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Inledning

Verksamhetsplan for servicenimnden anger inriktningen for nimndens verksamhet under ar
2021. Verksamhetsplanen utgdr frdn kommunfullméktiges budget for 2021 och nimnden har
formulerat namndmal till de tre inriktningsmalen,

1. En modern storstad med mojligheter och valfrihet {or alla
2. En héllbart vixande och dynamisk storstad med hog tillvaxt
3. En ekonomiskt hallbar och innovativ storstad for framtiden

Servicenimndens ansvarsomraden

Servicenimnden ansvarar for stadens ekonomi- och léneadministration, upphandlingsstdd,
samt genomforande av centralupphandlingar. Ndimnden ansvarar dven for stadens e-
handelsstdd och att hantera kommunkoncernens handel av el 1 enlighet med elhandelspolicyn
inklusive kommunkoncernens gemensamma inkopskategori for elkraft.

Inom ndmndens ansvarsomrade finns stadens interna konsulter inom rekryteringsstod,
lokalplanering och hyresforhandlingsfunktion. Némnden har ansvaret for Kontaktcenter
Stockholm som svarar pd invanares fragor om stadens verksamheter och service. Genom att
vara ett kompetenscentrum med sévil bred som djup kompetens inom verksamhetsomradena
kan forvaltningen tillhandahalla stdd och service som moéter kundernas och stadens behov.

Inom ramen for nimndens uppdrag ingér att ta tillvara digitaliseringens mojligheter och i allt
utvecklingsarbete dverviga om, och pa vilket sitt, digitalisering kan anvéndas for att utfora
uppdragen effektivare och med hog kvalitet till en 14gre kostnad.

Servicenimndens organisation

Enligt servicendmndens reglemente leds forvaltningen av forvaltningschefen som ar ansvarig
for verksamheten infor ndmnden. Forvaltningen dr organiserad i sju avdelningar varav sex ir
verksamhetsomraden och en dr intern administration. Fyra av verksamhetsomrddena har
uppdrag som 1 huvudsak dr obligatoriska for stadens dvriga ndmnder, sdsom 16nehantering,
fakturering, centrala upphandlingar och Kontaktcenter. Inom Kontaktcenter ingar
webbredaktionen. Tv verksamhetsomrdden erbjuder frivilliga tjanster avseende rekrytering
och lokalfrdgor. Forvaltningschefen har dven en stab med de forvaltningsdvergripande
funktionerna kommunikator, utredare och strateg.

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

Forvaltningens verksamhetsidé &r att effektivisera stadens administration. Det gors genom att
vara ett kompetenscentrum som erbjuder ett brett utbud av verksamhetsstodjande tjdnster och
service till stadens forvaltningar och bolag. Forvaltningen arbetar ndra kunder och stadens
ledning och utvecklar tjdnsterna utifrdn kundernas och medborgarnas behov. Tjinsterna ska
vara enkla att anvénda, prisvdrda och av hog kvalitet. Forvaltningen ska ha en hog
tillgédnglighet och ett mycket gott bemdtande.

Forvaltningens ledning och medarbetare arbetar dven utifrdn den gemensamma virdegrunden
KORA som stér for kompetens, dppenhet, respekt och ansvar.

Verksamhetsaret 2021
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Forvaltningen kommer under aret att infora ett gemensamt drendehanteringssystem for att
skapa forutsittningar for uppfoljning, styrning och effektivisering, 6kad rittssiker
arendehantering och utveckla en likartad hantering av drenden utifran kundperspektiv och
diarmed forenkla for kunden i dialog med forvaltningen.

Forvaltningens faktureringsprocess hanteras olika inom verksamhetsomradena och
informationen tas fran olika systemstdd. Processen ska analyseras och ett utvecklingsarbete
genomforas kring vilka delar av processerna som gér att hantera pé ett mer enhetligt sétt for
att skapa forenklingar och effektiviseringar. De mojligheter som ett gemensamt
arendehanteringssystem och andra digitala verktyg ger ska anvindas for att hitta
gemensamma effektiva arbetssétt inom forvaltningen.

Néamndens uppdrag 2021 &r att infor &r 2022 gora en prisreducering om 1 procent pa de av
kommunfullmiktige beslutade obligatoriska tjdnsterna. Den nuvarande intdktsmodellen ska
under dret ses over 1 samrad med stadsledningskontoret och dr en viktig del i uppdraget att
minska kostnaderna for stadens olika verksamheter vid nyttjande av forvaltningens tjanster.
Framtagande av indikatorer och nyckeltal for att médta och folja produktivitet och
effektiviseringsvinster dr ett betydelsefullt arbete for att folja upp och skapa underlag for
fortsatt utvecklingsarbete samt for att 6ka transparensen gentemot kunderna.

Forvaltningens samtliga verksamheter dr 1 stor utstrdckning specialiserade och
systemberoende och information utgdr kdrnan i forvaltningens verksamheter. Forvaltningen
ska genomfora en 6versyn av nimndens informationsklassningar enligt kraven 1 riktlinjer for
informationssikerhet och en dversyn av att styrande dokumentation géllande foérvaltningens
dataskyddsarbete.

Under aret kommer forvaltningen att teckna nytt hyreskontrakt for forvaltningskontoret. Ett
projekt for att fordndra forvaltningens lokaler pagér och syftar till att infora ett
aktivitetsbaserat arbetssitt. Erfarenheter fran hemarbete under covid-19 pandemin har 6kat
den digitala mognaden generellt, vilket dr en positiv effekt som forvaltningen kommer att
bibehdlla. Forvaltningen planerar att dven fortsdttningsvis ge medarbetare mojligheten att
ibland arbeta hemifran eller fran annan plats. En forutsittning for att arbetet ska ske pa distans
ar god funktionalitet, sidkra tekniska ldsningar och vl fungerande digitala 16sningar.

Forvaltningen kommer 1 borjan av éret, och sa lange stadsledningskontoret ser behovet,
fortsdtta med uppdraget gillande inkdp av skyddsmaterial, distribution av skyddsmaterial och
ingd 1 den centrala materialfunktion som satts upp for staden.

Verksamhetsomriade Ekonomi

Verksamhetsomradet dr Stockholms stads gemensamma ekonomiadministration.
Verksamheten erbjuder stadens forvaltningar och bolag kvalificerade tjénster till
konkurrenskraftiga priser. Tillsammans med kunder och processidgare arbetar verksamheten
med att kontinuerligt forbéttra och utveckla de gemensamma ekonomiadministrativa
processerna utifran kundernas behov och med syfte att effektivisera dessa for staden som
helhet. Malet med utvecklingsarbetet &r att frigora ytterligare resurser for kundernas
karnverksamhet.

Verksamheten foljer omvérldens fordndringar inom ekonomiomradet och en 6kad
digitalisering kan minska kostnader, korta ledtider och 6ka andelen korrekta transaktioner. Att
Oka den digitala hanteringen &r dérfor centralt i en effektivare ekonomiadministration.
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Verksambheten ser att kunskapen hos forvaltningarna minskar avseende vissa processer i det
gemensamma ekonomisystemet Agresso. Detta okar kraven pé att verksamheten kan ge
kunderna kvalificerad vigledning inom det ekonomiadministrativa omrddet, vilket forutsatter
att medarbetarna har kompetens kring kundservice, kundsupport och forstéelse for kundernas
verksamhet.

Verksamhetsomriade 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 sjilvregistrering.

Pensionsadministrationen erbjuder forvaltningar och bolag handldggning av pensions- och
forsiakringsfragor. Dessa tjédnster omfattar handlaggning och godkdnnande av kommunala
alders- och efterlevandepensionsformaner samt stadens del av avtalsforsékringar.

Verksamheten har uppdraget att samordna stadens rapportering kring arbetsstédllekoder till
Statistiska centralbyrén.

I uppdraget ingar dven administration av stadens hedersbeloningar.

Verksamheten bidrar med insatser och stod for att 6ka kunskapen och kompetensen hos
kunderna nir det giller elektronisk l6nerapportering. Detta syftar till att minska
felrapportering och dubbelarbete hos kunder.

Verksamhetsomrade Kontaktcenter Stockholm

Kontaktcenter ger invénare och foretagare vigledning och information om de flesta av stadens
verksamheter. Invanare och foretagare far god service med hog tillgdnglighet och en enkel
och tydlig kanal for snabb information och kvalificerad service.

Servicen omfattar de enligt kommunfullméktiges beslut obligatoriska tjdnsterna avseende
dldreomsorg, funktionsnedsdttning samt skol- och forskolefragor, allminna frdgor om
Stockholms stad via Stockholm Direkt samt e-tjdnstsupport. Vidare kan ndimnder och bolag
teckna tilldggsdverenskommelser om kontaktcentertjénster gillande verksamhetsspecifika
frdgor inom staden.

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

Verksamheten utvecklar kontinuerligt systemstdd och arbetsformer tillsammans med
uppdragsgivare och bestdllare for en kvalificerad kundtjanstverksamhet. Inom ramen for
stadens upphandling av nytt centralt avtal for systemdrift och systemforvaltning (SIKT2) har
serviceforvaltningen och verksamhetsomrdde Kontaktcenter fatt ansvar for upphandlingen av
systemstdd géllande 16sning for kontaktcenterplattform for hela staden. Verksamheten har
dven beviljats medel frdn programmet Start Stockholm for att under aret genomfora en PoC
for ett Chatbotverktyg med avsikt att finna former for effektivare kunddialog. Vidare ska
Kontaktcenter i samarbete med berdrda forvaltningar etablera en support- och
forvaltningsorganisation for en anvéndarsupport for Esset-systemet.

Verksamhetsomrade Upphandling och inkép

start.stockholm



—4& Stockholms Tiansteutlatande
@! stad Sid 7 (35)

Utveckling av stadens upphandlingsverksamhet ska prioriteras och upphandlingarna ska
anvédndas som ett medel i att driva utvecklingen i1 innovativ och héllbar riktning.
Upphandlingskompetensen ska stirkas for att ytterligare kunna stétta stadens nimnder och
bolag i deras upphandlingsarbete. Verksamhetsomradet ska tillhandahalla utbildning, support
och stdd inom upphandling och inkdp samt stirka arbetet med avtalsforvaltning.
Verksamheten ska ansvara for kommunkoncernens inkdpskategorier for livsmedel och
maltider, el och inredning.

En av de utmaningar verksamhetsomradet star infor dr hur upphandlingsprocessen kan
forenklas for att underldtta for smaforetag, start-ups och innovationsforetag att delta i stadens
upphandlingar.

Forvaltningens insatser forvéntas resultera i att upphandlade tjdnster och varor uppfyller
miljokraven enligt stadens miljoprogram. Staden ska dven na sina mél om ekologiska maltider
och livsmedel samt mél om en ldgre klimatpdverkan fran upphandlade livsmedel och méltider.

I samtliga centralupphandlingar, men dven upphandlingar dér férvaltningen stoder andra
upphandlande ndmnder och bolag, ska miljo- och klimatkrav inkluderas i inkpsprocessen.
Fossila brianslen ska fasas ut i upphandlingar med sérskilt fokus pa transporter, entreprenader
och arbetsmaskiner.

