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Inledning

Verksamhetsplan for servicenamnden anger inriktningen for namndens verksamhet under ar
2020. Verksamhetsplanen utgar fran kommunfullmaktiges budget for 2020 och namnden har
formulerat namndmal till de tre inriktningsmalen,

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

Servicenamndens ansvarsomraden

Servicenamnden ansvarar for stadens ekonomi- och I6neadministration, upphandlingsstod,
samt genomfdrande av centralupphandlingar. Namnden ansvarar aven for stadens e-
handelsstdd och att hantera kommunkoncernens handel av el i enlighet med elhandelspolicyn
inklusive kommunkoncernens gemensamma inkdpskategori for elkraft.

Inom ndmndens ansvarsomrade finns stadens interna konsulter inom rekryteringsstod,
lokalplanering och hyresférhandlingsfunktion. Namnden har ansvaret for Kontaktcenter
Stockholm som svarar pa invanares fragor om stadens verksamheter och service. Genom att
vara ett kompetenscentrum med saval bred som djup kompetens inom verksamhetsomradena
kan forvaltningen tillhandahalla stod och service som moter kundernas och stadens behov.

Inom ramen for namndens uppdrag ingar att ta tillvara digitaliseringens majligheter och i allt
utvecklingsarbete 6vervaga om, och pa vilket sétt, digitalisering kan anvandas for att utféra
uppdragen effektivare och med hdg kvalitet till en 1agre kostnad.

Servicendmndens organisation

Enligt servicendmndens reglemente leds forvaltningen av forvaltningschefen som &r ansvarig
for verksamheten infér n&mnden. Forvaltningen &r organiserad i sju avdelningar varav sex ar
verksamhetsomraden och en ar intern administration. Fyra av verksamhetsomradena har
uppdrag som i huvudsak ar obligatoriska for stadens Gvriga namnder, sasom lénehantering,
fakturering, upphandling och Kontaktcenter. Inom Kontaktcenter ingar webbredaktionen. Tva
verksamhetsomraden erbjuder frivilliga tjanster avseende rekrytering och lokalfragor.
Forvaltningschefen har aven en stab med forvaltningsévergripande funktionerna
kommunikator, utredare och strateg.

Forvaltningens ledning och medarbetare arbetar utifran en gemensam vision; tillsammans med
stadens forvaltningar och bolag - for basta service i en stad for alla!

Forvaltningens verksamhetsidé ar att effektivisera stadens administration. Det gérs genom att
vara ett kompetenscentrum som erbjuder ett brett utbud av verksamhetsstddjande tjanster och
service till stadens forvaltningar och bolag. Forvaltningen arbetar néra kunder och stadens
ledning och utvecklar tjansterna utifran kundernas och medborgarnas behov. Tjansterna ska
vara enkla att anvanda, prisvarda och av hdg kvalitet. Forvaltningen ska ha en hog
tillganglighet och ett mycket gott bemotande.

Forvaltningens ledning och medarbetare arbetar aven utifran den gemensamma vardegrunden
KORA som star for kompetens, 0ppenhet, respekt och ansvar.

Verksamhetsomrade Ekonomi

stockholm.se
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Verksamhetsomradet ar Stockholms stads gemensamma ekonomiadministration.
Verksamheten erbjuder stadens forvaltningar och bolag kvalificerade tjanster till
konkurrenskraftiga priser. Tillsammans med kunder och procességare arbetar verksamheten
med att kontinuerligt forbattra och utveckla de gemensamma ekonomiadministrativa
processerna utifran kundernas behov och med syfte att effektivisera dessa for staden som
helhet. Malet med utvecklingsarbetet ar att frigora ytterligare resurser for kundernas
karnverksamhet.

Verksamheten foljer omvarldens forandringar inom ekonomiomradet och en dkad
digitalisering kan minska kostnader, korta ledtid och 6ka andelen korrekta transaktioner. Att
Oka den digitala hanteringen &r darfor centralt i en effektivare ekonomiadministration.

Verksamheten ser att kunskapen hos forvaltningarna minskar avseende vissa processer i det
gemensamma ekonomisystemet Agresso. Detta okar kraven pa att verksamheten kan ge
kunderna kvalificerad vagledning inom det ekonomiadministrativa omradet, vilket forutsatter
att medarbetarna har kompetens kring kundservice, kundsupport och forstaelse for kundernas
verksamhet.

Verksamhetsomrade Lon och pension

Loneadministrationen erbjuder stadens forvaltningar administration av 16n. Tjansterna
omfattar bland annat registrering av anstéliningsuppgifter vid nyanstallning och avslut,
avvikelser och tidrapportering samt manuell registrering av underlag som inte omfattas av
elektronisk sjélvregistrering.

Pensionsadministrationen erbjuder forvaltningar och bolag handlaggning av pensions- och
forsakringsfragor. Dessa tjanster omfattar handlaggning och godkénnande av kommunala
alders- och efterlevandepensionsformaner samt stadens del av avtalsforsakringar.

Verksamheten har uppdraget att samordna stadens rapportering kring arbetsstéllekoder till
Statistiska centralbyran.

| uppdraget ingar dven administration av stadens hedersbeloningar.

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

Verksamhetsomrade Kontaktcenter Stockholm

Kontaktcenter ger invanare och foretagare vagledning och information om de flesta av stadens
verksamheter. Invanare och foretagare far god service med haog tillganglighet och en enkel
och tydlig kanal for snabb information och kvalificerad service.

Servicen omfattar de enligt kommunfullméktiges beslut obligatoriska tjansterna avseende
aldreomsorg, funktionsnedsattning samt skol- och forskolefragor, allmanna fragor om
Stockholms stad via Stockholm Direkt samt e-tjanstsupport. Vidare kan nédmnder och bolag
teckna tillaggsoverenskommelser om kontaktcentertjanster gallande verksamhetsspecifika
fragor inom staden.

| samverkan med ndmnder utvecklas arbetssatt och formerna for kommunikation for att
Stockholmarna ska fa den information som de behdver for att kunna valja ratt stod och service
eller utforare, boendeform eller skola.

stockholm.se
08-508 118 37
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| kommunikationen med invanarna bidrar Kontaktcenter till en kad digital hantering genom
att vagleda och informera om hur medborgaren sjalv kan losa sin fraga via stadens e-tjanster
eller andra digitala I6sningar. Genom sténdig utveckling av kundtjénstservicen kan
kontaktcenter bidra till minskad administration inom forvaltningarna. Kontaktcenter bidrar
aven till en enhetlig hantering och kommunikation gentemot medborgarna.

Verksamhetsomrade Upphandling och inkop

Utveckling av stadens upphandlingsverksamhet ska prioriteras och upphandlingarna ska
anvandas som ett medel i att driva utvecklingen i innovativ och hallbar riktning.
Upphandlingskompetensen ska stérkas for att ytterligare kunna stétta stadens namnder och
bolag i deras upphandlingsarbete. Verksamhetsomradet ska tillhandahalla utbildning, support
och stéd inom upphandling och inkdp. | samarbete med stadsledningskontoret ska
verksamheten infora kategoribaserad inkdpsstyrning, gemensamma processer for staden samt
systemstdd for upphandling, avtalsforvaltning och inkdpsanalys. Verksamheten ska ansvara
for kommunkoncernens inkopskategorier for livsmedel och maltider, el och inredning.

En av de utmaningar verksamhetsomradet star infor &r hur upphandlingsprocessen kan
forenklas for att underlatta for smaforetag, start-ups och innovationsforetag att delta i stadens
upphandlingar. En annan utmaning galler hur mojligheten till langsiktiga
upphandlingskontrakt kan skapas.

Verksamhetsomrade Lokalplanering

Lokalplanering ar stadens bestallarstdd i lokalfragor och erbjuder resurseffektiva losningar
utifran bestéllarens behov. Verksamheten ar en resurs for att effektivisera stadens arbete med
lokaler. Lokalplanering starker staden som bestéllare av verksamhetslokaler och i rollen som
hyresgast. Verksamheten ar dven systemforvaltare for stadens lokaladministrativa system
LOIS och administrerar den stadsgemensamma hyresforhandlingsfunktionen pa uppdrag av
stadsledningskontoret.

Lokalplanering arbetar standigt med att anpassa tjansteutbudet till de behov forvaltningarna
har. Det ar en utmaning att ha ratt omfattning och inriktning pa bemanningen.

Verksamhetsomrade HR-service

HR-service tillhandahaller rekryteringstjanster till sjalvkostnadspris till alla stadens
forvaltningar och bolag. Verksamheten utvecklas tillsammans med stadens forvaltningar och
bolag. Kund- och kandidatupplevelsen &r hogt prioriterad i uppdragen och foljs upp I6pande.
Kunderna ska uppleva ett kvalificerat stod i sina rekryteringsbeslut och se HR-service som
forstahandsvalet nar rekryteringsstod kops. Verksamheten haller dven utbildningar i
kompetensbaserad rekrytering och alla uppdrag utfors enligt stadens kompetensbaserade
rekryteringsprocess.

Verksamheten kommer att ha ett starkt fokus pa inkludering och mangfaldsperspektiv i
samtliga uppdrag dven kommande ar.

Administrativa avdelningen

Administrativa avdelningen ar serviceforvaltningens interna administration. Avdelningen ska
ge namnd, forvaltningsledning och verksamhetsomradena stod och service, samordna
forvaltningsovergripande fragor samt ta fram, utveckla och férvalta forvaltningsgemensamma
processer. Avdelningen ska ocksa arbeta for att forvaltningen foljer och inforlivar gallande

stockholm.se
08-508 118 37



Tjansteutlatande
gtgékhOlmS Sid 7 (31)

lagstiftning, reglementen och policys. Avdelningens ansvarsomraden omfattar registratur,
budget, ekonomiuppféljning, intern kontroll, HR-fragor, IT, telefoni, lokal- och inképsfragor,
systemforvaltning samt bemétandefragor.

