamhetsplanen som grund gor verksamheterna uppfoljningar i samband med arets
tertialrapporter och vid verksamhetsberittelsen. Uppfoljning och analys utgar frdén ndmndens
och kommunfullmiktiges indikatorer och aktiviteter, brukarundersdkningar, egna enkiter och
uppfoljningar, revisorernas granskningar, synpunkter och klagomal.

Med utgingspunkt frén analys av uppfoljningar och resultat sker utvecklingsarbete i olika
former beroende péd verksamhetens karaktir. Detta kan handla exempelvis om
tjansteutveckling eller mer generellt inriktad verksamhetsutveckling.

Det finns ocksé exempel inom forvaltningen pa initiativ och modeller for att jobba smartare
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sasom exempelvis processutveckling och Lean. Hir ingr ofta moment som exempelvis
daglig styrning, problemlosning, forbéttringar i ”’stort och smatt” samt standardisering av
processer och rutiner.

Synpunkter och klagomal

Inom forvaltningen dr synpunkter och klagomal virdefull information i verksamheternas
kvalitetsutveckling. Forvaltningen tar emot forslag och idéer om forbéttringar och klagomal,
rittar till eventuella brister och aterkopplar till den som framfort synpunkten eller klagomalet
sa snart som mojligt. Forvaltningens verksamheter genomfor kundundersdkningar och
kundmoten dér dialoger fors for att fainga upp kundens fokus. For att kunna utveckla och
forbittra verksamheten vidareutvecklar forvaltningen rutinerna for att ta tillvara kundernas
synpunkter.
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