Verksamhetsomriade Lokalplanering

Lokalplanering &r stadens bestéllarstod 1 lokalfrdgor och erbjuder resurseffektiva 16sningar
utifrin bestéllarens behov. Verksamheten dr en resurs for att effektivisera stadens arbete med
lokaler. Lokalplanering stirker staden som bestéllare av verksamhetslokaler och i rollen som
hyresgést. Verksamheten dr dven systemforvaltare for stadens lokaladministrativa system
LOIS och administrerar den stadsgemensamma hyresférhandlingsfunktionen pa uppdrag av
stadsledningskontoret.

Lokalplanering arbetar stindigt med att anpassa tjédnsteutbudet till de behov forvaltningarna
har. Det dr en utmaning att ha ritt omfattning och inriktning p4 bemanningen.

Verksamhetsomrade rekrytering

Rekrytering tillhandahéller rekryteringstjénster till sjalvkostnadspris till alla stadens
forvaltningar och bolag. Verksamheten utvecklas tillsammans med stadens forvaltningar och
bolag. Kund- och kandidatupplevelsen dr hogt prioriterad i uppdragen och foljs upp 16pande.
Kunderna ska uppleva ett kvalificerat stod i sina rekryteringsbeslut och se
verksamhetsomradet som forstahandsvalet nér rekryteringsstod kops. Verksamheten haller
dven utbildningar i kompetensbaserad rekrytering och alla uppdrag utfors enligt stadens
kompetensbaserade rekryteringsprocess.

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

Administrativa avdelningen

Administrativa avdelningen ar serviceforvaltningens interna administration. Avdelningen ska
ge ndmnd, forvaltningsledning och verksamhetsomradena stdd 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 ansvarsomraden omfattar registratur,
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budget, ekonomiuppfdljning, intern kontroll, HR-fragor, IT, telefoni, lokal- och inkdpsfragor,
systemforvaltning samt bemotandefragor.

Konsekvenser av covid-19-pandemin

Servicendmndens verksamheter har under pandemin visat att de dr vél rustade for att fungera
dndamalsenligt 4ven vid oonskade hdndelser. Genom forvaltningsdvergripande samarbete har
verksamhetsomrddena minimerat konsekvenserna av pagaende pandemi och skapat
kontinuitet i verksamheterna.

Majoriteten av forvaltningens medarbetare kommer fortsitta arbeta hemifran under borjan av
aret. Forvaltningen planerar for att mdten, workshops, kundméten, referensgruppsmoten med
mera ska genomforas med hjélp digitala verktyg sa lange pandemin kréver det. Den digitala
mognaden har 6kat generellt, vilket &r en positiv effekt som forvaltningen kommer att
bibehalla. Forvaltningen kan i vissa fall se ett behov av andra typer av digitala moétesverktyg.

Forvaltningen planerar att dven fortsédttningsvis ge medarbetare mojligheten att ibland arbeta
hemifran eller fran annan plats. I samband med tecknande av nytt hyreskontrakt planerar
forvaltningen att infora aktivitetsbaserat arbetssétt och har da mojligheten att minska befintlig
lokalyta. En forutséttning for att arbetet ska ske pé distans ar god funktionalitet, sdkra
tekniska l6sningar och vél fungerande digitala 16sningar.

Med 6kad andel hemarbete och nya krav pé séker och tillginglig kundservice kravs att staden
skyndsamt prioriterar utveckling av teknikstod och systemldsningar for att mota de nya
kraven proaktivt. For att bibehalla stadens goda arbetsgivarvarumirke behover staden
sakerstélla att alla delar inom rekrytering kan goras digitalt pé ett tillfredsstidllande sétt for
bade anstéllande chef och kandidater.

Pégaende pandemi paverkar kraftigt stadens avtal som serviceforvaltningen har
avtalsuppfoljningsansvar for. Ménga leveranser har stoppats och bokats av pa grund av att
verksamheter i staden helt eller delvis stingts. Ménga avtal har minskat i omfattning medan
nagra avtal istéllet har 6kat i leverans. Det i sig har inneburit utmaningar for stadens
leverantorer men dven for stadens verksamheter.

Verksamhetsomrade upphandling och inkdp har ett forldngt uppdrag med inkdp av
skyddsmaterial och i den centrala materialfunktion som satts upp for staden. Administrativa
avdelningens internservice har stillt om sin verksamhet for att skota distributionscentralen
som forser staden med skyddsmaterial.

Pandemin paverkar inflodet av drenden hos Kontaktcenter och gor det svarare att
prognostisera volymer och behov av bemanning. Kombinationen lagre inflode och sdnkta
priser ger simre forutsittningar att klara bade tillfélliga och aterkommande
sdsongsvariationer. Med dndrade forutséttningar finns risk for ldgre servicenivaer och liagre
kundnéjdhet, men dven férre registrerade drenden och dirmed minskade intikter.
Kontaktcenter fortsétter tillsammans med bestillarna att utveckla verksamheten for en
effektiv och professionell kundtjanstservice med hog tillgénglighet, effektiva véilavvigda
samtal och kort efterbearbetningstid och tydliga uppdrag.

Pandemin ger dven paverkan pd inflddet av volymer inom verksamhetsomrade ekonomi.
Minskat antal aktiviteter och stingda verksamheter 1 staden ger bade farre kundfakturor och
farre leverantorsfakturor. Samtidigt bidrar politiska beslut, som fattas till foljd av pandemin,
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till att det ar svart att forutsdga volymutvecklingen under éret. Att staden betalar pa 20 istéllet
for avtalade 30 dagar bidrar till exempel till en minskning av sivél antal som andel
betalningspaminnelser och inkassoédrenden. Ett annat exempel dr att politiska beslut kring
avgifter istillet kan generera en 6kning av exempelvis antalet aterbetalningar eller
krediteringar. Detta gor det svart att resursplanera och verksamheten kommer darfor under
2021 ha beredskap att ta in extra personal vid behov.

Verksamhetsomride 16n och pensions uppdrag kan till storsta delen utforas hemifran, endast
ett fatal arbetsuppgifter kraver att verksamhetens personal ar pa plats pa kontoret. Samtidigt
finns vissa medarbetare som inte har en tillfredsstéllande arbetsmiljo i hemmet, vilket pa sikt
kan paverka behovet for dessa personer av att arbeta pa kontoret. Pandemin ger paverkan pa
antalet anstéllningar i staden som ger hogre infléde av anstéllningsuppgifter for registrering i
l6nesystemet. Verksamhetens uppdrag kan till stérsta delen ske hemifran men vissa
arbetsuppgifter maste hanteras péd kontoret, bland annat framtagandet av arbetsgivarintyg samt
1 ett forsta ldge en av kundsupporten, den som medarbetarna i staden ringer pa.

For att kunna folja de rdd och riktlinjer géllande hemarbete har verksamhetsomréade 16n och
pension dndrat 6ppettiderna for stadens medarbetare som kontaktar 16neservice till halvdagar.
Dessa begrinsade oppettider kommer fortsétta en bit in pa 2021.

Verksamhetsomradet har tagit fram ett nytt sétt att leverera gavor till de medarbetare som
hedersbelonas, vilket fortsatt kommer implementeras.

Pandemin har haft liten direkt paverkan pa verksamhetsomrade lokalplanering. Daremot
forvantas pandemins effekter pd det framtida behovet av framforallt administrativa lokaler att
paverka verksamheten. Lokalplanering har skrivit en rapport till Sveriges kommuner och
regioner SKR, Framtiden kontor, dir den senaste forskningen pa omradet belyses. Sannolikt
kommer ménga forvaltningar att vdlja mer yteffektiva kontorslosningar som exempelvis
aktivitetsbaserade kontor. Detta bor innebéra flera uppdrag till lokalplanering.

I kommunfullméktiges budget beskrivs att kommunstyrelsen ska prova att inrétta en lokal
hubb for administrativa arbetsplatser. I det kan serviceforvaltningen delta och bli en
foregangare.

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

Servicendmnden ska inom ramen for malet 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 lattillgédnglig och saklig information samt ge vigledning om ett
stort antal verksamheter inom staden.

Forvaltningens insatser ska sdkerstilla att processer och arbetssitt dr kvalitetssdkrade och
fungerar &ndamalsenligt &ven vid odnskade héndelser och att information behandlas sikert
enligt gillande lagar och riktlinjer. Information utgdr kirnan i férvaltningens verksamheter
och ska skyddas i enlighet med stadens anvisningar for Informationssikerhet.

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

start.stockholm



ruskey Tjansteutlatande
tE! g%ggkholms Sid 10 (35)

Forvaltningen ger foretagare en enkel och léttillganglig kanal for information och service.
Invanare far likvérdig och kvalificerad information, vdgledning och support om fragor
géllande forskola, skola, sommarkoloniverksamhet och dldreomsorg. Likvérdighet sikerstélls
genom att servicen kan erbjudas pé flera sprak.

Forvaltningen ger invanare lattillgénglig service och information géllande
funktionshinderomradet samt om 6verformyndarfrdgor. Forvaltningen ingar i projektet
Modernisering av sociala system och kommer vara delaktig under hela projekttiden for att
sdkerstélla att invanare fortsatt far tillgang till enkla och moderna kanaler f6r information och
végledning.

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

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

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

Forvaltningens service avser dven information om dispens for dubbdécksforbudet i
Stockholm, handldggning av ansdkningar géllande nyttoparkering och sa kallade
“foodtrucks”. Vidare ges information till foretagare om att driva livsmedelsverksamhet samt
frdgor som beror serveringstillstand for alkohol samt hédlsoskydd och bokning av tillfalliga
platser for forsiljning.

Stockholms stads néringslivspolicy definierar forhallningssétt, arbetssétt och ansvarsomraden
for hur staden ska arbeta och utveckla néringslivsarbetet. Policyn syftar till att tydliggéra hur
samordning och samverkan ska ske inom staden. I policyn faststills att nimnden 1 samverkan
med bland andra Stockholm Business Region AB ska erbjuda stadens foretagare en tydlig
serviceprocess som underléttar mojligheterna for foretag som vill etablera eller omlokalisera
sig 1 Stockholm. Forvaltningen ska i samverkan med Stockholm Business Region och berdrda
forvaltningar bidra till att utveckla servicen gillande tillstdndsgivning och
myndighetsutdvning och dédrmed &ven till en 6kad kundndjdhet géllande foretagarfragor.
Forvaltningen ska i samverkan med 6vriga aktorer i staden utveckla fler enkla eller digitala
verktyg som kan underlétta foretagarnas kontakter med staden.

Forvaltningens medarbetare inom Kontaktcenter som hanterar foretagarfragor utbildas
kontinuerligt for att sékerstilla en hog kompetens om foretagarnas forutsittningar och vad
som kan underlétta for foretagare och deras verksamhet. I samverkan med Stockholm
Business Region AB och berdrda forvaltningar och bolag bidrar verksamheten 1 arbetet for en
okad kunskap hos stadens myndighetsutovande medarbetare om tillstdndsprocesser for
foretagare.

Forvaltningens samtliga verksamheter &r 1 stor utstrackning specialiserade, systemberoende
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och kréver rétt 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 mdjlighet att ta emot praktikanter som bidrar med information och utbyte om
nyheter inom omrédet.

Forvaltningen bidrar dven till att 6ka den sociala inkluderingen genom att
sysselsdttningsbeframjande krav stélls i upphandlingar.

Indikator Arsmal KF:s arsmal Periodicitet
U Antal tillhandahalina platser for feriejobb 4 st Tasframav  Tertial
namnd
U Antal tillhandahallna platser fér Stockholmsjobb 2 st Tas framav  Tertial
namnd
U Antal tillhandahallna praktikplatser fér hogskolestuderande samt 7 Tas fram av Tertial
platser for verksamhetsférlagd utbildning namnd
U 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
lattillgdnglig kanal for information och service.