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

Servicenamnden ska inom ramen fér malet En modern storstad med méjligheter och valfrihet
for alla bidra till att stadens medborgare och brukare far en bra och likvérdig service.
Forvaltningen ska erbjuda en l&ttillganglig och saklig information samt ge véagledning om ett
stort antal verksamheter inom staden.

Forvaltningens insatser ska sékerstélla att processer och arbetssatt &r kvalitetssakrade och
fungerar andamalsenligt aven vid o6nskade handelser och att information behandlas sékert
enligt gallande lagar och riktlinjer.

Forvaltningen ger foretagare en enkel och lattillganglig kanal for information och service.
Invanare far likvardig och kvalificerad information, vagledning och support om fragor
gallande forskola, skola, sommarkoloniverksamhet och aldreomsorg. Likvérdighet sakerstalls
genom att servicen kan erbjudas pa flera sprak.

Forvaltningen ger invanare lattillganglig service och information géllande
funktionshinderomradet samt om 6verférmyndarfragor. Forvaltningen ingar i projektet
Modernisering av sociala system och deltar redan i forsta etappen som omfattar
overformyndarndmndens verksamhet. Forvaltningen kommer vara delaktig under hela
projekttiden for att sakerstalla att invanare fortsatt far tillgang till enkla och moderna kanaler
for information och vagledning.

FOr att attrahera och rekrytera bra larare och rektorer till stadens skolor och forskolor erbjuds
en effektiv och kvalitetssékrad rekryteringsprocess.

KF:s mal fér verksamhetsomradet:
1.1 | Stockholm &r manniskor sjalvforsérjande och vagen till arbete och

svenskkunskaper ar kort

Namndens uppdrag innefattar att besvara fragor om vilka tillstand som behévs och var man
far hjalp om man vill starta foretag eller arrangera ett event inom Stockholms stad. Detta
mojliggors genom en foretagslots inom verksamhetsomrade Kontaktcenter. Foretagare far
genom foretagslotsen snabbt och professionellt bemdtande samt en enkel och lattillganglig
kanal for information och service. Mycket av det som foretagare moter i sin vardag;
regelverk, avgifter och tillsyn kan foretagslotsen vara behjalplig med.

Forvaltningens service avser aven information om dispens for dubbdécksforbudet i
Stockholm, handlaggning av ansokningar géllande nyttoparkering och sa kallade
”foodtrucks”. Vidare ges information till foretagare om att driva livsmedelsverksamhet samt
fragor som berér serveringstillstand for alkohol samt halsoskydd och bokning av tillfalliga
platser for forsaljning.

Stockholms stads naringslivspolicy definierar forhallningssétt, arbetssétt och ansvarsomraden
for hur staden ska arbeta och utveckla naringslivsarbetet. Policyn syftar till att tydliggdra hur

stockholm.se
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samordning och samverkan ska ske inom staden. | policyn faststélls att ndmnden i samverkan
med bland andra Stockholm Business Region AB ska erbjuda stadens foretagare en tydlig
serviceprocess som underlattar mojligheterna for féretag som vill etablera eller omlokalisera
sig i Stockholm. Forvaltningen ska i samverkan med Stockholm Business Region och berorda
forvaltningar bidra till att utveckla servicen gallande tillstandsgivning och
myndighetsutévning och darmed aven till en 6kad kundnojdhet géllande foretagarfragor.
Forvaltningen ska i samverkan med dvriga aktorer i staden utveckla fler enkla eller digitala
verktyg som kan underlatta foretagarnas kontakter med staden.

Kontaktcenter ska i samverkan med Stockholm Business Region AB och berérda
forvaltningar och bolag 6ka kunskapen hos stadens myndighetsutdvande medarbetare om
tillstandsprocesser for foretagare. Detta ska ske genom att verksamheten bidrar vid
framtagande av e-utbildning som erbjuds pa stadens utbildningsportal.

Forvaltningens samtliga verksamheter ar i stor utstrackning specialiserade, systemberoende
och kraver hog kompetens vilket begransar mojligheterna att erbjuda praktikplatser och
feriejobb. Forvaltningen samarbetar internt for att kunna erbjuda fler kvalitativa
arbetsuppgifter och 6ka mojligheterna att erbjuda fler platser.

Praktikplatser erbjuds inom de olika verksamhetsomradena i 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.

Forvaltningen bidrar aven till att 6ka den sociala inkluderingen genom att
sysselsattningsbeframjande krav stélls i upphandlingar.

Indikator Arsmal KF:s arsmal Periodicitet
0 Antal tillhandahallna platser for feriejobb 4 st Tas framav  Tertial
namnd
v Antal tillhandahalina platser fér Stockholmsjobb 2 st Tas framav  Tertial
namnd
v Antal tillhandahallna praktikplatser for hogskolestuderande samt 10 Tas framav  Tertial
platser fér verksamhetsforlagd utbildning namnd
v Antal ungdomar som fatt feriejobb i stadens regi 0 st 9 000 st Tertial
Namndmal:

Servicenamnden ger foretagare information och vagledning om stadens
service

Forvantat resultat

Foretagare far via Kontaktcenter snabbt och professionellt bemdtande samt en enkel och
lattillganglig kanal for information och service.

Indikator Arsmaél KF:s arsméal Periodicitet

Andel foretagare som &r ndjda med service och tillganglighet ska 80 % Tertial
vara hdg och stabil.

stockholm.se
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Aktivitet Startdatum Slutdatum

Forvaltningen ska samarbeta med Stockholm Business Region om att 2020-01-01 2020-10-31
férenkla for foretagare genom att tillhandahalla enkla och om mojligt
digitala verktyg.

Forvaltningen ska sakerstalla att stadens medarbetare har god kunskap 2020-01-01 2020-10-31
om foretagens vardag och processen for tillstandsgivning.

Kontaktcenter Stockholms ska tillsammans med Stockholm Business 2020-01-01 2020-12-31
Region och 6vriga berérda namnder och bolag vidareutveckla servicen sa

att stockholmare och de foretag som vill verka i staden far ett snabbt och

professionellt bemétande, en enklare och tydligare kanal fér information

och lattillganglig kvalificerad service.

KF:s mal for verksamhetsomradet:
1.2. Stockholm &r en trygg, séker och valskoétt stad att bo och vistas i

N&mndens insatser ska sékerstélla verksamheternas kontinuitet vid odnskade handelser samt
varna om sékerheten pa arbetsplatsen. Verksamheten ska fungera andamalsenligt aven vid
o0nskade h&ndelser och information ska behandlas sakert enligt géllande lagar och riktlinjer.

Forvaltningens verksamheter ska vara val rustade att fungera andamalsenligt saval till vardags
som vid oonskade handelser. Att varna stadens funktionalitet innebér att ha formaga att
minimera konsekvenserna av oonskade handelser nar de anda intraffar, samt att skapa tillit
hos allmanheten och andra aktorer att denna férmaga finns. Information utgér kéarnan i
forvaltningens verksamheter och ska skyddas i enlighet med stadens riktlinjer for
Informationssakerhet. Stadens sakerhetsprogram kommer vara végledande och forvaltningens
ska intensifiera arbetet med risk och sarbarhetsanalyser.

Inom Stockholm stad genomfors risk- och sarbarhetsanalyser (RSA) arligen, vilket ocksa ar
faststéllt i stadens styrsystem, for att starka forvaltningars verksamheter och for att
uppratthalla ett kontinuerligt analysarbete. Det bidrar ocksa till det férebyggande arbetet och
skapar beredskap for att uppratthalla stadens ataganden. Darfor kravs ett systematiskt och val
sammanhallet arbetssatt. Stadens metod for integrerad risk- och sarbarhetsanalys och
kontinuitetshantering anpassar analysarbetet till forvaltningars typ av verksamhet.

Med utgangspunkt i stadens Sakerhetsprogram kommer lokala anvisningar for forvaltningen
att arbetas fram. Syftet ar att sakerstalla ett effektivt och &ndamalsenligt
informationssékerhetsarbete inom férvaltningen. Forvaltningens avsikt ar vidare att skapa
forutsattningar for att stadens samlade krisberedskapsformaga utvecklas liksom arbetet med
sékerhetsskydd och informationsséakerhet.

Flera aktiviteter kommer att genomforas for att uppna ett effektivt och andamalsenligt
informationssékerhetsarbete inom forvaltningen. Medarbetare och chefer ska utbildas i
informationssakerhet och dataskydd och ett samordnat arbetssétt inom forvaltningen for hur
informationssékerhetsarbetet ska bedrivas kommer att utformas under aret.

stockholm.se
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Namndmal:
Servicenamndens verksamheter fungerar andamalsenligt aven vid oonskade
héandelser.

Forvantat resultat

Verksamheten ska sékerstélla att processer och arbetssétt ar kvalitetssdkrade och fungerar
andamalsenligt aven vid o6nskade handelser och att information behandlas sékert enligt
géllande lagar och riktlinjer.

Indikator Arsmal KF:s &rsmal Periodicitet
Andel medarbetare som har genomgatt utbildning Ett sakert 100 % Tertial
Stockholm om informationssékerhet i utbildningsportalen.

Aktivitet Startdatum Slutdatum

Foérvaltningen ska intensifiera arbetet med risk och sérbarhetsanalyser i 2020-01-01 2020-06-30
syfte att sakerstalla kontinuitet i verksamheterna.

Forvaltningen ska sakerstalla och fordjupa medarbetarnas kunskap om 2020-01-01 2020-10-31
GDPR och hantering av allménna handlingar.

