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Arendets beredning

Detta tjansteutlatande har utarbetats inom staben tillsammans
med verksamhetsomrddena och administrativa avdelningen.

Arendet har behandlats i forvaltningsgruppen 2016-12-13.
Protokollet fran mdtet bifogas detta drende.

Sammanfattning

Servicendmnden ska inom ramen for mélet Ett Stockholm som
hdller samman genom kontaktcenter bidra till att stadens
medborgare och brukare far en bra och likvirdig service.
Verksamheten ska erbjuda en lattillgdnglig och kvalificerad
information samt ge vigledning om ett stort antal verksamheter
inom staden. Utgangspunkten dr att oavsett var i Stockholm man
bor sd har medborgarna tillgang till samma kvalificerade service.
Déarutover medverkar nimnden till att uppna mélet genom det
interna sikerhetsarbetet.

Vad avser mélet ett klimatsmart Stockholm ska nimnden virna
om klimatet och en héllbar livsmiljé genom att miljohinsyn tas i
samband med upphandlingar. Dessa utfors med syftet att
sdkerstélla en hallbar energianvandning, miljoanpassade
transporter och en giftfri miljo for stockholmarna. Ndmnden
avser ocksaé att verka for att uppnd malet genom att vid stod i
lokalplanering bidra till en sund och giftfri inomhusmiljé i
verksamhetslokaler. Darutover sker insatser for att 6ka
anvindningen av digitalisering och elektronisk
dokumenthantering och ddrmed minska pappersforbrukningen
samt fOr att etablera en funktion for dteranvdndning av mdbler
och inventarier inom staden.

Niér det géller malet ett ekonomiskt hdllbart Stockholm ska
namnden inom ramen for sitt verksamhetsansvar arbeta vidare
med att effektivisera och minska kostnaderna for stadens
administration. Ndmnden ska ddrmed bidra till att stadens
verksamheter kan vara kostnadseffektiva och fokusera pé sina
kédrnverksamheter.

Kontaktcenters service till medborgarna ska breddas och
utvecklas. Arbetet med att genom upphandling bidra till social
héllbarhet ska fortsétta och forsdrjningen av koncernens
forsorjning av varor och tjénster ska effektiviseras genom
inriktning pa kategoristyrning och verksamhetsnéra inkop.
Insatserna for att effektivisera stadens ekonomiadministration och
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16ne- och pensionsadministration ska fortlopa, exempelvis vad
giller 0kad elektronisk hantering. Arbetet med att effektivisera
och hoja kvaliteten vad géller hanteringen av lokal- och
fastighetsfragor och rekryteringsstdd till stadens chefer ska ocksa
fortlpa och efterfragan pa dessa tjénster forvéntas vara fortsatt
hdg under aret.

Néamnden ska medverka till att infria malet ett demokratiskt
hdllbart Stockholm genom kontaktcenter som erbjuder service
som gors tillgénglig och anpassas till olika medborgares behov
och forutséttningar. Vidare ska nimnden bidra till att uppfylla
malet genom att vid upphandling verka for utveckling av staden i
hallbar riktning. Insatser for att uppfylla malet omfattar ocksé
utbildning och genomforande av jamstélldhetsintegrering samt
utbildning for att 6ka kunskaperna om ménskliga réttigheter,
rittighetsbaserade arbetssitt och icke-diskriminering i
verksamheterna. Darutover ska insatser genomforas for att stirka
arbetet med att utveckla en god arbetsmiljo inom
verksamheterna.

Inledning

Enligt stadens regler for ekonomisk forvaltning ska samtliga
ndmnder upprétta en verksamhetsplan/budget for det kommande
aret med utgéngspunkt frdn den budget som kommunfullméktige
har faststéllt. For att kommunstyrelsen ska kunna folja upp och
granska ndmndernas verksamhetsplaner har
stadsledningskontoret utfardat kompletterande anvisningar som
ndmnderna ska f6lja vid utformningen av planen. Till
verksamhetsplanen hor blanketter samt bilagor géllande prislista,
vésentlighets- och riskanalys med internkontrollplan,
jamstilldhets- och mangfaldsplan samt plan for upphandling

[ budget f6r 2017 har kommunfullméaktige antagit foljande
inriktningsmal:

Ett Stockholm som haller samman
Ett klimatsmart Stockholm

Ett ekonomiskt hallbart Stockholm
Ett demokratiskt hallbart Stockholm

Kommunfullméktige har ocksd faststéllt mal for
verksamhetsomriden samt indikatorer och aktiviteter som ska
foljas upp respektive genomforas. Ndmnderna ska med
utgangspunkt fran kommunfullmiktiges inriktningsmal, mal for
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verksamhetsomradena samt indikatorer faststilla specifika och
uppfoljningsbara nimndmal. Ndimndmalen utgdr ddrmed
ndmndens konkretisering av kommunfullméktiges mal.