Aktivitet Startdatum Slutdatum

Forvaltningen ska via Kontaktcenter tilsammans med kommunstyrelsen, 2021-01-01 2021-12-31
arbetsmarknadsnamnden, Stockholm Business Region AB och Rinkeby-

Kista stadsdelsnamnd verka for etableringen av International House och

starka mojligheten till kvalificerad arbetskraftsinvandring

Kontaktcenter ska forenkla for stadens foretagare att hitta ratt vag in for 2021-01-01 2021-12-31
alla slags foretagarfragor

Kontaktcenter ska genom utbildning och tata kontakter med 6vriga 2021-01-01 2021-12-31
forvaltningar sakerstalla att medarbetarna har god kunskap om féretagens
vardag och processen for tillstdndsgivning

Kontaktcenter ska hjalpa foretagarna att anvanda de digitala verktyg som 2021-01-01 2021-12-31
forvaltningarna tillhandahaller och bidra med ett anvandarperspektiv i
utvecklingen av nya digitala verktyg.

Kontaktcenter ska underlatta kontakten mellan féretagare och 2021-01-01 2021-12-31
myndighetsutdvare, bidra till samverkan mellan stadens

myndighetsutdvande forvaltningar och erbjuda vara tjanster till dessa

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

Néamndens insatser ska sékerstélla verksamheternas kontinuitet vid oonskade hindelser samt
vdrna om sdkerheten pd arbetsplatsen. Verksamheten ska fungera dndamadlsenligt dven vid
oonskade hédndelser och information ska behandlas sdkert enligt géllande lagar och riktlinjer.

Forvaltningens verksamheter ska vara vél rustade att fungera &ndamalsenligt savil till vardags
som vid odnskade héndelser. Att virna stadens funktionalitet innebér att ha formaga att
minimera konsekvenserna av oonskade hindelser nédr de 4nda intrdffar, samt att skapa tillit
hos allménheten och andra aktorer att denna formaga finns. Information utgdr kdrnan i
forvaltningens verksamheter och ska skyddas i enlighet med stadens anvisningar for
Informationssékerhet.

Under aret ska forvaltningen redovisa progress och foljsamhet i arbetet med
informationssidkerhet och detta ska goras utifrén sju identifierade baskrav. Dessa baskrav ska
skapa fOrutsittningar for andamaélsenligt och effektivt informationssdkerhetsarbete.
Forvaltningen har for att kunna sdkerstilla uppfyllnad av baskraven identifierat ett antal
aktiviteter. Till exempel ska forvaltningen genomfora en dversyn av ndmndens
informationsklassningar enligt kraven i riktlinjer for informationssdkerhet och en dversyn av
att styrande dokumentation gillande forvaltningens dataskyddsarbete. Under dret kommer
ocksa riktlinjen for informationssékerhet att ersittas med en anvisning. Darfor ska ett arbete
med att implementera prioriterad del av stadens nya anvisning utforas. En utbildningsinsats
kommer ocksé att genomforas i syfte att hoja medvetenheten om dataskydd och
informationssdkerhet.

Vid arsskiftet infors stadens gemensamma drendehanteringssystem E-dok pa forvaltningen
och det nuvarande diariet fasas ut. I samband med detta kommer utbildningsinsatser att
genomforas med berorda medarbetare. En insats for att gora de interna rutiner som
forvaltningen tagit fram kring hantering av information och personuppgifter kinda for alla
medarbetare ska genomforas.

Namndmal:
Servicenamndens verksamheter fungerar andamalsenligt dven vid oonskade
handelser.

Indikator Arsmal KF:s arsmal Periodicitet

Andel medarbetare som har genomgatt stadens obligatoriska e- 100 % Tertial
utbildning om informationssakerhet och dataskydd.

Samtliga allvarliga informationssékerhetsincidenter som drabbar 100 % Tertial
verksamheten ska rapporteras till férvaltningschef.

Samtliga personuppgiftsincidenter som forekommer i verksamheten 100 % Tertial
ska rapporteras till férvaltningschef

Aktivitet Startdatum Slutdatum

Forvaltningen ska genomféra en éversyn av att registerférteckningen ar 2021-01-01 2021-04-30
aktuell och fullstéandig.

Forvaltningen ska genomféra en éversyn av att styrande dokumentation 2021-01-01 2021-12-31
gallande forvaltningens dataskyddsarbete &r aktuell och fullsténdig.
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Aktivitet Startdatum Slutdatum
Forvaltningen ska genomfora en éversyn av namndens 2021-01-01 2021-12-31
informationsklassningar enligt kraven i riktlinjer for informationssakerhet.
Forvaltningen ska genomféra utbildningsinsatser for att héja 2021-01-01 2021-08-31
medvetenheten om personuppgiftsrisker, lampliga arbetssétt och interna
rutiner.
Forvaltningen ska genomfora utbildningstillfallen gallande 2021-04-01 2021-11-30

informationssakerhet och dataskydd.

Forvaltningen ska implementera prioriterade delar av stadens nya 2021-01-01 2021-12-31
anvisning for informationssakerhet.

Forvaltningsledningen ska genomféra en krisévning 2021-01-01 2021-12-31

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

Némndens insatser forvintas underlitta for barn och deras vardnadshavare att & information
om grundskola, gymnasieskola, grundsirskola och gymnasiesdrskola. Forvaltningen ger via
Kontaktcenter information och végledning som underlittar for vardnadshavare att vélja val av
forskola och skola, samt om regelverk och fakturafragor. Informationen omfattar dven vad
som géller for barn med funktionsnedséttning om deras rattigheter, stadens utbud av resurser
och serviceformer.

Véardnadshavare far dven support kring inloggningsrelaterade och handhavandefrégor {or flera
av de system som anvéinds inom omradet forskola och skola.

Forvaltningen ska sé langt det vara mojligt tillhandahélla informationen sé att den dr
lattillgénglig och likvirdig for alla. Detta oavsett var man bor, om man behdver kommunicera
pa ett annat sprak én svenska eller om servicen pé annat sitt behover anpassas till
medborgarnas olika behov.

Genom Kontaktcenters telefonisystem fds kontinuerlig statistik som visar andel ndjda kunder
och graden av tillginglighet per svarsgrupp. Detta ger verksamheten mgjlighet att utveckla
arbetssitt och tjinster 1 enlighet med de behov som varje kundgrupp har kring tillginglighet
kontra 16sningsgrad. Forvaltningens stravan &r att genom optimering av resurser och
kompetens anpassa och utveckla verksamheten sé att forvéntningarna pa tillgdnglighet och
16sningsgrad kan uppfyllas bade vid lagt och hogt inflode av drenden.

Att ha ett barnrittsperspektiv vid varje beslut eller atgird som ror barn &r att beakta att dess
rittigheter enligt barnkonventionen tas tillvara. Forvaltningen arbetar med att sékerstélla att
krav som stélls i1 de centralupphandlingar som berdr stadens forskolor foljer kemikalieplanen
och kemikaliesmart forskola.

Att klara skolan &dr den enskilt viktigaste faktorn for att barn ska kunna bygga sig ett gott liv.
En likvidrdig skola dr en forutséttning for att alla elever ska f4 mojlighet att lyckas.
Forvaltningens verksamhetsomrade rekrytering skraddarsyr utbildningar i kompetensbaserad
rekrytering pa uppdrag av bestéllande forvaltningar. Detta bidrar till att stadens rekryterings-
och kompetensforsorjningsprocess dr vil kdnd och anvénds 1 staden samt bidrar till att
attrahera och anstélla bra larare och rektorer till stadens forskolor och skolor.
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Namndmal:
Servicenamnden skapar forutsattningar for att ge barn och elever goda
mojligheter och lika villkor.

Forvantat resultat

Genom Kontaktcenter far invénare likvéardig och kvalificerad information, vigledning och
support om frdgor gillande forskola och skola och sommarkoloniverksamhet. Likvérdighet
sakerstdlls 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.

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

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

Néamnden har en skyldighet att ge information och vdgledning i fragor géllande god man,
forvaltare och formyndare samt ge information om arvoden, informationsmaterial och
ansokningsblanketter.

Forvaltningen erbjuder information till familjer, anhdriga eller andra intressenter om vilka
insatser staden kan erbjuda for den med funktionsnedsattning. Kontaktcenter kan dven
vigleda till hur man far rdtt hjalp eller insats via andra instanser som region och
forsdkringskassa, samt hur beslut kan omprovas. Samt formedla kontakt med rétt instans for
bistandshandlaggning eller ansvarig utforare.

Forvaltningen arbetar tillsammans med socialforvaltningen och olika stadsdelsforvaltningar
for att ytterligare utveckla uppdrag som ska mojliggora enkla kontaktvagar och service for
invanarna. Strdvan &r att Kontaktcenter ska anviinds som gemensam kanal till staden gillande
information och vigledning vilket kan medfora stadsdelsforvaltningarnas administration
avlastas och de kan ge mera resurser for kirnverksamheten.

Forvaltningen ingar i projekt Modernisering av sociala system for nya digitala stéd och
utveckling av moderna arbetssitt inom socialtjdnst och kommunal hélso- och sjukvérd.

Kontaktcenter deltar i forsta etappen som omfattar overformyndarnimndens verksamhet.
Kontaktcenter samarbetar med dverformyndarforvaltningen kring utvecklingen av det nya
sociala systemet och de nya arbetsformer som framover ska gélla for verksamheterna och for
hur invénarna fortsatt ska fa lattillgéngligt stod, service och information géllande fragor om
stéllforetrddarskap, god man och kontakter med dverformyndarndmnden.

Kontaktcenter deltar dven fortsatt i projektets kommande etapper for att utveckla en enad
socialtjénst for att invanarna fortsatt ska fa lattillgéangligt stod, service och information.

Inom forvaltningen har en projektorganisation etablerats for att bevaka de omraden som
projektet omfattar och som har beréringspunkter med den administration som
serviceforvaltningen utfor och ansvarar for.
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Néamndens bestéllningscentral for persontransporter skapar forutséttningar for att bibehalla
eller 6ka aktivitet, delaktighet eller sjalvstandighet for invdnare med en viss typ av
bistdndsbeslut. Stadens alla bestéllningar av persontransporter hanteras av forvaltningen.

Genom att bestdllningscentralen hanterar och sékerstéller alla uppgifter 1 bestdllningarna har
leverantorerna battre forutsittningar att utfora sina uppdrag pa kvalitativt sétt.

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

Beskrivning

Forvaltningen bidrar till mal 4 och 6 1 Program for tillgdnglighet och delaktighet for personer
med funktionsnedsittning 2018-2023.

Forvantat resultat

Genom servicendmnden far invanare léttillgdnglig service och information géllande
funktionshinderomradet samt om overformyndarfragor.

Indikator Arsmal KF:s arsmal Periodicitet

Andel medborgare som ar ndjda med service och tillgéanglighet ska 85 % Ar
vara hdg och stabil.

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

Aktivitet Startdatum Slutdatum

Kontaktcenter identifierar forbattringsomraden genom strukturerad 2021-01-01 2021-12-31
avvikelsehantering inom egen verksamhet och i férhallande till géllande

avtal och granssnitt i dialog med bestallarna med syfte att effektivisera och

forbattra verksamheten och darmed servicen till invanarna.