Forvaltningen ska uppmana samtliga medarbetare om vikten av att 2020-01-01 2020-10-31
genomfodra e-utbildning Ett sékert Stockholm - informationssékerhet.

Foérvaltningen ska utarbeta anvisningar for det interna &ndamaélsenliga 2020-01-01 2020-10-31
informationssékerhetsarbete.

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

Namndens insatser forvantas underlatta for barn och deras vardnadshavare att fa information
om grundskola, gymnasieskola, grundsérskola och gymnasiesérskola. Forvaltningen ger via
Kontaktcenter information och vagledning som underlattar for vardnadshavare att vélja val av
forskola och skola, samt om regelverk och fakturafragor. Informationen omfattar dven vad
som galler for barn med funktionsnedsattning om deras rattigheter, stadens utbud av resurser
och serviceformer.

Vardnadshavare far aven support kring inloggningsrelaterade och handhavandefragor for flera
av de system som anvands inom omradet forskola och skola. Detta uppdrag ska under aret
vidareutvecklas tillsammans med uppdragsgivare och bestéllare, for en kvalitetssakrad,
effektiv och tydlig hantering och for att kunna erbjuda fullgott stod till vardnadshavarna.

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

Genom Kontaktcenters telefonisystem fas kontinuerlig statistik som visar andel nojda kunder
och graden av tillganglighet per svarsgrupp. Detta ger verksamheten mdojlighet att utveckla
arbetssatt och tjanster i enlighet med de behov som varje kundgrupp har kring tillganglighet
kontra 16sningsgrad. Forvaltningens stravan &r att genom optimering av resurser och
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kompetens anpassa och utveckla verksamheten sa att forvantningarna pa tillganglighet och
I6sningsgrad kan uppfyllas bade vid lagt och hogt inflode av darenden.

Att ha ett barnrattsperspektiv vid varje beslut eller atgard som ror barn ar att beakta att dess
rattigheter enligt barnkonventionen tas tillvara. FOrvaltningen arbetar med att sékerstélla att
krav som stalls i de centralupphandlingar som berér stadens forskolor féljer kemikalieplanen
och kemikaliesmart forskola.

Att klara skolan &r den enskilt viktigaste faktorn for att barn ska kunna bygga sig ett gott liv.
En likvardig skola ar en forutsattning for att alla elever ska fa mojlighet att lyckas.
Forvaltningens verksamhetsomrade HR-service skraddarsyr utbildningar i kompetensbaserad
rekrytering pa uppdrag av bestallande forvaltningar. Detta bidrar till att stadens rekryterings-
och kompetensforsorjningsprocess ar vél kdnd och anvénds i staden samt bidrar till att
attrahera och anstélla bra larare och rektorer till stadens forskolor och skolor.

Namndmal:
Servicenamnden skapar forutséattningar for att ge barn och elever goda
mojligheter och lika villkor.

Forvantat resultat

Genom Kontaktcenter far invanare likvardig och kvalificerad information, vagledning och
support om fragor gallande forskola och skola och sommarkoloniverksamhet. Likvardighet
sakerstalls genom att servicen kan erbjudas pa flera sprak.

HR-service erbjuder en effektiv och kvalitetssékrad rekryteringsprocess i syfte att attrahera
och rekrytera bra larare till stadens skolor och forskolor.

Indikator Arsmaél KF:s arsmal Periodicitet

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

| centralupphandlingar som berér stadens forskolor stélls krav i 100 % Tertial
enlighet med kemikaliesmart férskola i Kemikalieplanen.

Aktivitet Startdatum Slutdatum

HR-service haller utbildningar i kompetensbaserad rekrytering och bistar 2020-01-01 2020-10-31
med stdd i larar- och rektorsrekryteringar.

KF:s mal for verksamhetsomradet:
1.4. | Stockholm far manniskor i behov av stdd insatser i tid praglade av
hdg kvalitet, evidens och rattssakerhet

Namnden har en skyldighet att ge information och vagledning i fragor gallande god man,
forvaltare och férmyndare 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 funktionsnedsattning. Kontaktcenter kan aven
vagleda till hur man far ratt hjalp eller insats via andra instanser som landsting och
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forsakringskassa, samt hur beslut kan omprévas. Samt formedla kontakt med rétt instans for
bistandshandlaggning eller ansvarig utforare.

Kontaktcenter arbetar tillsammans med socialférvaltningen och olika stadsdelsférvaltningar
for att ytterligare utveckla uppdrag som ska mojliggora enkla kontaktvagar och service for
invanarna och avlastning for stadsdelsforvaltningarnas administration.

Forvaltningen ingar i projektet Modernisering av sociala system och Kontaktcenter deltar i
forsta etappen som omfattar dverférmyndarnamndens verksamhet. Kontaktcenter samarbetar
med Overformyndarforvaltningen kring utvecklingen av det nya sociala systemet och de nya
arbetsformer som framdver ska gélla for verksamheterna och for hur invanarna fortsatt ska fa
lattillgangligt stod, service och information gallande fragor om stallféretradarskap, god man
och kontakter med éverférmyndarnamnden.

Inom forvaltningen har en projektorganisation etablerats for att bevaka de omraden som
projektet omfattar och som har beréringspunkter med den administration som
serviceforvaltningen utfér och ansvarar for..

Namndens bestallningscentral for persontransporter skapar forutsattningar for att bibehalla
eller 6ka aktivitet, delaktighet eller sjalvstandighet for invanare med en viss typ av
bistandsbeslut. Stadens alla bestallningar av persontransporter hanteras av forvaltningen.

Genom att bestéllningscentralen hanterar och sakerstéller alla uppgifter i bestallningarna har
leverantorerna battre forutsattningar att utfora sina uppdrag pa kvalitativt satt. Forvaltningen
kommer att se 6ver mojligheterna att ytterligare effektivisera och sdkra hanteringen av
bestéllningar genom digitalisering.

Namndmal:
Servicenamnden ger invanare i behov av stod vagledning om insatser som
underlattar i vardagen.

Forvantat resultat

Genom servicenamnden far invanare lattillganglig service och information gallande
funktionshinderomradet samt om 6verférmyndarfragor.

Indikator Arsmal KF:s arsmél Periodicitet

Andel medborgare som &r ndjda med service och tillganglighet ska 80 % Ar
vara hdg och stabil.

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

Aktivitet Startdatum Slutdatum

Forvaltningen ska anvand Klarsprak for att gora informationstexter 2020-01-01 2020-12-31
tillgangliga och begripliga for de flesta redan fran borjan.
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KF:s mal for verksamhetsomradet:
1.5. | Stockholm har @ldre en tillvaro som praglas av hog kvalitet,
trygghet och sjalvbestammande

N&mndens insatser &r en viktig del i det fortlopande arbetet att ge information om olika
boendemdojligheter for aldre, vilken service som finns inom staden, sarskilda regelverk samt
vikten av att sta i bostadsko och regler om bostadstillagg med mera.

Forvaltningen ger via Aldre Direkt information och véagledning for aldre och anhoriga om
aldreomsorgsformer och hur man pa webben hittar kvalitetsredovisningar och nyckeltal for
omsorgsverksamheter. Servicen innefattar &ven att informera om majligheten att jamféra
olika alternativ for att skapa valfrihet for den enskilde.

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

Verksamheten samverkar med stadsdelsforvaltningarna for att utveckla uppdrag och processer
som kan bidra till en minskad administration inom staden och hdg tillganglighet for
invanarna.

Namndmal:
Servicenamnden ger likvardig, tillganglig och kvalificerad information och
vagledning i frdgor om aldreomsorg.

Forvantat resultat

Néamndens insatser bidrar till en aldreomsorg av god kvalitet med likvardig information och
service for &ldre, deras anhoriga och 6vriga intressenter.

Indikator Arsmal KF:s &rsmél Periodicitet

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

Antal stadsdelsforvaltningar som uppger Aldre Direkt som sin férsta 13 Ar
kontakt gallande information och véagledning om aldreomsorgsfragor.

Aktivitet Startdatum Slutdatum

Forvaltningen ska i samarbete med aldreforvaltningen och 2020-01-01 2020-12-31
stadsdelsforvaltningarna fortsatt se 6ver kommunikationsvégar, resurser

och arbetssétt for att forbattra information och kontaktvégar inom staden

samt fér Stockholmare och brukare i aldrefragor.

KF:s inriktningsmal:
2. En hallbart vaxande och dynamisk storstad med hog tillvaxt

Servicenamnden ska inom ramen for malet En hallbart véxande och dynamisk storstad med
hog tillvaxt bland annat underlatta for alla former av organisationer att lamna anbud i stadens
upphandlingar.

Forvaltningens insatser forvantas resultera i att upphandlade tjénster och varor uppfyller
miljokraven enligt stadens miljoprogram. Staden ska dven na sina mal om ekologiska maltider
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och livsmedel samt mal om giftfri verksamhet.

Forvaltningen ska underlatta for stockholmarna och de foretag som vill verka i staden att fa ett
snabbt och professionellt bemdtande, en enklare och tydligare kanal for information och
lattillganglig kvalificerad service.

Forvaltningen ska ocksa bidra till att infria malet genom att utreda vad en samordnad funktion
for alla hallbarhetskrav inom upphandling kan tillféra nar det galler helhet, harmonisering och
prioritering.

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

N&mnden ska medverka till att Stockholm har Sveriges bésta foretagsklimat och ett
internationellt konkurrenskraftigt naringsliv genom vissa tjanster riktade till naringslivet samt
genom att erbjuda mojligheter for foretag att lamna anbud vid upphandling.

Genom analyser av marknaden kan battre hansyn tas till marknadens forutsattningar. Utifran
analyserna kan olika alternativ 6vervagas for paketering och uppdelning av de olika
centralupphandlingsomradena och darmed gora det mojligt for fler foretag att Iamna anbud i
stadens upphandlingar.