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

For de 6vriga av kommunfullméktiges mal som ingér i planen
redovisas nimndmal med forvéantat resultat, 1 forekommande fall
arsmal for kommunfullméktiges och ndamndens indikatorer samt
kommunfullmiktiges och ndmndens aktiviteter (i de fall sddana
forekommer). Vidare redovisas i 16pande text nimndens
planerade insatser inom ramen for respektive mal.

For nedan angivna mal for verksamhetsomradet foreslas inga

nidmndmal. Detta beror pa att de inte berdr ndmndens

verksambhet.

e 1.4 Stockholm ar en stad med hogt bostadsbyggande dér alla
kan bo

e 2.3 Stockholm har en héllbar mark-och vattenanvandning

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

e 4.5 Stockholm ar en stad dir ingen behdver vara radd for vald

Serviceforvaltningens vision, verksamhetsidé och
vardegrund

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

Vision

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

Verksamhetsidé

Vér verksamhetsidé ar att effektivisera stadens administrativa
funktioner. Det gbr vi genom att vara ett kompetenscentrum som
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erbjuder ett brett utbud av verksamhetsstddjande tjédnster och
service till stadens forvaltningar och bolag.

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

Vérdegrund

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

Kompetens

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

Oppenhet

Vi ér en transparent och kommunicerande organisation dar
ménniskor kan, far och vagar.

Respekt
Pé serviceforvaltningen beméts alla med tillit och respekt.
Ansvar

Vi tar gemensamt och personligt ansvar for helheten och for var
egen del av arbetet.

KF:s inriktningsmal:
1. Ett Stockholm som haller samman

Servicendmnden ska inom ramen for mélet Ett Stockholm som
hdller samman genom kontaktcenter bidra till att stadens
medborgare och brukare far en bra och likvérdig service.
Verksamheten ska erbjuda en lattillganglig och kvalificerad
information samt ge vigledning om ett stort antal verksamheter
inom staden. Utgdngspunkten &r att oavsett var 1 Stockholm man
bor sa har medborgarna tillgang till samma kvalificerade service.
Dérutover medverkar nimnden till att uppna mélet genom det
interna sikerhetsarbetet.
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KF:s mal for verksamhetsomradet:

1.1 Alla barn i Stockholm har goda och jamlika
uppvaxtvillkor

Servicendmnden ska medverka till uppfyllelsen av
kommunfullméktiges médl genom kontaktcenterverksamheten.
Planerade insatser for att uppfylla mélet beskrivs nedan under
nimndmalet.

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

Néamndens forvintade resultat dr att stockholmarna genom
kontaktcenter ska erbjudas en likvirdig, lattillgdnglig och
kvalificerad service gillande verksamheter for barn och
ungdomar.

Kontaktenter tillhandahéller information och ger svar pa fragor
om exempelvis val till forskola och skola och
sommarkoloniplatser, kulturskola med flera verksamheter. Vidare
hanterar kontaktcenter dven delar av kohanteringen for
forskoleverksamhet.

Likvérdighet ska sékerstéllas genom att servicen erbjuds pa flera
sprak och i Ovrigt s langt det &r mojligt anpassas till
medborgarnas olika forutséittningar, exempelvis vad géller
funktionsnedséttningar.

KF:s mal for verksamhetsomradet:
1.2 Tidiga sociala insatser skapar jamlika
livschanser for alla

Servicendmnden ska genom kontaktcenter bidra till att
kommunmottagna nyanlédnda personer kan etablera sig 1
samhéllet genom stdd for att f& en bostad. De planerade
insatserna redovisas under nimndmalet nedan.

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

Né@mndens insatser genom kontaktcenter forvéntas bidra till att
finna ldmpliga bostidder for de kommunmottagna nyanldnda
personer som kommer till Stockholm. Darmed skapas en forsta
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forutséttning for varje persons etablering och deltagande i
samhdllet.

Verksamheten ger information och svar pa fragor till
privatpersoner som &r intresserade av att hyra ut sin bostad for
detta dndamal.

Dérutover kan dven lokalplaneringsverksamheten bidra med
insatser gillande stadens forsorjning av bostéder for de
nyanlénda.

KF:s mal for verksamhetsomradet:

1.3 Stockholm ar en stad med levande och trygga
stadsdelar

Néamnden ska medverka till att méalet infrias genom ett

forebyggande sidkerhetsarbete. Insatserna beskrivs under
ndmndmalet nedan.

Indikator Arsmal  KF:s arsmal epfr'c’d'c't
¥ Andel genomforda atgarder 100% 100 % Ar

inom ramen for risk och
sarbarhetsanalys (RSA)

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

Néamndens insatser ska sékerstéilla verksamheternas kontinuitet
vid odnskade hdndelser samt vdrna om sékerheten pa
arbetsplatsen. En arlig risk- och sarbarhetsanalys kommer att
genomforas 1 vilken det gérs bedomningar av konsekvenser av
avbrott 1 verksamheterna 1 samband med oonskade hindelser
samt av forvaltningens formaga till att sékerstélla kontinuitet och
prioriterade ataganden. Analysen ligger sedan till grund for
forvaltningens sdkerhetsarbete och krisberedskap samt utgér en
del av underlaget till stadens gemensamma risk- och
sarbarhetsanalys.