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

Néamndens insatser omfattar att ge information om stadens service for dldre, om utbud och
géllande regelverk, om olika boendemdjligheter for dldre samt vikten av att std i bostadsko
och regler om bostadstilligg med mera.

Forvaltningen ger via Aldre Direkt information och viigledning for ildre och anhdriga om
dldreomsorgsformer och hur man pa webben hittar kvalitetsredovisningar och nyckeltal for
omsorgsverksamheter. Servicen innefattar dven att informera om mdojligheten att jamfora
olika alternativ for att skapa valfrihet for den enskilde.

Via Kontaktcenter fir man dven information om vad som géller vid val av hemtjinst samt
vilka aktiviteter for dldre som erbjuds i stadens regi. Vidare ger Kontaktcenter information om
trygghetslarm och férmedlar ansdkningarna till Trygghetsjouren inom Aldreférvaltningen.
Via kontaktcenter fordelas utomkommunala ansdkningar om sarskilt boende mellan
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stadsdelarna.

Verksamheten samverkar med stadsdelarna och dldreforvaltningen for att utveckla uppdrag
och processer som kan bidra till en hog tillgénglighet for invadnarna. Kontaktcenter kan vara
en gemensam kanal for hela staden géllande kvalitetssédkrad och lika information och
véigledning gillande dldreomsorgsfragor. Med ett utvecklat gemensamt arbetssétt i staden
kring dessa fragor kan Kontaktcenter avlasta stadsdelsforvaltningarnas administration och
frigora resurser for kdrnverksamheten till stod for individer och s& som for uppfoljning av
utforare. Tillsammans med stadsdelsndmnderna och dldrendmnden pégar arbetet for att
identifiera fler mojligheter for att forenkla kontaktvigar och kvalitetssikra service till
invanarna.

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

Forvantat resultat

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

Indikator Arsmal KF:s arsmal Periodicitet

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

Antal stadsdelsférvaltningar som uppger Aldre Direkt som sin férsta 13 Ar
kontakt géllande information och vagledning om aldreomsorgsfragor.

Aktivitet Startdatum Slutdatum

Servicenamnden ska via Kontaktcenter i samarbete med aldrenamnden 2021-01-01 2021-12-31
och stadsdelsnamnderna kontinuerligt se éver kommunikationsvagar,

resurser och arbetssatt for att forbattra information och kontaktvagar inom

staden samt for stockholmare och brukare i éldrefragor

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 tillvdxt bland annat underlétta for alla former av organisationer att ldmna anbud i stadens
upphandlingar.

Forvaltningens insatser forvéntas resultera 1 att upphandlade tjénster och varor uppfyller
miljokraven enligt stadens miljoprogram. Staden ska dven na sina mal om ekologiska maltider
och livsmedel samt mal om en lagre klimatpaverkan fran upphandlade livsmedel och maltider.

Genom att uppfylla kraven i stadens miljoprogram bidrar forvaltningen till de globala mélen i
Agenda 2030 om hallbar konsumtion och produktion samt bekdmpa klimatforandringarna.

Forvaltningen ska underlétta for stockholmarna och de foretag som vill verka i staden att fa ett
snabbt och professionellt bemodtande, en enklare och tydligare kanal for information och
lattillgénglig kvalificerad service.
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KF:s mal for verksamhetsomradet:
2.1. Stockholm har Sveriges basta foretagsklimat och ett internationellt
konkurrenskraftigt naringsliv

Néamnden ska medverka till att Stockholm har Sveriges bista foretagsklimat och ett
internationellt konkurrenskraftigt ndringsliv genom vissa tjdnster riktade till ndringslivet samt
genom att erbjuda mojligheter for foretag att 1imna anbud vid upphandling. Forvaltningen ska
tillsammans med stadsledningskontoret och SBR genomfora utbildningar, sa kallad
anbudsskola, for organisationer som dr intresserade av att [imna anbud i stadens
upphandlingar.

Genom analyser av marknaden kan béttre hiansyn tas till marknadens forutsittningar. Utifran
analyserna kan olika alternativ overvagas for paketering och uppdelning av de olika
centralupphandlingsomradena och dirmed gora det mdjligt for fler foretag att lamna anbud i
stadens upphandlingar.

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

Forvantat resultat

Forvaltningen underlittar for alla former av organisationer att lamna anbud i stadens
upphandlingar.

Aktivitet Startdatum Slutdatum

Forvaltningen ska genomféra marknadsdialoger utifran stadens 2021-01-01 2021-12-31
kategoriindelning.

Forvaltningen ska tillsammans med stadsledningskontoret och SBR 2021-01-01 2021-12-31
genomfora utbildningar, sa kallad anbudsskola, fér organisationer som ar
intresserade av att Iamna anbud i stadens upphandlingar.

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

Némnden virnar om klimatet och en héllbar livsmiljé genom att miljohénsyn tas i samband
med upphandlingar. Dessa utfors med syftet att sékerstilla en hallbar energianvindning,
miljéanpassade transporter och en giftfri miljo for stockholmarna.

Forvaltningens arbete bedrivs i ndra samarbete med milj6forvaltningen och omfattar en
utvecklad dialog med marknaden for att nd de uppsatta mélen om fossilbrinslefri organisation
2030.

I samtliga centralupphandlingar, men dven upphandlingar dir forvaltningen stoder andra
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upphandlande ndmnder och bolag, ska miljo- och klimatkrav inkluderas i inkopsprocessen.
Fossila brianslen ska fasas ut i upphandlingar med sérskilt fokus pa transporter, entreprenader
och arbetsmaskiner.

Namndmal:

Vid offentlig upphandling stéller Servicenamnden hoga krav pa
miljéanpassning av transporter och fordon

Forvantat resultat

Anvindningen av fossila brianslen i stadens upphandlade transporter minskar.

Indikator Arsmal KF:s arsmal Periodicitet

| centralupphandlingar som innefattar transporter stélls krav pa 100 % Ar
miljdanpassning av transporter och fordon i enlighet med stadens
miljdprogram.

Aktivitet Startdatum Slutdatum

Forvaltningen ska fasa ut fossila branslen i upphandlingar med sarskilt 2021-01-01 2021-12-31
fokus pa transporter, entreprenader och arbetsmaskiner

Forvaltningen ska tillsammans med miljéférvaltningen fortsatta att utveckla ~ 2021-01-01 2021-12-31
kravstallning for transporter for att na stadens mal.

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

Néamndens insatser forvintas underldtta sa att stockholmarna och de foretag som vill verka 1
staden far ett snabbt och professionellt bemdtande, en enklare och tydligare kanal {or
information och léttillganglig kvalificerad service.

Likartad information, enkla kontaktvigar och kvalificerad hjilp &r forvaltningens sétt att bidra
till effektiv service for invanare, kunder och foretagare. Tjénsten foretagslots underléttar och
forenklar for foretagare att fa adekvat information om processen for tillstindsgivning.

Via Kontaktcenter erbjuds information om forutsattningar och regelverk i Stockholm for
publika arrangemang. Kontaktcenter underlittar 4ven for barn och deras vardnadshavare att fa
information om kulturskolan, hjélp med att vilja kurs eller aktivitet och goéra anmélan.

Namndmal:
Servicenamnden tillhandahaller littillgianglig information om forutsattningar for
evenemang och publika handelser i staden.

Forvantat resultat

Kontaktcenter erbjuder servicetjanster som ger foretagare och invanare information och
vigledning gillande regelverk, avgifter, tillsyn samt kulturskolans utbud och verksamhet.
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KF:s mal for verksamhetsomradet:
2.5. Stockholm ar en hallbar stad med en god livsmiljo

Néamnden bidrar genom maélet om ett fossilfritt och klimatpositivt Stockholm till de globala
malen om hillbar energi for alla, hallbar konsumtion och produktion samt malet om att
bekdampa klimatforandringarna.

Némnden har enligt miljoprogrammet ett sdrskilt uppfoljningsansvar for 6kad andel livsmedel
i stadens inkdp som gynnar biologisk mangfald.

For det centralt upphandlade avtalet for livsmedel ska forvaltningen sdkerstélla, inom avtalets
ramar, en fortsatt utveckling av tillgangen av ekologiska livsmedel. Inom ink&pskategori
livsmedel, dér forvaltningen &r kategoridgare, kommer riktlinjer att arbetas fram kring hur
upphandling av méltidsverksamhet kan ske for att nd& motsvarande mél om ekologiska
maltider.

Forvaltningen arbetar kontinuerligt med avtalsforvaltning for att sdkerstélla att
utfasningsdmnen och prioriterade riskminskningsdmnen inte forekommer i upphandlade
produkter. Vid upphandling av plastprodukter och plastforpackningar, dér sa ar mdjligt, ska
dessa bytas ut mot miljoméssigt béttre produkter. Arbetet sker i nira samarbete med
miljoforvaltningen.

Forvaltningen ska med stdd av miljoforvaltningen ta fram en modell {6r berdkning av
besparingsbeting i CO2e for tunga transporter och for méngden utslépp fran fossil plast.

Forvaltningen ska bistd miljoforvaltningen i arbetet med att byta ut energiineftektiva
armaturer for mer energieffektiv belysning med lika eller forbattrad ljuskvalitet.

Forvaltningen ska genom upphandling minska inkdpen av plastprodukter och
plastforpackningar i stadens verksamheter for att pd sa satt bidra till en battre miljo.

Indikator Arsmal KF:s arsmal Periodicitet
U Klimatpaverkan fran upphandlade livsmedel och maltider 1,8 kg CO2 1,8 kg CO2 Ar
per kg per kg
livsmedel livsmedel
U Minskning av CO2e till 2023 4 000 Tasframav  Ar
namnd/bola
gsstyrelse
Aktivitet Startdatum Slutdatum
U Servicendmnden ska tillsammans med kommunstyrelsen och miljé- och 2021-01-01 2021-12-31

halsoskyddsnamnden utreda upphandlingskrav gallande maltidstjanster i
syfte att minska milj6- och klimatpaverkan

U Servicendmnden ska tillsammans med kommunstyrelsen och miljé- och 2021-01-01 2021-12-31
hélsoskyddsnamnden, utreda forutsattningar och kostnader for att
uppratthalla en miljo- och klimatmarkning for inkdpssystem med tillhérande
arbetssatt

U Servicenamnden ska tillsammans med kommunstyrelsen ta fram ett 2021-01-01 2021-06-30
underlag for upphandling av ett stadsévergripande kostdatasystem for att
mojliggéra berékning av klimatbelastning och naringsinnehall vid tillagning
av livsmedel, samt finansiering och kostnader for ett saddant system
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Namndmal:
Servicenamnden bidrar till en hallbar utveckling som framjar miljon

Beskrivning

Malet om ett fossilfritt och klimatpositivt Stockholm bidrar sérskilt till de globala mélen
nummer 7 Héllbar energi for alla, nummer 12 Hallbar konsumtion och produktion samt
nummer 13 Bekdmpa klimatférindringarna.

Forvantat resultat

De centrala ramavtalen ska ge goda forutsdttningar for stadens verksamheter att nd sina mél
om ekologisk kostproduktion samt giftfri verksamhet. De centrala ramavtalen bidrar dven till
minskad klimatpdverkan fran konsumtionen.