Forvaltningen planerar aven for ett antal utbildningsinsatser for att skapa mojligheter for fler
att ldamna anbud i stadens upphandlingar.

Namndmal:
Servicenamnden genomfor offentliga upphandlingar innovativt, hallbart och
kvalitetssakrat.

Forvantat resultat

Forvaltningen underléattar for alla former av organisationer att ldamna anbud i stadens
upphandlingar.

Indikator Arsmal KF:s &rsmal Periodicitet
v Andel upphandlingar dér marknadsdialog har genomforts 100 % Tasframav  Ar
namnd/styrel
se
Aktivitet Startdatum Slutdatum
Foérvaltningen ska genomféra marknadsdialoger utifrén stadens 2020-01-01 2020-12-31

kategoriindelning.

Forvaltningen ska tillsammans med stadsledningskontoret genomféra 2020-01-01 2020-12-31
utbildningar, s kallad anbudsskola, fér organisationer som &r intresserade
av att lamna anbud i stadens upphandlingar.
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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 for verksamhetsomradet:

2.3. Stockholms infrastruktur framjar effektiva och hallbara transporter
samt god framkomlighet

Namnden varnar om klimatet och en hallbar livsmiljo genom att miljéhansyn tas i samband

med upphandlingar. Dessa utfors med syftet att sakerstélla en hallbar energianvandning,
miljéanpassade transporter och en giftfri miljo for stockholmarna.

Forvaltningens arbete bedrivs i nara samarbete med miljéforvaltningen och omfattar en
utvecklad dialog med marknaden for att na de uppsatta malen om fossilbranslefri organisation
2030.

| samtliga centralupphandlingar som innefattar transporter stalls krav pa miljéanpassning av
transporter och fordon i enlighet med stadens miljéprogram.

Namndmal:
Vid offentlig upphandling staller Servicenamnden héga krav pa
miljoanpassning av transporter och fordon

Forvantat resultat

Anvandningen av fossila brénslen i stadens upphandlade transporter minskar.

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

miljoprogram.

Aktivitet Startdatum Slutdatum
Forvaltningen ska tillsammans med miljéférvaltningen arbeta fram krav for 2020-01-01 2020-12-31

klimateffektiva tunga transporter vid upphandling.

Forvaltningen ska, utifrdn nytt miljoprogram, tillsammans med 2020-01-01 2020-12-31
miljéférvaltningen fortsatta att utveckla kravstallning for transporter for att
n& stadens mal.

KF:s mal fér verksamhetsomradet:

2.4. Stockholm &ar en modern kultur- och evenemangsstad med en stark
bestksnaring

Namndens insatser forvantas underlatta sa att stockholmarna och de foretag som vill verka i

staden far ett snabbt och professionellt bemétande, en enklare och tydligare kanal for
information och lattillganglig kvalificerad service.

| Stockholms stads néringslivspolicy har servicendmnden ett utpekat uppdrag att i samverkan
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med 6vriga ndmnder och bolag bidra till 1attillganglig information och service for den som
vill arrangera evenemang eller tillstallningar inom Stockholms stad.

Likartad information, enkla kontaktvéagar och kvalificerad hjalp ar forvaltningens satt att bidra
till effektiv service for invanare, kunder och foretagare. Tjansten foretagslots underlattar och
forenklar for foretagare att fa adekvat information om processen for tillstandsgivning.

Namndmal:
Servicenamnden tillhandahaller lattillganglig information om foérutsattningar for
evenemang och publika handelser i staden.

Forvantat resultat

Kontaktcenter erbjuder servicetjanster som ger foretagare och invanare information och
végledning gallande regelverk, avgifter, tillsyn.

Indikator Arsmal KF:s arsméal  Periodicitet

De som vill ha information om forutséttningar och regelverk i 70 % Tertial
Stockholm for publika arrangemang ska vara ndjda med
Kontaktcenters service .

KF:s mal fér verksamhetsomradet:
2.5. Stockholm ar en hallbar stad med en god livsmiljo

N&mnden har enligt miljoprogrammet ett sérskilt uppfoljningsansvar for 6kad andel livsmedel
i stadens inkGp som gynnar biologisk mangfald.

For det centralt upphandlade avtalet for livsmedel ska férvaltningen sakerstélla, inom avtalets
ramar, en fortsatt utveckling av tillgangen av ekologiska livsmedel. Inom inkdpskategori
livsmedel, dar forvaltningen ér kategoriagare, kommer riktlinjer att arbetas fram kring hur
upphandling av maltidsverksamhet kan ske for att nd motsvarande mal om ekologiska
maltider.

Forvaltningen arbetar kontinuerligt med avtalsforvaltning for att sakerstalla att
utfasningsdmnen och prioriterade riskminskningsamnen inte forekommer i upphandlade
produkter. Vid upphandling av plastprodukter och plastforpackningar, dér sa & mojligt, ska
dessa bytas ut mot miljomassigt béttre produkter. Arbetet sker i ndra samarbete med
miljoforvaltningen.

| upphandling stalls manga olika hallbarhetskrav som ibland inte ar synkroniserade med
varandra och ibland gar tvars emot varandra. Férvaltningen vill darfor utreda vad en
samordnad funktion for alla hallbarhetskrav kan tillféra nér det géller helhet, harmonisering
och prioritering.

Forvaltningen valjer ekologiska livsmedel i sa stor utstrackning som mojligt i den egna
verksamheten. Matavfall ska sorteras i lokalen och hanteras i samarbete med fastighetsagaren.
Insatser ska aven goras for att ytterligare minska anvandande av engangsartiklar, framst plast,
och 6ka sopsortering. Vid inkdp av mobler och andra inventarier ska alltid produkterna forst
sokas hos Stocket aterbruk.
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Indikator Arsmal KF:s &rsmal Periodicitet
v Andel inkopta ekologiska maltider och livsmedel i staden i kronor av 70 % 55 % Ar
totala vardet av inkdpta maltider och livsmedel
v Klimatpaverkan fran upphandlade livsmedel och maltider 1,9 1,9 kg CO2 Ar
per kg
livsmedel
v Aterbruk inom stadens egen verksamhet (Stocket) 20 st 5000 st Ar
Namndmal:

Servicenamnden bidrar till en hallbar utveckling som framjar miljon

Forvantat resultat

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

Indikator Arsmal KF:s arsméal  Periodicitet

| centralupphandlingar som innefattar produkter stélls krav pa 100 % Tertial
minskning av fossil plast i enlighet med stadens
klimathandlingsplanen.

I centralupphandlingar som innefattar produkter stalls krav pa 100 % Ar
minskning av gifter i enlighet med stadens kemikalieplan.

Minskning ton CO2e till &r 2023 500 Tertial
Aktivitet Startdatum Slutdatum
Forvaltningen ska implementera Klimathandlingsplan 2020-2023 i 2020-01-01 2020-12-31
organisationen och kravstalla och félja upp i enlighet med planen.

Forvaltningen ska implementera Miljoprogram for Stockholm 2020-2023 i 2020-01-01 2020-12-31
organisationen och kravstalla och félja upp krav i enlighet med planen.

Forvaltningen ska implementera Rese- och métespolicy for Stockholms 2020-01-01 2020-12-31
stad

Forvaltningen ska implementera Stockholms stads kemikalieplan 2020- 2020-01-01 2020-12-31

2023 i organisationen och kravstélla och f6lja upp i enlighet med planen.

Forvaltningen ska med stdd av miljéférvaltningen ta fram en modell for 2020-01-01 2020-12-31
berakning av besparingsbeting i CO2e for tunga transporter och for
mangden utslapp fran fossil plast.

Forvaltningen ska se over det interna miljo- och hallbarhetsarbetet. 2020-01-01 2020-12-31
Forvaltningen ska ta fram en model for berakna beting for plast. 2020-01-01 2020-06-30
Forvaltningen ska utreda vad en samordnad funktion, inom upphandling 2020-01-01 2020-09-30

och inkop, for hallbarhetskrav kan tillféra gallande helhet, harmonisering
och prioritering.

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

Servicenamnden ska inom ramen for malet En ekonomiskt hallbar och innovativ storstad for
framtiden arbeta for att forvaltningens kunder har ett hogt fortroende for att forvaltningens
verksamheter utfor éverenskomna uppdrag och tjanster med balans mellan
kostnadseffektivitet, kvalitet och service.
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Intaktsmodellen ska vara transparant och bidra till 6kad kostnadsmedvetenhet och anvandning
av forvaltningens tjanster. Bilden av stadens gemensamma administration ska vara tydlig.

Effektiviteten i tjanster och service ska 6ka genom att systematiskt arbeta med verksamhets-
och processutveckling och tillvarata digitaliseringens mojligheter.

Upphandlingar ska genomforas effektivt och andamalsenligt for att optimera och forbattra
forsorjning av varor och tjanster for kommunkoncernen. Genom 6kat 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

N&mndens uppdrag dr att effektivisera stadens administration genom att erbjuda ett brett
utbud av verksamhetsstodjande tjanster och service. Forvaltningens verksamheter utfor
overenskomna uppdrag och tjanster med balans mellan kostnadseffektivitet, kvalitet och
service.

For att uppna storsta mojliga varde for staden, ar det viktigt att ha fortroendefulla relationer
med kunder och procességare. Med goda relationer starks tilltron for forvaltningens vilja och
formaga att skapa varde for saval den enskilda kunden som for staden. Darfor ar det av stor
vikt att intaktsmodellen ar transparant och bidrar till 6kad kostnadsmedvetenhet och
anvéandning av servicenamndens tjanster. Med planerad kommunikation ska forvaltningen
skapa forstaelse hos kunderna for prismodellen och tjansteutbudet.

Intaktsmodellen kommer i samrad med stadsledningskontoret att utvarderas under arets forsta
tertial. Namndens uppdrag 2020 &r att infor ar 2021 gora en prisreducering om 1 procent pa de
av kommunfullméktige beslutade obligatoriska tjansterna.

Hyresavtalet for forvaltningens kontor l6per ut varen 2021 varfor en omforhandling av avtalet
inleds. Forvaltningen kommer att utreda vilken som &r den mest effektiva lokallésningen for
att mota framtida forandrade uppdrag och arbetssatt.

Indikator Arsmal KF:s arsmal Periodicitet
v Namndens budgetféljsamhet efter resultatdverforingar 100 % 100 % Tertial
v Namndens budgetféljsamhet fore resultatdverféringar 100 % 100 % Tertial
v Namndens prognosséakerhet T2 +/-1 % +-1% Ar
Aktivitet Startdatum Slutdatum
v Kommunstyrelsen ska i samrad med servicenamnden utvardera nuvarande  2020-01-01 2020-03-31

intaktsmodell fér servicenamnden.

Namndmal:
Servicendmnden har en ekonomi i balans

Forvantat resultat

Forvaltningens verksamheter utfor 6verenskomna uppdrag och tjanster med balans mellan
kostnadseffektivitet, kvalitet och service.
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Intaktsmodellen &r transparant och bidrar till 6kad kostnadsmedvetenhet och anvéndning av
servicenamndens tjanster.

Aktivitet Startdatum Slutdatum

Forvaltningen ska genomlysa anvandandet av det egna kontoret i syfte att 2020-01-01 2020-06-30
mojliggora flexibelt och andamalsenligt nyttjande av lokalerna.

Forvaltningen ska med planerad kommunikation skapa forstaelse hos 2020-01-01 2020-10-31
kunderna for prismodellen och tjansterna.

Forvaltningen ska sanka priserna motsvarande 1 % pa de 2020-01-01 2020-06-30
kommunfullméaktige beslutade obligatoriska tjansterna infér 2021.

Forvaltningen ska ta fram nyckeltal och indikatorer for att mata 2020-01-01 2020-12-31
forvaltningens produktivitet, kvalitet men &ven for att mata
effektiviseringsvinster.

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

N&mndens arbete ska resultera i fortsatt utveckling och fornyelse i syfte att effektivisera
stadens administration. Genom omvarldsbevakning och att systematiskt ta tillvara idéer och
forbattringsforslag fran chefer, medarbetare och kunder utvecklar och forbattrar alla
verksamheter sina processer.

For att ytterligare forbattra mojligheterna for verksamhetsomradenas effektiviseringar, och for
att realisera Stockholms stads ambition om att anvanda de mojligheter som en ¢kad
digitalisering ger, kommer en plan for fortsatt arbete med digitalisering tas fram av
forvaltningen. Arbetet kommer att genomforas tvarfunktionellt inom forvaltningen for att
sékerstélla storst nytta och effekt.

Genom att tillhandahélla utbildning, stod och support inom upphandling och inkop bidrar
forvaltningen till att utveckla inkdpsarbetet inom hela kommunkoncernen. Forvaltningen ska,
i samarbete med stadsledningskontoret, fortsétta bidra till en 6kad e-handel med stadens
leverantdrer samt prioritera stod och inriktning i upphandlingsarbetet

Forvaltningen ska arbeta med fortsatt utveckling av medarbetarskap och ledarskap.
Medarbetarna ska erbjudas goda arbetsvillkor och en bra arbetsmiljo. Arbetsklimatet ska
kannetecknas av 6ppenhet, respekt och en vilja att forsta andras perspektiv.

Indikator Arsmal KF:s arsmal Periodicitet
¥  Aktivt Medskapandeindex 82 82 Ar
U  Andel tjiansteutldtanden som innehaller en jamstalldhetsanalys 100 % Tasframav  Tertial
namnden
v Andel upphandlade avtal dar en plan fér systematisk uppféljning har 90 % 90% Ar
tagits fram
v Andel upphandlingar dar marknadsdialog har genomférts 100 % Tasframav  Ar
namnd/styrel
se
v Index Bra arbetsgivare 83 84 Ar
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Indikator Arsmal KF:s &rsmal Periodicitet
U  Ssjukfranvaro 6,5 % Tasframav  Tertial
g' namnd/styrel
se
v Sjukfranvaro dag 1-14 22% Tas framav  Tertial
namnd
Namndmal:

Servicendmnden effektiviserar stadens administration

Forvantat resultat

Genom att systematiskt arbeta med verksamhets- och processutveckling och tillvarata
digitaliseringens mojligheter 0kar effektiviteten i tjanster och service. Bilden av stadens
gemensamma administration &r tydlig och fortroendet for verksamheten ar hogt.

Kommentar

Néamnden har i uppdrag att sékerstélla en hog grad av tillganglighet och service till
stockholmarna samt effektivisera stadens administrativa funktioner och anvanda de
mojligheter som en 6kad digitalisering av forvaltningen ger.

Under ar 2017-2019 drevs ett pilotprojekt for implementering av robotteknik i syfte att
effektivisera arbetsmoment och delprocesser. Att arbeta med robotisering, som ett av manga
digitala verktyg, ar nu del av forvaltningens langsiktiga strategi for effektivisering och
utveckling av forvaltningens arbete. For att tillvarata projektets investering och utveckling
samt for full effekthemtagning ska verksamheterna fortsatta arbetet med att se dver
arbetsmoment och delprocesser som kan robotiseras under 2020 i syfte att ytterligare
effektivisera den administrativa hanteringen. For delprocesser som ror externa system ska
detta ske i samrad med stadens system- och processagare som ar forvaltningens mojliggorare
avseende stora delar av arbetet som utfors inom verksamhetsomradena ekonomi, 16n och
pension och upphandling och inkdp.

IT har forandrats fran att ha varit stod till att vara en forutsattning for
verksamhetsutvecklingen. For att ytterligare forbattra mojligheterna for verksamhetsomradena
att effektiviserar stadens administration, och for att realisera Stockholm stads ambition om att
anvéanda de mojligheter som en 6kad digitalisering ger, kommer en plan for fortsatt arbete
med digitalisering tas fram. Arbetet kommer att genomfdras tvarfunktionellt inom
forvaltningen for att sékerstélla nytta och effekt inom hela forvaltningen. Till exempel finns
behov av snabb och tillganglig service for kund och effektiv och kvalitetshdjande hantering
internt dar e-tjanster och digitaliserade blanketter inom flera verksamheter kan vara nyckeln.
E-tjanster och digitaliserade blanketter 6kar ocksa mojligheterna till en rattssaker behandling
av data som till exempel personuppgifter.

Forandringen som foljer av stadens projekt Modernisering av sociala system kommer att
paverka forvaltningen bade utifran krav pa nya arbetssatt och forandrat IT-stod.

Forvaltningen kommer under aret att genomfora atgarder avseende fakturering av
forvaltningens tjanster. Den interna processen kan effektiviseras och kvalitetssakras med
enhetliga och gemensamma rutiner och minskad manuell hantering. | de delprocesser som &r
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mojliga att automatisera ska detta provas. Det ska bli enklare och tydligare att bestélla ur
forvaltningens tjansteutbud.

Forvaltningens verksamhetsomraden har behov av ett internt drendehanteringssystem for en
informationsséker och effektiv hantering av den information som skickas mellan stadens
forvaltningar och bolag. Behov ser dock olika ut och en forstudie ska genomforas for att
sakerstalla att s& manga behov som méjligt tillgodoses.

Forvaltningen kommer i samband med inférandet av stadens nya drendehanteringssystem, e-
dok, se dver forvaltningens hantering av dokument och handlingar.

Kommunfullméktige har gett servicenamnden i uppdrag att som tjanst erbjuda ndmnderna att
registrera inhyrningsavtal avseende lokaler och lagenheter i stadens lokaladministrativa
system LOIS. Tjansten kommer att utformas av verksamhetsomradena lokalplanering och
ekonomi.

Forvaltningar och bolag ska ha en tydlig bild av stadens gemensamma administration och alla
de tjanster som forvaltningen tillhandahaller och fortroendet for verksamheten ska vara hogt.
Under aret planeras insatser for att utveckla kunddialogen och starka verksamheternas
formaga till aktiv och genomtankt kommunikation och marknadsféring.

For att fa underlag att ytterligare starka kommunikationen ska forvaltningen ta fram en
kanalstrategi som beskriver hur kommunikationskanaler och resurser kan anvéandas for att pa
basta satt bidra till maluppfyllelse. Forutom en kartlaggning av befintliga kanaler och
arbetssatt ska kanalstrategin innehalla riktlinjer for arbetet, vilka kanaler som ska prioriteras
och hur kanalerna kan komplettera varandra for basta effekt. Kanalstrategin ska ocksa
innehalla en beskrivning av forvaltningens malgrupper och deras behov samt évergripande
mal for kommunikationen. Med kommunikationskanaler menas bade digitala kanaler for
information och service och mellanménskliga kontakter via system eller i personliga méten.

Verksamhetsomrade ekonomi

Verksamhetsomrade ekonomi ar Stockholms stads gemensamma ekonomiadministration.
Verksamhetens mal ar att effektivisera de ekonomiadministrativa processerna for staden som
helhet. Tillsammans med kunder och processagare arbetar verksamhetsomradet med att,
utifrdn kundernas behov, kontinuerligt forbattra de gemensamma ekonomiadministrativa
processerna. Utveckling av nya och befintliga tjanster inom ekonomiadministrationen gors i
dialog med kunderna och med procességare.

En utbildning i smart ekonomiadministration lanseras under aret riktad till personal som har
ekonomiadministrativa arbetsuppgifter. Syftet med utbildningen ar att ge stadens
forvaltningar en allmén och grundldggande kunskap i ekonomiadministration.