Indikator Arsmal KF:s arsmal Periodicitet

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

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

Aktivitet Startdatum Slutdatum

Forvaltningen ska genom upphandling minska inkdpen av plastprodukter 2021-01-01 2021-12-31
och plastférpackningar i stadens verksamheter

Forvaltningen ska med stéd av miljéférvaltningen ta fram en modell for 2021-01-01 2021-12-31
berdkning av besparingsbeting i CO2e for tunga transporter och for
mangden utslapp fran fossil plast

Servicenamnden ska tillsammans med milj6- och halsoskyddsnamnden, 2021-01-01 2021-12-31
trafiknamnden, Stockholm Business Region och kommunstyrelsen, framja

narproducerad mat, bland annat genom upphandlingskrav samt méjlighet

till torghandel

Servicendmnden ska tillsammans med utbildningsnamnden, miljé- och 2021-01-01 2021-12-31
héalsoskyddsnamnden, aldrendmnden och kommunstyrelsen fortsatta

arbetet med att ta fram matt och matmetoder for att mata miljo- och

klimatpaverkan fran maltider som serveras inom stadens verksamheter och

frdn matsvinn

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 arbeta for att forvaltningens kunder har ett hogt fortroende for att forvaltningens
verksamheter utfor 6verenskomna uppdrag och tjanster med balans mellan
kostnadseffektivitet, kvalitet och service.

Intaktsmodellen ska vara transparant och bidra till 6kad kostnadsmedvetenhet och anvéndning
av forvaltningens tjdnster. Bilden av stadens gemensamma administration ska vara tydlig och
forvaltningens verksamheter och processer ska vara effektiva och medfora minskade
kostnader for staden.

Upphandlingar ska genomforas effektivt och &ndamalsenligt for att optimera och forbittra
forsorjning av varor och tjanster for kommunkoncernen. Genom okat nyttjande av e-handel
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effektiviseras och utvecklas inkdpsverksamheten.

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

Némndens uppdrag ir att effektivisera stadens administration genom att erbjuda ett brett
utbud av verksamhetsstdodjande tjanster och service. Forvaltningens verksamheter utfor
overenskomna uppdrag och tjdnster med balans mellan kostnadseffektivitet, kvalitet och
service.

For att uppnd storsta mojliga vérde for staden, dr det viktigt att ha fortroendefulla relationer
med kunder och processdgare. Med goda relationer stirks tilltron for forvaltningens vilja och
forméga att skapa vérde for savil den enskilda kunden som for staden. Dérfor dr det av stor
vikt att intdktsmodellen dr transparant och bidrar till 6kad kostnadsmedvetenhet och
anviandning av servicenimndens tjénster.

Néamndens uppdrag 2021 ir att infor &r 2022 gora en prisreducering om 1 procent pa de av
kommunfullmaiktige beslutade obligatoriska tjdnsterna. Den nuvarande intdktsmodellen ska
under éret ses over i samrad med stadsledningskontoret och ar en viktig del i uppdraget att
minska kostnaderna for stadens olika verksamheter vid nyttjande av forvaltningens tjénster.
Framtagande av indikatorer och nyckeltal for att méta och folja produktivitet och
effektiviseringsvinster ar ett betydelsefullt arbete for att folja upp och skapa underlag for
fortsatt utvecklingsarbete samt for att 6ka transparensen gentemot kunderna.

Hyresavtalet for forvaltningens kontor 16per ut varen 2021 varfor en omforhandling av avtalet
inleds. Ett projekt for att fordndra forvaltningens lokaler pagar och syftar till att infora ett
aktivitetsbaserat arbetssitt. Projektets mélbild &r att minska nuvarande lokalyta i tva olika
etapper i samband med tecknande av nytt hyresavtal.

Indikator Arsmal KF:s arsmal Periodicitet
U Namndens budgetfdljsamhet efter resultatdverféringar 100 % 100 % Tertial
U Namndens budgetf6ljsamhet fore resultatdverféringar 100 % 100 % Tertial
U Namndens prognossékerhet T2 +-1 % +-1% Ar
Namndmal:

Servicenamnden har en ekonomi i balans

Forvantat resultat

Forvaltningens verksamheter utfor 6verenskomna uppdrag och tjanster med balans mellan
kostnadseffektivitet, kvalitet och service.

Intdktsmodellen dr transparant och bidrar till 6kad kostnadsmedvetenhet och anvindning av
servicendamndens tjénster.

Aktivitet Startdatum Slutdatum

Forvaltningen ska infora ett aktivitetsbaserat arbetssatt samt minska ytan 2021-01-01 2021-04-30
for forvaltningens verksamhetslokal.

Forvaltningen ska i samrad med stadsledningskontoret genomféra en 2021-01-01 2021-12-31
dversyn av nuvarande intakstmodell.
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Aktivitet Startdatum Slutdatum
Forvaltningen ska med planerad kommunikation skapa férstaelse hos 2021-01-01 2021-12-31

kunderna fér prismodellen och tjansterna.

Forvaltningen ska sanka priserna motsvarande 1 % pa de 2021-01-01 2021-08-31
kommunfullméaktige beslutade obligatoriska tjansterna infér 2022.

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

Néamnden har i1 uppdrag att sdkerstdlla en hog grad av tillgédnglighet och service till
stockholmarna samt effektivisera stadens administrativa funktioner och anvinda de
mojligheter som en 6kad digitalisering ger. Kostnaderna for stadens 6vriga forvaltningar och
bolag ska minska till forman for kdrnverksamheterna.

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 éret ska ett antal marknadsforingsaktiviteter genomforas.

For effektivisering av drendehantering infors ett systemstdod som samtliga
verksamhetsomraden inom forvaltningen ska arbeta i. Ett gemensamt drendehanteringssystem
ska skapa forutsattningar for uppfoljning, styrning och effektivisering, 6kad rattsséker
arendehantering och utveckla en likartad hantering av drenden utifrdn kundperspektiv och
dérmed forenkla for kunden i dialog med forvaltningen.

For att fortsitta den digitala transformationen kommer en 6versyn av faktureringsprocessen
att genomforas under 2021. Faktureringsprocessen hanteras olika inom verksamhetsomridena
och informationen tas fran olika systemstod. Resultaten fran tidigare genomford kartldggning
uppdateras och anvénds som grund for analys och utredning av forutséttningar och
mojligheter till automatisering. De nya mdjligheter som det nya drendehanteringssystemet ger
ska anvindas och gemensamma arbetssitt och rutiner utformas.

Genom att tillhandahalla utbildning, stéd och support inom upphandling och ink&p bidrar
forvaltningen till att utveckla inkdpsarbetet inom hela kommunkoncernen. Forvaltningen ska,
1 samarbete med stadsledningskontoret, fortsétta bidra till en 6kad e-handel med stadens
leverantorer samt prioritera stod och inriktning 1 upphandlingsarbetet. Arbetet med
avtalsuppfoljning ska stirkas.

Forvaltningen ska arbeta med fortsatt utveckling av medarbetarskap och ledarskap.
Medarbetarna ska erbjudas goda arbetsvillkor och en bra arbetsmiljo. Arbetsklimatet ska
kénnetecknas av dppenhet, respekt och en vilja att forstd andras perspektiv.

Indikator Arsmal KF:s arsmal Periodicitet
©)  Aktivt Medskapandeindex 82 82 Ar
U Andel upphandlade avtal dar kontinuerlig uppféljning genomférts 90 % 90 % Ar
U Andel upphandlingar dar marknadsdialog har genomférts 100 % Tas framav ~ Ar
namnd/styrel
se
U Index Bra arbetsgivare 83 84 Ar
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Indikator Arsmal KF:s arsmal Periodicitet
U Sjukfranvaro 6,5 % Tasframav  Tertial
g‘ namnd/styrel
se
U Sjukfranvaro dag 1-14 22% Tasframav  Tertial
g‘ namnd/styrel
se
Aktivitet Startdatum Slutdatum
U Kommunstyrelsen ska tillsammans med servicendmnden utreda 2021-01-01 2021-12-31
majligheterna till en stadsgemensam servicefunktion for hyresgasters
behov av I6pande drift och underhall fér externt inhyrda lokaler
U Servicendmnden ska i samarbete med kommunstyrelsen och i samrad 2021-01-01 2021-12-31
med arbetsmarknadsnamnden, socialndmnden, aldrenamnden,
overférmyndarnamnden och stadsdelsndmnderna etablera en support- och
forvaltningsorganisation for Esset for att fran och med 2022 kunna leverera
full support
Namndmal:

Servicenamnden effektiviserar stadens administration

Forvantat resultat

Forvaltningens verksamheter och processer ér effektiva och medfor minskade kostnader for
staden. Fortroendet for stadens gemensamma administration dr hogt och fler forvaltningar och
bolag nyttjar tjdnsterna.

Kommentar

Néamnden har 1 uppdrag att sdkerstédlla en hog grad av tillgédnglighet och service till
stockholmarna samt effektivisera stadens administrativa funktioner och anvinda de
mojligheter som en 6kad digitalisering ger. Kostnaderna for stadens dvriga forvaltningar och
bolag ska minska till forman for kdrnverksamheterna.

Kommunstyrelsens strategiska rad for verksamhet inom servicendmnden fattar beslut kring
uppdrag och inriktning. Verksamhetsrad finns for varje verksamhetsomrade och samverkan
sker enligt beslutad modell. Namnden ska i samrdd med stadens processédgare ta tillvara pa

och framja utvecklingen av robotisering och digitalisering.

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 éret ska ett antal marknadsforingsaktiviteter genomforas. Nya chefer i1 staden ska
vilkomnas genom att fa digital introduktion och tillgdng till kundwebben.
Informationsmaterial och kommunikationskanaler ska utvecklas och goda exempel fran
forvaltningens verksamheter ska spridas. Kundkommunikation och formerna for digitala
kundkontakter utvecklas.

For effektivisering av drendehantering infors ett systemstdod som samtliga
verksamhetsomraden inom forvaltningen ska arbeta i. Ett gemensamt drendehanteringssystem
ska skapa forutsattningar for uppfoljning, styrning och effektivisering, 6kad rattsséker
arendehantering och utveckla en likartad hantering av drenden utifrdn kundperspektiv och
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dérmed forenkla for kunden i dialog med forvaltningen. Inforandet sker i tvé etapper. I dessa
etapper ingar Kontaktcenter med webbredaktionen, e-handelsenheten, verksamhetsomrade
ekonomi och verksamhetsomrade 16n och pension.

Efter sommaren ar planen att &rendehanteringssystemet ska implementeras inom hela
forvaltningen, det vill sdga inom administrativa avdelningen, verksamhetsomradena
rekrytering och lokalplanering och dvriga enheter inom verksamhetsomradet upphandling och
inkdp.

For att fortsitta den digitala transformationen kommer en 6versyn av faktureringsprocessen
att genomforas under 2021. Faktureringsprocessen hanteras olika inom verksamhetsomridena
och informationen tas fran olika systemstod. Resultaten fran tidigare genomford kartlaggning
uppdateras och anvénds som grund for analys och utredning av forutséttningar och
mojligheter till automatisering. De nya mdjligheter som det nya drendehanteringssystemet ger
ska anvindas och gemensamma arbetssitt och rutiner utformas.

Ytterligare en aktivitet som ger forutsittning for effektivisering, och dar digitaliseringens
mdjligheter bor nyttjas, 4r Kontaktcenters behov av att skapa “en vig in” i
arendehanteringssystemet for medborgare. Da e-tjanst inte &r ett alternativ pa grund av
stadsledningskontorets kommande dversyn av e-tjansteramverket, ser Kontaktcenter ver
mojligheten for att utveckla ett webbformulidr, som ett steg pa vigen. Webbformuléret ska
ersitta majoriteten av de e-postlddor som finns pé externa webben idag.