Verksamhetsomradet kommer tillsammans med stadsledningskontoret infora webbformular i
Agresso. Detta kommer innebara forandringar i hanteringen av manuella underlag i bade
leverantOrsreskontran och kundreskontran. FOr att kunna bedéma framtida effekter av den nya
hanteringen pa forvaltningens arbetssatt och personal ar det av stor vikt att forvaltningen kan
ha en aktiv roll i inférandet av webbformular.

Verksamhetsomrade 16n och pension
Verksamhetsomrade 16n och pension ar Stockholms stads gemensamma I6ne- och
pensionsadministration. Tillsammans med kunder och procességare arbetar
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verksamhetsomradet med att utifran kundernas behov kontinuerligt forbattra de gemensamma
I6ne- och pensionsprocesser med mal att effektivisera dessa for staden som helhet. Utveckling
av nya och befintliga tjanster inom lone- och pensionsomradet gors i dialog med kunderna
och med procességare.

Verksamheten foljer omvarldens forandringar inom I6ne- och pensionsomradet och det ar
tydligt att 6kad digitalisering minskar kostnaderna och kortar ledtiderna. Verksamheten
arbetar med att 6ka den digitala hanteringen genom att nyttja RPA eller andra digitala verktyg
for att ytterligare effektivisera och forenkla for vara kunder och behover tillsammans med
systemagare fa ytterligare mojligheter till detta.

Kontaktcenter Stockholm

Verksamhetsomrade Kontaktcenter Stockholms arbete med att se dver uppdrag och tjanster
fortsatter i syfte att skapa tydlighet kring vad som ingar i leverans, ataganden, uppfdljning och
priser samt effektivare arbetssatt. Detta avser &ven att skapa forutsattningar for 6kad
digitalisering och nya verktyg som kan underlatta bade for invanare att fa lattillganglig
information och vagledning. Det ska dven mojliggora for forvaltningar och bolag att fa
prisvérda tjanster som bidrar till en storre effektivitet i staden.

| samarbete med processagare och bestéllare ska tjansterna utvecklas for att mota invanarnas
behov av support i den nya digitala stodet for de sociala systemen. Med en ett breddat
tjansteutbudet som aven omfattar forsta linjens support géllande inloggningsfragor och
handhavande far invanare och andra anvandare en sammanhallen kanal for bade support och
vagledning och information.

| samverkan med Stockholm Business Region och andra berdrda ndmnder ska Kontaktcenter
bidra till att vidareutveckla kvalitet och omfattning gallande kontaktvéagar och stod till
foretagare inom staden.

Verksamhetsomrade upphandling och inkdp

Verksamhetsomrade upphandling och inkop fortsatter, i samarbete med
stadsledningskontoret, med att utveckla kategoribaserad inkdpsstyrning, inféra gemensamma
processer samt systemstod for inkdpsanalys, upphandling och avtalshantering. Offentlig
upphandling kan med fordel anvandas som ett verktyg for att prova nya losningar och
utveckla stadens verksamheter. Genom att tillhandahalla utbildning, stod och support inom
upphandling och inkép bidrar verksamhetsomradet till att utveckla inképsarbetet inom hela
kommunkoncernen. Upphandling och inkop ska, i samarbete med stadsledningskontoret,
fortsatta bidra till en 6kad e-handel med stadens leverantdrer samt prioritera stéd och
inriktning i upphandlingsarbetet.

Verksamhetsomrade lokalplanering

Lokalplanering ar stadens bestallarstod i lokalfragor och erbjuder resurseffektiva losningar
utifran bestéllarens behov. Verksamheten ar systemforvaltare for stadens lokaladministrativa
system LOIS och administrerar den stadsgemensamma hyresférhandlingsfunktionen pa
uppdrag av stadsledningskontoret.

Kommunfullméktiges budget for 2020 har en tydlig inriktning mot att effektivisera stadens
lokalanvandning, planera langsiktigt och hitta mojligheter till samplanering och
samutnyttjande av lokaler. En stadsdvergripande lokalresursplanering tas fram. Detta kommer
att paverka verksamhetsomradet pa manga sétt och bedémningen ar att lokalplanering kan
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bidra i detta arbete bade lokalt och centralt.

En hyresforhandlingsfunktion infordes 2018 pa serviceforvaltningen pa uppdrag av
kommunstyrelsen. | 2020 ars budget utokar och forstarker kommunfullméaktige uppdraget
genom att fortydliga att samtliga lokalhyresavtal som berdrs av funktionen ska understélla
stadens hyresforhandlingsfunktion for bedémning. Undantaget ar framst avtal inom
samarbetsavtalen mellan staden och Skolfastigheter i Stockholm AB, SISAB respektive
Micasa Fastigheter i Stockholm AB. Dessutom ska sa kallade tredjepartsinhyrning av stadens
bolag understallas funktionen. Funktionen ska &ven kvalitetssdkra samtliga uppsagningar av
lokalhyresavtal.

Verksamhetsomrade HR-service

Verksamhetsomrade HR-service tillhandahaller rekryteringstjanster till sjalvkostnadspris till
alla stadens forvaltningar och bolag. Verksamheten erbjuder dven 6éppna och skraddarsydda
utbildningar i kompetensbaserad rekrytering som syftar till att staden ska gora béttre och
effektivare rekryteringar for alla inblandade parter. Verksamheten utvecklas tillsammans med
stadens forvaltningar och bolag. Verksamhetsomradet kommer under aret att utvérdera
mdjligheterna att permanenta pilotprojektet om digital referenstagning. Vidare kommer
mojligheten att testa CV-16s rekrytering undersokas.

Indikator Arsmal KF:s arsmal Periodicitet
Antal automatiserade processer inom forvaltningen. 10 Ar
Servicenamnden har ndjda kunder. Ja Ar
Aktivitet Startdatum Slutdatum
Forvaltningen ska anpassa och se éver hyresforhandlingsfunktionens 2020-01-01 2020-06-30
organisation efter kommunfullméktiges utékning och fértydligande av

uppdraget.

Forvaltningen ska beakta EU:s webbtillganglighetsdirektiv vid utformning 2020-01-01 2020-12-31
av digitala lésningar som forvaltningen har radighet 6ver.

Forvaltningen ska erbjuda utbildning i "smart ekonomiadministration”. 2020-01-01 2020-06-30
Forvaltningen ska genomfora en forstudie av férvaltningens samlade behov ~ 2020-01-01 2020-06-30
av arendehanteringssystem.

Forvaltningen ska i samband med inférande av E-dok utveckla och forenkla  2020-01-01 2020-12-31
dokumenthanteringen.

Forvaltningen ska implementera nya effektiva rutiner for enklare bestéllning  2020-01-01 2020-12-31
av namndens tjanster samt effektivare system for fakturering och

uppféljning

Forvaltningen ska se dver processen géallande arbetsgivarintyg. 2020-01-01 2020-06-30
Forvaltningen ska ta fram en forvaltningsgemensam plan for 2020-01-01 2020-12-31

verksamhetsutveckling med IT for digitala I6sningar i syfte att sékerstalla
kvalitet, mojliggora effektiviseringar och kvalitetsutveckling

Forvaltningen ska ta fram en kanalstrategi for kommunikation. 2020-01-01 2020-06-30

Forvaltningen ska ta fram och genomféra en handlingsplan for 2020-01-01 2020-06-30
marknadsforing av forvaltningens tjanster.

Forvaltningen ska tidrapportera i modulen Tid och Projekt for uppdrag som 2020-01-01 2020-12-31
debiteras utifran nedlagd tid.

Forvaltningen ska utforma och marknadsfora tjansten registrera 2020-01-01 2020-06-30
inhyrningsavtal i stadens lokaladministrativa system LOIS.
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Aktivitet Startdatum Slutdatum
Forvaltningen ska utveckla Ioneadministrationens blanketter, som anvands ~ 2020-01-01 2020-06-30
for manuell hantering.

Forvaltningens ska fortydliga tjansteutbudet. 2020-01-01 2020-12-31
Kontaktcenter ska for att utveckla kundnodjdhet och arbetssatt infora 2020-01-01 2020-10-31

kundndjdhetssmatning av arenden inkomna via epost.

Namndmal:
Servicenamnden har en effektiv och andamalsenlig organisation

Forvantat resultat

Genom att vara ett kompetenscentrum som erbjuder ett brett utbud av verksamhetsstddjande
tjanster och service till stadens forvaltningar och bolag effektiviseras stadens administrativa
funktioner. Forvaltningen har en effektiv och tvarfunktionell organisation.

Kommentar

Forvaltningens arbete ska resultera i effektiva och tvarfunktionella arbetssatt. En forutsattning
for effektivisering &r att arbeta med utveckling och fornyelse. Genom omvérldsbevakning och
att systematiskt ta tillvara idéer och forbattringsforslag fran chefer, medarbetare och kunder
utvecklar och forbattrar alla verksamheter sina processer. Samtliga medarbetare ska vara
delaktiga i att kontinuerligt utvardera arbetssatt och ges mojlighet att foresla forbattringar.
Forvaltningens olika uppdrag har manga gemensamma utmaningar och det ar avgorande for
den framtida utvecklingen att det interna larandet 6kar. Ett samordnat arbete med tydliga
strukturer ska 0ka forutsattningarna for effektiva losningar.

Aktivitet Startdatum Slutdatum

Forvaltning ska i samband med inférande av E-dok utveckla och férenkla 2020-01-01 2020-10-31
hantering, delning och lagring av dokument.

Férvaltningen ska se dver granssnitten mellan verksamhetsomradena i 2020-01-01 2020-06-30
syfte att minska internt dubbelarbete

Forvaltningen ska skapa en organisation for tvarfunktionellt samarbete for 2020-01-01 2020-12-31
gemensamma processer med syfte att effektivisera interna processer

Namndmal:
Servicenamnden optimerar och utvecklar stadens gemensamma inkdp for
framtiden

Forvantat resultat

Upphandlingarna praglas av hég kvalitet och ekonomiskt fordelaktiga villkor. Upphandlingar
genomfors effektivt och andamalsenligt for att optimera och forbattra forsérjning av varor och
tjanster for kommunkoncernen. Genom 6kat nyttjande av e-handel effektiviseras och
utvecklas inképsverksamheten.

Kommentar

Offentlig upphandling kan med fordel anvandas som ett verktyg for att préva nya lésningar
och utveckla stadens verksamheter. Upphandling och inkdp, i samarbete med
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stadsledningskontoret, fortsatter arbetet med att utveckla kategoribaserad inkdpsstyrning.
Under aret kommer nya processer och systemstdd for inkopsanalys, upphandling och
avtalshantering implementeras i kommunkoncernen och férvaltningen kommer att bli en
viktig samarbetspartner till stadsledningskontoret i detta arbete.

Forvaltningen ansvarar for tre av de uppstartade inkopskategorierna, livsmedel och maltider,
el samt inredning. Gallande el, hanterar forvaltningen all handel for hela kommunkoncernen i
enlighet med beslutad elhandelspolicy.

Genom att tillhandahalla utbildning, stéd och support inom upphandling och inkép bidrar
verksamhetsomradet till att utveckla inkpsarbetet inom hela kommunkoncernen.
Upphandling och ink6p ska, i samarbete med stadsledningskontoret, fortsatta bidra till en
Okad e-handel med stadens leverantdrer samt prioritera stod och inriktning i
upphandlingsarbetet. Forvaltningen ansvarar for ett 40-tal centralupphandlingsomraden och
kommer under aret att genomfdéra upphandling avseende intern post- och budservice.

En viktig del i inkOpsarbetet ar avtalsuppfoljning. Arbetet med att utveckla den systematiska
avtalsuppféljningen fortsatter, for att kontrollera att ingangna avtal efterlevs och att stadens
verksamheter far den leverans som efterfragas.

En forutsattning for ett bra upphandlingsarbete &r marknadsanalyser. Det ger en forstaelse till
de olika marknadernas forutsattningar att svara upp mot stadens behov. Utifran analyserna
kan olika alternativ 6vervégas for paketering och uppdelning av de olika
centralupphandlingsomradena for att underlatta for fler leverantorer att Iamna anbud i stadens
upphandlingar.

Indikator Arsmal KF:s a&rsmal Periodicitet
v Andel upphandlingar dar marknadsdialog har genomforts 100 % Tasframav  Ar
namnd/styrel
se
Aktivitet Startdatum Slutdatum
Forvaltningen kommer att delta vid implementering av nya processer och 2020-01-01 2020-12-31

verktyg fér upphandling och avtal.

Forvaltningen kommer att erbjuda ett utokat utbud av utbildningar 2019-01-01 2019-12-31
avseende inkdp och upphandling.

Namndmal:
Servicenamnden ar en attraktiv arbetsgivare

Forvantat resultat

Genom ett aktivt arbetsmiljoarbete med tydliga och gemensamma rutiner féljs arbetsmiljo-
och sjukfranvaro upp for en minskad sjukfranvaro. Gemensamma utbildningssatsningar
skapar 6kad kompetens och trivsel pa arbetsplatsen. Ledarskapet framjar en kultur av
forandring och nytankande d&r medarbetarna ar delaktiga i utvecklingsarbetet.

Kommentar

Namndens roll som arbetsgivare innefattar att ansvaret for att medarbetarna ska erbjudas goda
arbetsvillkor och en bra arbetsmiljo. Arbetsklimatet ska k&nnetecknas av 6ppenhet, respekt
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och en vilja att forstd andras perspektiv. Forvaltningens arbete med arbetsmiljo ar fortydligat
genom en systematik for regelbunden genomgang av rutiner och policys i arbetsmiljoarbetet
for chefer och medarbetare.

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

En val fungerande intern kommunikation &r viktig for ett gott arbetsklimat och for att
forvaltningen ska kunna rekrytera och behalla kompetenta medarbetare. Kulturen pa
arbetsplatsen ska genomsyras av vardegrunden KORA och alla kontakter ska praglas av ett
gott bemotande. Ledarskapet ska utméarkas av kommunikation, tillit och mod och stimulera till
delaktighet och nytdnkande. Medarbetarna ska involveras i dialog och uppleva att de har
mojlighet att bidra till verksamhetsutvecklingen. Intern samverkan och kommunikation ska
Oka for att starka den interna samhorigheten och ge forutsattningar att ta del av andras
kunskaper och erfarenheter. Att leda i forandring staller stora krav pa kommunikativ
kompetens, att kunna lyssna och skapa motivation. Cheferna ska stérkas i detta genom
fortsatta utbildningsinsatser och internt utbyte av erfarenheter och utmaningar.

En bra introduktion gor att medarbetare snabbare kommer in i arbetet och genom att utveckla
denna och gora den tillganglig som e-utbildning starks introduktionen. Férvaltningen erbjuder
bemaétandeutbildning med regelbunden coachning for de medarbetare som moéter invanare och
kunder i telefon och e-post. Bemétandeutbildningen utvecklas i ny form under aret.

Som en del i introduktionen fortsatter verksamhetsomrade HR-service med en utvecklad
utbildning for alla nyanstallda med fokus pa jamstalldhet och normkritik. Uthildningen ar ett
komplement till bemétandeutbildning. Normkritik handlar om att synliggora, kritisera och
forandra strukturer, sociala och sprakliga normer som begransar livet for bade vara kunder
och medarbetare.

Aktivitet Startdatum Slutdatum
Forvaltningen ska implementera ett nytt upplégg kring 2020-01-01 2020-12-31
bemotandeutbildning.

Forvaltningen ska implementera ledarskapsidén. 2020-01-01 2020-12-31
Forvaltningen ska ta fram samverkansformer for medarbetare sa att 2020-01-01 2020-12-31

expertkompetens kommer till sin ratt for att 6ka innovationskraft och sékra
kompetensoverforing.

Forvaltningen ska utveckla introduktionen fér nyanstéllda. 2020-01-01 2020-12-31

Uppféljning av ekonomi

Namndens ekonomiska forutsattningar

| det féljande redovisas forvaltningens ekonomiska forutsattningar for aret.

Utdver arendet redovisas i blanketter (bilaga 1) ndmndens budget, kostnadsanalys,
omslutningsférandringar, investeringar, samt resultatenhet. Vidare bilaggs forslag till prislista
for ndmndens tjanster (bilaga 2).

Budgetforutséattningar
Verksamheterna &r intdktsfinansierade och namnden ar definierad som en resultatenhet vilket
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innebar att det ekonomiska resultatet vid arets slut kan 6verforas till nastkommande ar enligt
gallande regelverk. Detta skapar forutsattningar for namnden att ha en langsiktig ekonomisk
planering. Dock innebdr en ekonomisk planering for en helt intaktsfinansierad verksamhet en
del utmaningar. Serviceforvaltningen har uppdraget utveckla och effektivisera stadens
administration. Historiskt sett har utvecklingsinsatser finansierats av férvaltningens
resultatfond bestaende av tidigare ars 6verskott. Serviceforvaltningen prognostiserar 2019 ett
underskott om 6,3 mnkr fore resultatdispositioner. Underskottet kommer att tdckas med 2019
ars ingaende resultatfond om 7,6 mnkr vilket ar 2020 ger en ingaende resultatfond om 1,3
mnkr. Syftet med utvecklingsinsatserna ar att minska forvaltningens kostnader pa sikt men
utmaningen ar att samma budgetar finansiera insatsen och fa motsvarande
kostnadsminskningar.

Servicefdrvaltningen ska vara en flexibel organisation som ska kunna utféra nya uppdrag med
kort varsel vilket stéller sarskilda krav. De ekonomiska forutsattningarna kan éandras under
budgetaret beroende pa forandringar i volymer och efterfragan pa forvaltningens tjanster.

De totala kostnaderna for aret 2020 ar beraknade till 266,8 mnkr. Kostnaderna finansieras dels
genom forséljningsintékter (265,5 mnkr) och dels genom resultatfonden (1,3 mnkr).
Forsaljningsintakterna ar reglerade i avtal mellan Servicendmnden och respektive dvrig
namnd. | avtalen framgar de tjanster som omfattas samt priserna for dessa.

Personalomkostnadspalédgget 2020 6kar med en procent jamfort med 2019 och &r 41,5%.

Serviceforvaltningen hyr idag kontorslokaler pa Palmfeltsvagen i Johanneshov.
Hyreskostnaderna 2020 kommer att 6ka dels pa grund av minskad hyresrabatt och dels okad
fastighetsskatt. Forvaltningen kommer att férhyra lokalen 2020 och har inga planer pa att soka
nya.

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

Verksamhet Kostnader Intékter Netto
Namnd och adminstration 55,1 2,2 -52,9
Lon och Pension 44,2 55,4 11,2
Upphandling och inkép 38,3 45,5 7,2
Ekonomi 63,2 80,6 17,4
Kontaktcenter 42,3 55,4 13,1
HR-service 11,0 13,6 2,6
Lokalplanering 10,7 12,8 2,1
Finansiella kostnader 2,0 0,0 -2,0
Summa 266,8 265,5 -1,3
Resultatfond -1,3 0,0 1,3
Resultat efter disposition 265,5 265,5 0,0

[ ’ndmnd och administration” ingér kostnader f6r ndmnd, forvaltningschef, administrativa
avdelningen samt gemensamma kostnader. De gemensamma kostnaderna omfattar
exempelvis lokalkostnader samt IT-och telefonikostnader.
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Ekonomiska férandringar mellan aren 2018-2020
Ekonomiskt utfall Ar 2018 Ar 2019 Ar 2020
(bokslut) (prognos) (budget)
Kostnader 251,7 266,0 266,8
Intakter 248,5 256,5 265,5
Resultat fore disposition -3,2 -9,5 -1,3

Okningen av intakter och kostnader mellan 2018 och 2020 beror framst p& 6kade volymer och
nya uppdrag.