Sedan 2019 anvénds robotisering, RPA, som verktyg for processeffektivisering. Avtalet for
grundldaggande tjansten gar ut augusti 2021 och forvaltningen kommer i samband med detta
att genomfora en utvardering och analys om fortsatt arbete med RPA.

Verksamhetsomrade ekonomi

Verksamhetsomrdde ekonomi ér Stockholms stad gemensamma ekonomiadministration. I
dialog med kunder och processédgare arbetar verksamheten med att utifran kundernas behov
effektivisera befintliga tjinster samt utveckla nya tjénster. Verksamhetens mél ar att
effektivisera de ekonomiadministrativa processerna for staden som helhet.

Under aret kommer verksamhetens resa mot en alltmer digitaliserad och automatiserad
ekonomiadministration att fortsitta och de manuella momenten kommer minska ytterligare.
Verksamheten gir darfor in 1 2021 med en slimmad bemanning och ny organisation, bdde for
att ta hojd for effekten av infoérandet av webbformulér, men ocksa som forberedelse infor
kommande utvecklingsaktiviteter. Verksamhetens fokus under aret blir darfor att sdkerstélla
en stabil leverans samt att himta hem redan genomforda effektiviseringar.

I &rets forvaltnings-och utvecklingsplan for Agresso finns dock flera aktiviteter som kommer
paverka verksamhetens arbetsuppgifter och bemanning dven framat. Samtliga dessa moment
hanteras idag manuellt inom verksamhetsomrddet. Det &r av stor vikt att verksamheten far
delta i sdvil utredning som planering av inforandet av dessa moment, bade for att bidra med
viktig kunskap men ocksa for att ritt kunna bedoma paverkan pa verksamhetens bemanning
och arbetssitt.

Inforandet av ett gemensamt drendehanteringssystem kommer under aret bidra med en
effektivare drendehantering. Det kommer ocksa ge mdjlighet att ta fram statistik bade pé antal
drenden och pé vanligt forekommande drenden. Det senare kan dven ge underlag for att hitta
framtida utvecklingsomrdden. Verksamheten raknar dock med att ett stort arbete behover
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laggas ned under forsta halvaret 2021 for att na full effekt av den mdjliga effektiviseringen.

Verksamhetsomrade 16n och pension

Verksamhetsomrade 16n och pension dr Stockholms stads gemensamma 16ne- och
pensionsadministration. Tillsammans med kunder och processidgare arbetar
verksamhetsomradet med att utifrdn kundernas behov kontinuerligt forbéttra de gemensamma
l6ne- och pensionsprocesser med mél att effektivisera dessa for staden som helhet.

Utveckling av nya och befintliga tjdnster inom 16ne- och pensionsomradet gors i dialog
processigare och kunder. Forbittrade och forenklade blanketter ska tas fram i samarbete med
processagaren.

Verksamheten foljer omvérldens férdndringar inom 16ne- och pensionsomradet och det &r
tydligt att 6kad digitalisering minskar kostnaderna och kortar ledtiderna. Det kommande
drendehanteringssystemet ger mojligheter till ett mer effektivt system att ta fram statistik och
enklare hantering for att skapa fakturaunderlag.

Kontaktcenter Stockholm

Verksamhetsomrdde Kontaktcenter Stockholms arbete med att se 6ver uppdrag och tjanster
fortsitter i1 syfte att skapa tydlighet kring vad som ingér i leverans, ataganden, uppfoljning och
priser samt effektivare arbetssétt.

Programmet Smart Stad har beviljat medel for ett projekt med syfte att infora det digitala
verktyget "chatbot" med funktionalitet for en automatiserad kunddialog inom Kontaktcenters
uppdragsomrade forskola/ skola. Syftet med att infora chatbot- verktyget &r att mojliggora en
hogre tillgdanglighet for invnarna. Det ska dven kunna ge beredskap och anpassning for en
effektivare organisation som med samma bemanningsresurser klarar storre andel av
invénarnas drenden som kriver specifik kompetens samt mer personlig vigledning och
service.

Projektet genomfors 1 samarbete med avdelningen for it och digitalisering samt
kommunikationsavdelning inom stadsledningskontoret. Inom ramen for projektet ska dven
genomforas en kontaktstrategianalys for att visa hur chatboten ska samverka med stadens
multisajtlosning vad géller teknik och anvéndarupplevelse i samverkan med
forvaltningsobjektet Stockholm webb.

Inom projektet Modernisering av sociala system ska det nya systemstddet Esset inforas i
etapper for social- och hilsovardens olika verksamheter. En supportfunktion for staden
géllande systemfragor ska etableras och organiseras i enlighet med stadens modell for
systemforvaltning och placeras inom Kontaktcenter. Organisation och arbetssétt ska under
aret klargdras i samarbete med de berdrda forvaltningarna. Ansvaret for supporten kvarstér
hos inférandeprojektet tills alla verksamheter har implementerat systemstodet for att sedan
overga till Kontaktcenters ansvar och regi from 2022.

Stadsledningskontoret har beslutat att inom ramen for stadens upphandling av nytt centralt
avtal for systemdrift och systemforvaltning (SIKT2) att ge ansvar for upphandlingen av
tjdnsteomradet géllande kontaktcenterplattform till serviceforvaltningen och
verksamhetsomrade Kontaktcenter. Uppdraget innefattar att etablera och bemanna ett projekt
med syfte att genomfora upphandling fram till avtalstecknande.

Serviceforvaltningen Webb och kommunikationsstdd erbjuder stodtjinster gillande
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publicering pé stadens webbplatser. Tjinsterna omfattar dven produktion av textmaterial,
webbutveckling, nyhetsbrev, statistik och grafisk formgivning och foto. Verksamheten ska
under dret satsa pa ytterligare tydliggora sitt uppdrag och marknadsfora utbud och kompetens.
Tjansterna ar ett kostnadseffektivt kommunikationsstod for en stadsdelsforvaltning,
fackforvaltning eller bolag. Enheten besitter bred kompetens bdde om stadens sprakbruk,
géllande policy, klarsprdk och normkritiskt forhallningssétt som dr svarare for en extern aktor
att erbjuda.

Verksamhetsomrade upphandling och inkdp

Verksamhetsomrdde Upphandling och inkdp genomfor centrala upphandlingar men bistar
dven ndmnder och bolag med upphandlingsstod. Under 2021 kommer arbetet med
avtalsuppfoljning att utvecklas ytterligare i enlighet med stadens nya avtalsprocess.
Verksamheten dr viktig i arbetet med att minska stadens klimatavtryck genom mdojligheten att
stdlla krav pa milj6 och klimat i stadens upphandlingar.

Stadens inkdp ska styras 1 sd hog utstrickning som mojligt till stadens ink&pssystem och
forutsittningar och kostnader for att uppritthalla en miljé- och klimatmérkning i
inkOpssystemet med tillhérande arbetssitt ska utredas tillsammans med milj6forvaltningen
och kommunstyrelsen.

Verksamhetsomrade lokalplanering

Lokalplanering &r stadens bestéllarstod 1 lokalfragor och erbjuder resurseftektiva 10sningar
utifran bestéllarens behov. Inom verksamheten finns fyra personalkategorier, projektledare,
inredningsarkitekter, hyresforhandlare och systemforvaltare. Under 2021 kommer
lokalplanerings interna arbete att fokuseras pa att vidareutveckla digitala verktyg for att
utveckla och effektivisera verksamheten.

Lokalplanering ansvarar pa uppdrag av stadsledningskontoret for den stadsgemensamma
hyresforhandlingsfunktionen och ar systemforvaltare for stadens lokaladministrativa system
LOIS. Lokalplanering arbetar sténdigt med att anpassa tjdnsteutbudet till de behov
forvaltningarna har. Under 2021 kommer en stor utmaning dr vara att ha rétt volym och
inriktning pa bemanningen s& den dverensstimmer med efterfragan.

I kommunfullméktiges budget for 2021 finns en tydlig fokus pa effektivisering av stadens
lokalanvéndning, langsiktig planering, minskat investeringsbehov samt samplanering och
samutnyttjande av lokaler. Stadens forvaltningar kan fé stdd i1 detta arbete fran lokalplanering
och dirmed gora langsiktiga besparingar. Lokalplanering kommer under aret att stodja
stadsledningskontoret i arbetet med den stadsovergripande lokalresursplaneringen.

Hyresforhandlingsfunktionens roll fortsétter att utvecklas for att bidrar till att sénka stadens
lokalkostnader.

Verksamhetsomrade rekrytering

Verksamhetsomrade rekrytering tillhandahaller rekryteringstjanster till sjdlvkostnadspris till
alla stadens forvaltningar och bolag. Verksamheten erbjuder 4ven 6ppna och skriaddarsydda
utbildningar i kompetensbaserad rekrytering som syftar till att staden ska gora béttre och
effektivare rekryteringar for alla inblandade parter.

Verksamhetsomradet kommer att arbeta vidare med att effektivisera urval genom sé kallade
screeningtester och utokad anvéndning av sé kallade urvalsfragor. Den digitala
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referenstagningen fortsdtter och kandidaterna aléggs ett 6kat ansvar i detta, vilket dkar
transparensen och effektiviserar denna del i rekryteringsprocesserna. Verksamhetsomréadet
kommer under aret att erbjuda ett nytt paket for digital referenstagning.

Indikator Arsmal KF:s arsmal Periodicitet

Andel rekryteringar inom stadens férvaltningar som utférs av 15 % Tertial

serviceforvaltningen rekrytering.

Antal av stadens moderbolag som kdper serviceférvaltningens 18 Tertial

tillaggstjanster

Antal besok pa kundwebben ska oka 7 000 Tertial
st/man

Antal férvaltningar som koper serviceforvaltningens tillaggstjanster. 31 Tertial

Antal prenumeranter pa forvaltningens Nyhetsbrevet ska 6ka. 1500 Tertial

Antal verksamhetsomraden inom férvaltningen som nyttjar 7 Tertial

arendehanteringssystemet.

Verksamhetsomrade ekonomi har for sina obligatoriska tjanster 73 Tertial
néjda kunder

Verksamhetsomrade 16n och pension har for sina obligatoriska 79 Tertial
tjanster nojda kunder

Aktivitet Startdatum Slutdatum
Forvaltningen ska aktivt vdlkomna nya chefer i staden. 2021-01-01 2021-12-31
Forvaltningen ska genomféra behovsanalyser och darefter 2021-01-01 2021-12-31

utvecklingsinsatser for effektivare kundkontakter inom
verksamhetsomradena I6n och pension, ekonomi samt e-handelsupport.

Forvaltningen ska genomfora en analys av forvaltningens arbete och 2021-01-01 2021-05-31
anvandning av digitala verktyget RPA (robotic process automation)

Forvaltningen ska genomféra en férstudie f6r automatiserad kunddialog 2021-01-01 2021-12-31
med hjalp av chatbot.

Forvaltningen ska genomféra en éversyn av kundundersokningarna. 2021-01-01 2021-04-30
Forvaltningen ska genomfora en éversyn om eventuell méjlighet till 2021-01-01 2021-12-31
webbformular fér Kontaktcenter kopplat till &rendehanteringssystemet.

Forvaltningen ska genomféra ett projekt som avser att inféra samtliga 2021-01-01 2021-12-31
verksamhetsomraden i arendehanteringssystemet.