Investeringar

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

Forsaljningar av anlaggningstillgangar

Resultatenheter

Servicenamnden &r definierad som en resultatenhet. Ar 2020 planerar nAmnden att genomféra
strategiska satsningar dar medel om 1,3 mnkr tas fran ingaende resultatfond. De strategiska
satsningarna innehaller bl.a. robotiseringsatgarder, div utbildningsinsatser och utveckling av
forvaltningens debiteringsrutiner.

Verksamhetsprojekt (driftprojekt)
Budgetjusteringar

Omslutningsférandringar

Omslutningen om 265,5 mnkr ar beraknad utifran kop och férsaljningar mellan
servicendmnden och stadens ndmnder och bolag (se bilaga 1).

Medel for lokalandamal

Ovriga ekonomiska redovisningar
Sarskilda redovisningar

Agenda 2030

| september 2015 antog FN:s generalforsamling Agenda 2030 med 17 globala mal som
spanner 6ver manga samhallsutmaningar. Fram till 2030 har varldens lander forbundit sig att
tillsammans genomfoéra en samhallsforandring som leder till att uppna de globala malen och
en ekonomiskt, socialt och miljomassigt hallbar utveckling.

Kommunstyrelsen har utsett malansvariga namnder for de 17 olika malen. Servicenamnden ar
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inte utsedd. Men i de malansvariga namndernas uppdrag ingar att involvera andra berdrda
namnder och bolag for att fanga malens komplexitet och bredda stadens héllbarhetsarbete.
Saledes kan namnden komma att bli involverad.

Stadens prioriterade omraden for hallbarhetsarbetet ar 6kad jamstélldhet, 6ka den sociala
inkluderingen, minskad ojamlikhet och minskad klimatpaverkan.

Forvaltningen ser framst mojligheter att skapa goda forutséattningar for minskad
klimatpaverkan. Forvaltningen bidrar dven till att 6ka den sociala inkluderingen genom att
sysselsattningsbeframjande krav stélls i upphandlingar.

Forvaltningen arbetar aktivt med jamstélldhetsintegrering genom att sakerstalla att samtliga
medarbetare i borjan av sin anstallning genomgar forvaltningens interna
jamstalldhetsintegreringsutbildning och utbildning i klarsprak. Darigenom sakerstalls att
samtliga medarbetare medvetandegjorts av vikten av att standigt beakta dessa fragor i det
dagliga arbetet och i métet med invanarna. Infor den arliga I6neGversynen gors en
kartlaggning och analys av I6nelaget inom férvaltningen i syfte att fanga upp eventuella
ojamlikheter i I6neséttning mellan mén och kvinnor. Vid nyanstallningar anvéands
genomgaende en kompetenshaserad rekrytering, vilket sékerstéller att val av kandidater och
anstéllning sker oaktat kon.

Systematiskt kvalitetsarbete

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

Omvarldshevakning och analys &r nédvandigt for att forsta vad som paverkar
forutsattningarna att leda och styra. Okad digitalisering staller krav pa utveckling och
fornyelse och forvaltningen ska ta tillvara digitaliseringens méjligheter och i allt
utvecklingsarbete dvervaga om, och pa vilket satt, digitalisering kan anvandas for att utfora
uppdragen pa ett smartare satt. Det innebér att ifragasatta och utveckla saval arbetssétt och
processer som organisationen.

Forvaltningens verksamhetsomraden ska arbeta med att utveckla och forbattra sina processer.
Beslut om digitalisering ska vara affarsmassigt motiverade i forhallande till nytta for kunder
och medarbetare, kostnader och effektivisering. Genom stadens program for
kvalitetsutveckling sakerstalls ett systematiskt och strukturerat arbetssétt for att fa till stand en
stdndig utveckling och forbattring av stadens verksamheter.

Att framja innovativa miljoer dér nya produkter, tjdnster och arbetssétt kan utvecklas och
kvaliteten forbattras ar darfor angelaget. Kvalitetsarbetet pa enhetsniva ska leda till att
verksamheten utvecklas och skapar véarde for dem som verksamheten ar till for.

Genom ett systematiskt kvalitetsarbete med tydliga mal, arbetssatt, uppféljning och analys far
enheten svar pa vad som leder till en effektiv resursanvandning och maluppfyllelse. Att lara
av andra och dela med sig &r en naturlig del i det egna kvalitetsarbetet och forvaltningen
deltar i bade interna och externa natverk for kontinuerlig omvarldsbevakning som ett led i att
uppna egna forbattringar och cka det egna kvalitetsarbetet.
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Forvaltningens medarbetare dr de som forst marker monster i kundernas 6nskemal om
forbattringar eller frustration dar nagon del av arbetet inte fungerar helt &ndamalsenligt. Att
systematiskt tillvarata medarbetarnas kompetens och engagemang i forbattringsarbetet ar
darfor en forutsattning for att lyckas. Inom samtliga verksamhetsomraden finns olika metoder
och hjalpmedel for att involvera medarbetarna.

Inom lokalplanering dr ett strukturerat arbetssatt kunskapsmoten dar medarbetarna delar med
sig av sina erfarenheter fran avslutade uppdrag. Detta for att inhamta och sprida kunskap for
att utveckla verksamheten.

Verksamhetsomrade ekonomi anvander verktyget LEAN for att involvera samtliga
medarbetare inom respektive process. Medarbetare ldmnar I6pande forslag till kontinuerliga
forbattringar dels utifran 6nskemal eller behov som framkommit i den dagliga
kommunikationen med kunder, i kundmoten eller som véckts av ett internt behov i det dagliga
arbetet. Dessa forslag utvarderas, prioriteras och utvecklas inom verksamhetsomradet.

Verksamhetsomrade 16n och pension har en strukturerad avvikelsehantering som ett effektivt
verktyg for forbattring och utveckling av kvalitén. Med faststéallda uppfoljningsrutiner
identifieras kunskapsluckor eller brister i rutiner och arbetssatt. Arbetet med
forbattringsforslag hanteras i esmaker och &r en stdende punkt pa verksamhetsomradets
arbetsplatstraffar och ledningsmaten.

Verksamhetsomrade HR-service arbetar med semistrukturerad erfarenhetsdelning 8-10 ggr/ar
da medarbetarna i mindre grupper lyfter erfarenheter och diskuterar gemensamt bestamda
teman for att framja verksamhetsutveckling och kompetensutveckling. Samtliga medarbetare
besvarar en reflektionsenkat efter varje utfért uppdrag. Detta resultat ackumuleras och
anvands for att identifiera forbattringar och kompetensutvecklingsbehov saval individuellt
som pa gruppniva. Lopande kund- och kandidatenkater skickas ut efter varje utfort uppdrag
till rekryterande chef och den kandidat som fick arbetet. Resultaten féljs upp l6pande pa
gruppniva och individuellt och bidrar till kontinuerliga forbattringar.

Verksamhetsomrade upphandling och inkop foljer upp all utbildning och alla
upphandlingsuppdrag som genomfors.

Verksamheterna uppmuntras att delta i stadens kvalitetsutmarkelse samt arbeta for att visa
upp, aktivt soka och lara av goda exempel i andra verksamheter. Férvaltningen har inget
verksamhetsomrade som har for avsikt att delta i kvalitetsutmarkelsen 2020.

Intern kontroll

Arbetet med intern kontroll &r viktigt i det systematiska kvalitetsarbetet. Syftet med intern
kontroll ar att sékra en effektiv forvaltning. En del i ndmndens samlade kvalitetsarbete &r
arbetet med vésentlighets- och riskanalys i vilken ndmnden uppskattar vasentlighetgraden och
risken for att oonskade handelser ska intraffa. VVasentlighets- och riskanalyserna (VoR)
genomfors inom verksamhetsomradena och lyfts till férvaltningsniva i anslutning till arbetet
med verksamhetsplanen. Arbetet ingar i processen med att ta fram en internkontrollplan och
syftet ar att sakra en effektiv forvaltning och undga odnskade handelser.

Uppféljning och analys

Med verksamhetsplanen som grund gor verksamheterna uppfoljningar i samband med arets
tertialrapporter och vid verksamhetsberattelsen. Uppféljning och analys utgar fran namndens
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och kommunfullmaktiges indikatorer och aktiviteter, brukarundersékningar, egna enkater och
uppféljningar, revisorernas granskningar, synpunkter och klagomal.

Med utgangspunkt fran analys av uppféljningar och resultat sker utvecklingsarbete i olika
former beroende pa verksamhetens karaktar. Detta kan handla exempelvis om
tjansteutveckling eller mer generellt inriktad verksamhetsutveckling.

Synpunkter och klagomal

Inom férvaltningen ar synpunkter och klagomal vardefull information i verksamheternas
kvalitetsutveckling. Forvaltningen tar emot forslag och idéer om forbattringar och klagomal,
rattar till eventuella brister och aterkopplar till den som framfort synpunkten eller klagomalet
sa snart som mojligt. Férvaltningens verksamheter genomfoér kundundersokningar och
kundméten dar dialoger fors for att fanga upp kundens fokus. | och med inférandet av det
stadsgemensamma drendehanteringssystemet E-dok kommer forvaltningen rutiner for att ta
tillvara kundernas synpunkter att vidareutvecklas.

Ovrigt
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