Forvaltningen ska genomfora handlingsplan féor marknadsforing. 2021-01-01 2021-08-31
Forvaltningen ska inféra ett nytt gemensamt arendehanteringssystem. 2021-01-01 2021-04-30
Forvaltningen ska méta effektmal gallande inférande av nytt 2021-06-01 2021-09-30

arendehanteringssystem.

Forvaltningen ska se 6ver arendefldden internt samt interna granssnitt for 2021-01-01 2021-12-31
de arenden som sker mellan verksamhetsomradena.

Forvaltningen ska satta effektmal gallande inférande av nytt 2021-07-01 2021-09-30
arendehanteringssystem for verksamhetsomradena rekrytering,
lokalplanering, upphandling och inkdp och administrativa avdelningen.

Forvaltningen ska ta fram nyckeltal och indikatorer for att mata 2021-01-01 2021-08-31
forvaltningens produktivitet, kvalitet men aven for att mata
effektiviseringsvinster.

Forvaltningens ska utreda forutsattningar och méjligheter for 2021-01-01 2021-08-31
automatisering av faktureringsprocess
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Aktivitet Startdatum Slutdatum
Namnden ska tillsammans med kommunstyrelsen och berérda néamnder 2021-01-01 2021-12-31

genomfdra en upphandling av ny 16sning fér kommunikationstjanster
gallande kontaktcenterplattform inom staden.

Namndmal:
Servicenamnden optimerar och utvecklar stadens gemensamma inkop for
framtiden

Forvantat resultat

Upphandlingarna praglas av hog kvalitet och hallbara villkor. Upphandlingar genomfors
effektivt och andamalsenligt for att optimera och forbattra forsorjning av varor och tjénster for
kommunkoncernen. Genom 6kat nyttjande av e-handel effektiviseras och utvecklas
inkdpsverksamheten.

Kommentar

Offentlig upphandling kan med fo6rdel anvéndas som ett verktyg for att prova nya 16sningar
och utveckla stadens verksamheter. Upphandling och inkdp, 1 samarbete med
stadsledningskontoret, fortsétter arbetet med att utveckla kategoribaserad inkopsstyrning.

Forvaltningen ansvarar for de tre inkdpskategorierna, livsmedel och méltider, el samt
inredning. Gillande el, hanterar forvaltningen all handel for hela kommunkoncernen i enlighet
med beslutad elhandelspolicy.

Genom att tillhandahalla utbildning, stdd och support inom upphandling och inkdp bidrar
forvaltningen till att utveckla inkopsarbetet inom hela kommunkoncernen. Upphandling och
inkop ska, 1 samarbete med stadsledningskontoret, fortsétta bidra till en 6kad e-handel med
stadens leverantdrer samt prioritera stod och inriktning 1 upphandlingsarbetet.

En viktig del 1 ink&psarbetet dr avtalsuppfoljning. Arbetet med att utveckla den systematiska
avtalsuppfoljningen fortsétter, for att kontrollera att ingdngna avtal efterlevs och att stadens
verksamheter fir den leverans som efterfragas.

En forutsattning for ett bra upphandlingsarbete dr marknadsanalyser. Det ger en forstaelse till
de olika marknadernas forutsittningar att svara upp mot stadens behov. Utifrén analyserna
kan olika alternativ 6vervigas for paketering och uppdelning av de olika
centralupphandlingsomradena for att underlatta for fler leverantorer att 1imna anbud i stadens
upphandlingar samt utréna mojligheterna for innovationsupphandling.

Aktivitet Startdatum Slutdatum

Forvaltningen kommer att erbjuda ett utdkat utbud av utbildningar 2021-01-01 2021-12-31
avseende inkdp och upphandling.
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Namndmal:
Servicenamnden ar en attraktiv arbetsgivare med en effektiv och
andamalsenlig organisation.

Forvantat resultat

Forvaltningens medarbetare har tydliga krav och forvéntningar for att na bade egna och
organisationens mal. Forvaltningen bedriver ett aktivt arbetsmiljoarbete och har verktyg for
fordndringsledning. Forvaltningen tillimpar ett strukturerat arbetssétt for
kompetensutveckling och ledarskapet framjar en kultur av férdndring och nytdnkande dar
medarbetarna dr delaktiga i utvecklingsarbetet.

Kommentar

Némndens roll som arbetsgivare innefattar att ansvaret for att medarbetarna ska erbjudas goda
arbetsvillkor och en bra arbetsmilj6. Arbetsklimatet ska kidnnetecknas av 6ppenhet, respekt
och en vilja att forsta andras perspektiv.

Sjukfrdnvaron ska analyseras regelbundet och atgérder ska vidtas vid behov i syfte att sinka
den ldngre sjukfrdnvaron och ha ett aktivt arbete med tidiga signaler pé ohélsa.

En vil 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 virdegrunden KORA och alla kontakter ska priiglas av ett
gott bemotande. Ledarskapet ska utmérkas 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.

Forvaltningen kommer att fortsitta att utveckla arbetet for ett gott och effektivt
kundbemdétande. Efter analyser av de storre verksamheternas behov, med stdd av extern
leverantor, kommer strategier att tas fram for utbildning och coaching for forvaltningens
medarbetare utifrin roll och uppdrag. Coaching av forvaltningens medarbetare sker i ett nytt
koncept med extern leverantdr och inom vissa avdelningar finns en mélbild att utbilda interna
coacher for att sékerstilla en utveckling for ett effektivt kundbemdtande i vardagen.

Som en del i introduktionen fortsitter verksamhetsomrade rekrytering med en utvecklad
utbildning for alla nyanstédllda med fokus pa jimstalldhet och normkritik. Utbildningen é&r ett
komplement till bem&tandeutbildning. Normkritik handlar om att synliggora, kritisera och
fordndra strukturer, sociala och sprékliga normer som begransar livet for bade vara kunder
och medarbetare.

En fOrutséttning 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 forbéttrar alla verksamheter sina processer. Samtliga
medarbetare ska vara delaktiga i att kontinuerligt utviardera arbetssétt och ges mojlighet att
foreslé forbéttringar. Forvaltningens olika uppdrag har manga gemensamma utmaningar och
det dr avgorande for den framtida utvecklingen att det interna larandet 6kar. Ett samordnat
arbete med tydliga strukturer ska 6ka forutsittningarna for effektiva Iosningar.

Flera forandringar kommer att genomforas inom forvaltningen under aret. Utvecklingen av
aktivitetsbaserat arbetssitt, inforande av E-dok samt ett gemensamt drendehanteringssystem
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kommer att innebdra en hog fordndringstakt for alla chefer och medarbetare. De forédndringar
som kommer att genomforas ska ocksa involvera medarbetarna och skapa en kinsla av
delaktighet. Att leda i fordndring stéller stora krav pa kommunikativ kompetens, att kunna
lyssna och skapa motivation. En plan for att erbjuda chefer utveckling kring
fordndringsledning ska tas fram, samt fortsatt utvirdering av ledarskapet gentemot
ledarskapsidén ska genomforas.

En kompetensforsorjningsplan finns framtagen dér dven behovet av 6kad digital mognad for
att mota framtidens behov finns formulerad. Forvaltningen kommer att erbjuda och
genomfora vissa forvaltningsgemensamma utbildningsinsatser i syfte att mota de fordndringar
forvaltningen stér infor.

En ny och viktig del av medarbetarnas arbetsmiljo &r att utfora sina arbetsuppgifter och moten
digitalt. For att sdkerstilla en god arbetsmiljo &r det av stor vikt att de digitala
forutséttningarna finns med fungerande teknik som inte skapar frustration och stress. Detta
kommer att ha ett sarskilt fokus under aret i1 det systematiska arbetsmiljoarbetet. Aktiviteter
for att 6ka kompetensen i anvdndandet av vara digitala verktyg kommer att genomforas, samt
en dversyn kring behov av utveckling av de tekniska forutsittningarna som forvaltningen
sjalv har radighet over.

Aktivitet Startdatum Slutdatum

Forvaltningen ska utifran kompetensutvecklingsplan fér 2021 genomféra 2021-01-01 2021-12-31
utvecklingsinsatser for chefer och medarbetare i syfte att na de langsiktiga
malen i kompetensforsorjningsplanen.

Forvaltningen ska utvardera ledarskapet mot ledarskapsidén och 2021-01-01 2021-12-31
genomfora aktiviteter som starker cheferna i férandringsledning

Redovisning av ekonomi

Namndens ekonomiska forutsattningar

I det foljande redovisas forvaltningens ekonomiska forutsdttningar for aret.

Utover drendet redovisas i1 blanketter (bilaga 1) ndmndens budget, kostnadsanalys,
omslutningsforidndringar, investeringar, samt resultatenhet. Vidare bildggs forslag till prislista
for ndmndens tjinster.

Budgetforutsattningar

Verksamheterna ér intdktsfinansierade och ndmnden dr definierad som en resultatenhet vilket
innebdr att det ekonomiska resultatet vid rets slut kan dverforas till ndstkommande &r enligt
géllande regelverk. Detta skapar forutséittningar for nimnden att ha en ldngsiktig ekonomisk
planering. Dock innebér en ekonomisk planering for en helt intéktsfinansierad verksamhet en
del utmaningar. Serviceforvaltningen har uppdraget utveckla och effektivisera stadens
administration. Historiskt sett har utvecklingsinsatser finansierats av forvaltningens
resultatfond bestdende av tidigare ars overskott. Syftet med utvecklingsinsatserna ar att
minska forvaltningens kostnader pé sikt men utmaningen ar att samma budgetar finansiera
insatsen och fa motsvarande kostnadsminskningar. Ingaende resultatfond 2020 uppgick till
3,3 mnkr

Serviceforvaltningen ska vara en flexibel organisation som ska kunna utféra nya uppdrag med
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kort varsel vilket stiller sérskilda krav. De ekonomiska forutsittningarna kan édndras under
budgetéret beroende pa forandringar i volymer och efterfragan pa forvaltningens tjénster.

De totala kostnaderna for aret 2021 ar berdknade till 258,9 mnkr. Kostnaderna finansieras dels
genom forséljningsintdkter (256,2 mnkr) och dels genom resultatfonden (2,7 mnkr).
Forséljningsintikterna &r reglerade i avtal mellan Servicendmnden och respektive dvrig
ndmnd. I avtalen framgar de tjanster som omfattas samt priserna for dessa.

Personalomkostnadspélagget 2021 ar ofordndrad jaimfort med 2020 och ar 41,5%.

Serviceforvaltningen hyr idag kontorslokaler pa Palmfeltsvigen i Johanneshov. Férhandlingar
om hyresnivaer och om att minska forhyrningsyta pagar. I hyresvédrdens forsta utkast i
forhandlingen &r hyran rabatterad 2021 och hamnar pa samma niva som 2020. Vid sidan av
forhandlingarna pagar dven ett lokalprojekt for att ytterligare anpassa verksamheten till
lokalerna. Strdvan &r att f4 en mer aktivitetsbaserad lokal.

Budget per verksamhet

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

Verksamhet Kostnader Intékter Netto
Né&mnd och adminstration 56,6 0,0 - 56,6
Lén och Pension 41,6 52,6 11,0
Upphandling och inkép 39,6 47,4 7,8
Ekonomi 57,8 75,5 17,7
Kontaktcenter 41,0 54,9 13,9
Rekrytering 11,5 14,0 2,5
Lokalplanering 9,6 11,8 2,2
Finansiella kostnader 1,2 0,0 -1,2
Summa 258,9 256,2 -2,7
Resultatfond -2,7 0,0 2,7
Resultat efter disposition 256,2 256,2 0,0

I ’ndmnd och administration” ingar kostnader for ndmnd, forvaltningschef, administrativa
avdelningen samt gemensamma kostnader. De gemensamma kostnaderna omfattar
exempelvis lokalkostnader samt I'T-och telefonikostnader.

Ekonomiska forandringar mellan aren 2019-2021

Ekonomiskt utfall Ar 2019 Ar 2020 Ar 2021
(bokslut) (prognos) (budget)
Kostnader 262,6 258,9 258,9
Intékter 255,1 257,1 256,2
Resultat fore disposition -7,5 -1,8 -2,7

Minskningen av kostnaderna mellan 2019 och 2021 ir ett resultat av forvaltningens
effektiviseringar. Den digitala utvecklingen och frimst utvecklingen av ekonomisystemet
Agresso medfor ett minskat personalbehov 2021.
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Investeringar

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

Forsaljningar av anlaggningstillgangar

Resultatenheter

Servicenimnden &r definierad som en resultatenhet. Ar 2021 planerar nimnden att genomfdra
strategiska satsningar dir medel om 2,7 mnkr tas fran ingdende resultatfond. De strategiska
satsningarna innehéller bl.a. nytt &rendehanteringssystem samt avveckling av KCH.

Verksamhetsprojekt (driftprojekt)
Budgetjusteringar

Omslutningsforandringar

Omslutningen om 256,2 mnkr dr berdknad utifran kop och forsdljningar mellan
servicendmnden och stadens ndmnder och bolag (se bilaga 1).

Medel for lokalandamal

Ovriga ekonomiska redovisningar
Sarskilda redovisningar

Agenda 2030

Kommunstyrelsen har utsett mélansvariga ndmnder for de 17 olika malen i Agenda 2030.
Servicendmnden dr inte utsedd. Stadens prioriterade omraden for hallbarhetsarbetet dr 6kad
jamstilldhet, 6ka den sociala inkluderingen, minskad ojamlikhet och minskad
klimatpaverkan.

Forvaltningen ser frimst mdjligheter att skapa goda forutséttningar for minskad
klimatpaverkan. Genom att uppfylla kraven i stadens miljoprogram bidrar férvaltningen till de
globala om hallbar konsumtion och produktion samt bekdmpa klimatférandringarna.

Servicendmnden ska genom de centrala ramavtalen ge goda forutsdttningar for stadens
verksamheter att nd sina mal om ekologisk kostproduktion samt giftfri verksamhet. De
centrala ramavtalen bidrar dven till minskad klimatpaverkan frén konsumtionen.

Malet om ett fossilfritt och klimatpositivt Stockholm bidrar sérskilt till de globala mélen
nummer 7 Héllbar energi for alla, nummer 12 Hallbar konsumtion och produktion samt
nummer 13 Bekdmpa klimatférdndringarna.

Forvaltningen bidrar till mal nummer 10 om minskad ojdmlikhet. Ett jamlikt samhille bygger
pa principen om allas lika réttigheter och mojligheter och genom forvaltningen far invanare
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lattillgénglig service och information géllande i frdgor gidllande god man, forvaltare och
formyndare. Forvaltningen erbjuder information till familjer, anhoriga eller andra intressenter
om vilka insatser staden kan erbjuda for den med funktionsnedséttning.

Bestillningscentralen for persontransporter skapar forutséttningar for att bibehalla eller 6ka
aktivitet, delaktighet eller sjdlvstdndighet for invanare med en viss typ av bistandsbeslut.
Stadens alla bestéllningar av persontransporter hanteras av forvaltningen.

Forvaltningen bidrar dven till att 6ka den sociala inkluderingen genom att
sysselsdttningsbeframjande krav stills i upphandlingar.

Forvaltningen arbetar aktivt med jamstélldhetsintegrering genom att sékerstélla att samtliga
medarbetare 1 borjan av sin anstillning genomgar forvaltningens interna
jamstilldhetsintegreringsutbildning. Darigenom sékerstélls att samtliga medarbetare
medvetandegjorts av vikten av att stindigt beakta dessa fragor 1 det dagliga arbetet och 1 motet
med invénarna. Infor den arliga 16nedversynen gors en kartliggning och analys av 16neldget
inom forvaltningen i syfte att finga upp eventuella ojimlikheter 1 16nesittning mellan mén
och kvinnor. Vid nyanstéllningar anvéinds genomgéende en kompetensbaserad rekrytering,
vilket sékerstéller att val av kandidater och anstéllning sker oaktat kon. Pa sa sétt bidrar
forvaltningen till mal nummer 5 om jéamstélldhet.

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, uppfoljning,
och rapportering.

Omvirldsbevakning och analys dr nédvéndigt for att forstd vad som paverkar
forutsittningarna att leda och styra. Okad digitalisering stéller krav pa utveckling och
fornyelse och forvaltningen ska ta tillvara digitaliseringens moéjligheter och 1 allt
utvecklingsarbete dverviga om, och pa vilket sétt, digitalisering kan anvéndas for att utfora
uppdragen pé ett smartare sétt. Det innebér att ifrdgasitta och utveckla sévil arbetssétt och
processer som organisationen.

Forvaltningens verksamhetsomraden ska arbeta med att utveckla och forbéttra sina processer
och verksamheter. Beslut om digitalisering ska vara affarsmassigt motiverade i forhéllande till
nytta for kunder och medarbetare, kostnader och effektivisering. Genom stadens program for
kvalitetsutveckling sikerstills ett systematiskt och strukturerat arbetssitt for att fa till stdnd en
standig utveckling och forbittring av stadens verksamheter.

For att steg mot 6kad maluppfyllelse avseende dndamaélsenlig organisation och tillvarata och
fanga forbattringsforslag 6ver verksamhetsomradesgrinserna startas ett taktiskt
utvecklingsforum. Deltar gor en representant fran varje verksamhetsomrade. Syftet med
grupperingen dr att 6ka delaktighet, transparens och involvering avseende utvecklingsfragor
pa flera nivaer samt for att skapa samverkansform for medarbetare s att expertkompetens
kommer till sin rtt.

Under 2020 har Stockholm stad 1dmnat forvaltningsmodell F-guide och tecknat licens for
PM3 som nu dr stadens modell for forvaltning av it-stdd. I samband med inforande av
drendehanteringssystem blir forvaltningen dgare av eget systemstdd och forvintas dd arbeta
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enligt PM3. For att utveckla gemensam styr- och samverkansmodell genomfors dérfor ett
arbete under 2021 vars syfte ar att aktivera forvaltningsobjektet drendehanteringssystem. Att
arbeta i enligt med principerna for PM3 kommer att skapa forutséttningar for att sékerstélla
verksamhetsnytta, struktur for samverkan och samarbete och kostnadskontroll. Vidare ar
syftet att forvaltningen fir en gemensam struktur och forstaelse for hur ”vi” bedriver
forvaltning och utveckling och ge ytterligare forutséttningar for ett systematiskt arbetssitt for
verksamhetsutveckling med IT.

Forvaltningens medarbetare dr de som forst mirker monster 1 kundernas dnskemal om
forbattringar eller frustration dér nadgon del av arbetet inte fungerar helt &ndamalsenligt. Att
systematiskt tillvarata medarbetarnas kompetens och engagemang i forbattringsarbetet ar
dérfor en forutsittning for att lyckas. Inom samtliga verksamhetsomrdden finns olika metoder
och hjdlpmedel for att involvera medarbetarna.

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

Verksamhetsomrdde ekonomi arbetar for att involvera samtliga medarbetare inom respektive
process. Medarbetare ldmnar 16pande forslag till kontinuerliga forbéttringar dels utifrén
onskemal eller behov som framkommit i den dagliga kommunikationen med kunder, 1
kundmoten eller som véckts 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 forbéttring och utveckling av kvalitén. Med faststillda uppfoljningsrutiner
identifieras kunskapsluckor eller brister i rutiner och arbetssitt. Arbetet med
forbattringsforslag hanteras 1 esmaker och ér en stdende punkt pd verksamhetsomradets
arbetsplatstraffar och ledningsméten.

Verksamhetsomrade rekrytering arbetar med semistrukturerad erfarenhetsdelning 8-10 ggr/ar
dé medarbetarna i mindre grupper lyfter erfarenheter och diskuterar gemensamt bestimda
teman fOr att frimja verksamhetsutveckling och kompetensutveckling. Samtliga medarbetare
besvarar en reflektionsenkét efter varje utfort uppdrag. Detta resultat ackumuleras och
anvénds for att identifiera forbéttringar och kompetensutvecklingsbehov savil individuellt
som pé gruppnivad. Lopande kund- och kandidatenkéter skickas ut efter varje utfort uppdrag
till rekryterande chef och den kandidat som fick arbetet. Resultaten f6ljs upp l6pande pa
gruppniva och individuellt och bidrar till kontinuerliga forbéttringar.

Verksamhetsomrade upphandling och inkép foljer upp all utbildning och alla
upphandlingsuppdrag som genomfors samt alla genomforda utbildningar inom inkop.

Verksamheterna uppmuntras att delta i stadens kvalitetsutmérkelse samt arbeta for att visa
upp, aktivt soka och ldra av goda exempel i andra verksamheter. Forvaltningen har tva
verksamhetsomrdde som har for avsikt att delta i kvalitetsutmérkelsen 2021.

Intern kontroll

Forvaltningen har ett system for intern kontroll som beskriver de olika delarna och de olika
rollerna i den interna kontrollen. Genom systematiska kontroller sékerstélls att forvaltningen
bedriver ett arbete 1 enlighet med regler och riktlinjer for att uppna de beslutade mal som styr
forvaltningens arbete. Arbetet med intern kontroll pagar stindigt i verksamheten,
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dokumenteras och foljs upp i samband med tertialrapport 2.

Visentliga processer dr identifierade och atgirder for att undvika oonskade hiandelser beskrivs
1 forvaltningens visentlighets- och riskanalys. Vissa processer ska sérskilt beaktas och fors
ocksa in 1 internkontrollplanen. Under éret ska forvaltningen arbeta vidare med att sékerstélla
att forvaltningen bedriver ett systematiskt informationssidkerhetsarbete och att personuppgifter
hanteras 1 enlighet med dataskyddsférordningen. Darutover att forvaltningen sékerstéller att
debiteringsunderlag pa ett tydligt sétt ligger som underlag till fakturering av tjdnster och att
atgirder for att minimera risk for oegentligheter och fortroendeskadlighet dr vidtagna. Detta
for att nimna négra av de processer som identifierats i1 analysarbetet.

Synpunkter och klagomél

Inom forvaltningen dr synpunkter och klagomal virdefull information i verksamheternas
kvalitetsutveckling. Forvaltningen tar emot forslag och idéer om forbéttringar och klagomal,
réttar till eventuella brister och dterkopplar till den som framfort synpunkten eller klagomalet
sa snart som mojligt. Forvaltningens verksamheter genomfor kundundersokningar och
kundmoten dér dialoger fors for att finga upp kundens fokus. I och med inférandet av det
stadsgemensamma drendehanteringssystemet E-dok kommer forvaltningen rutiner for att ta
tillvara kundernas synpunkter att vidareutvecklas
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