Néamnden ska genom fortsatt systemégarskap, forvaltning och
utveckling av den stadsovergripande e-tjansten Tyck bidra till att
underlétta for medborgarna att 1dmna synpunkter om stadsmiljon,
samhéllsservicen med mera.

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

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

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

Kontaktcenter forvédntas genom arbetet med stadens
administration av sommarkoloniplatser medverka till att servicen
pa omrddet ska vara lattillgénglig och likvirdig for alla
stockholmare. Verksamheten samarbetar hiar med S6dermalms
stadsdelsforvaltning, som har ett samordningsansvar for
kolloverksamheten i staden samt med Ovriga
stadsdelsforvaltningar.

KF:s mal for verksamhetsomradet:

1.6 Alla stockholmare har nara till kultur och eget
skapande

Néamnden ska genom kontaktcenter delta 1 stadens arbete med att
uppfylla mélet. Planerade insatser redovisas under nimndmélet
nedan.

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

Insatserna inom kontaktcenter forvédntas underldtta for barn och
deras foréldrar att fa information om, vélja kurs eller aktivitet och
gora anmadlan till kulturskolan. Verksamheten ska sa langt som
mdjligt tillhandahalla informationen sa att den ar lattillgénglig
och likvérdig for alla. Detta oavsett var man bor, om man
behover kommunicera pa ett annat sprak an svenska eller har
ndgon funktionsnedséttning.

KF:s mal for verksamhetsomradet:
1.7 Alla aldre har en trygg alderdom och far en
aldreomsorg av god kvalitet
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Servicendmnden ska genom kontaktcenter medverka till
uppfyllelse av stadens mal. Planerat arbete redovisas under
ndmndmalet nedan.

Néamnden ska i samverkan med dldrendmnden och
stadsdelsndmnderna gora en dversyn gillande
kommunikationsvagar, resurser och arbetssétt 1 dldrefragor 1 syfte
att forbéttra dialogen och servicen for medborgare och brukare.
En sidrskild utredare kommer att utses for uppdraget och en forsta
avrapportering berdknas ske i tertialrapport 1.

Aktivitet Startdatum Slutdatum

¥} Servicenamnden ska i 2017-01-01 2017-12-31
samverkan med

aldrenamnden och
stadsdelsnamnderna se
o6ver kommunikationsvagar,
resurser och arbetssatt for
att forbattra information och
kontaktvagar mellan
stadens olika aktorer i
aldrefragor. Detta for att
forbattra dialogen och
servicen for medborgare
och brukare

Namndmal:
Servicenamnden ska bidra till en aldreomsorg av god
kvalitet

Némndens insatser forvéintas bidra till en dldreomsorg av god
kvalitet med likvardig information och service. Genom
kontaktcenter ska de dldre och deras anhoriga erbjudas en snabb,
tillganglig och kvalificerad hjilp med information och
végledning inom dldreomsorgsomradet via telefon och e-post.

Servicen omfattar dven att hjilpa dldre och anhoriga att soka
information p& webben om édldreomsorg, hitta
kvalitetsredovisningar och nyckeltal for verksamheter samt
mojlighet att jimfora alternativ. Till detta hor ocksd information
om att kommunen blir utforare nér dldre inte gor ett aktivt val av
hemtjanst. Darutdver ger verksamheten dven information om alla
aktiviteter for dldre i stadsdelsomradena.

KF:s inriktningsmal:
2. Ett klimatsmart Stockholm

Servicendmnden ska virna om klimatet och en héllbar livsmiljo
genom att miljohinsyn tas 1 samband med ndmndens
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upphandlingar. Dessa utfors med syftet att sékerstélla en hallbar
energianviandning, miljdanpassade transporter och en giftfri miljo
for stockholmarna inom ramen f6r sina uppdrag. Vidare ska
lokalplaneringsverksamheten verka for en sund och giftfri
inomhusmilj6 pa exempelvis forskolor och omsorgsboenden
inom staden. Dérutdver sker insatser for att 6ka anvindningen av
digitalisering och elektronisk dokumenthantering och ddrmed
minska papperforbrukningen samt for att etablera en funktion
foratervinning av mobler och inventarier inom staden.

KF:s mal for verksamhetsomradet:
2.1 Energianvandningen ar hallbar

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

Aktivitet Startdatum Slutdatum

U Kommunstyrelsen ska i samarbete  2017-01-01 2017-12-31
med milj6- och
halsoskyddsnamnden och
servicenamnden ta fram en
handlingsplan for att staden som
organisation ska vara
fossilbranslefri 2030.

Namndmal:
Servicendmnden ska bidra till en hallbar
energianvandning

Néamndens forvintade resultat for malet &r att sékerstélla att
energianviandningen i staden till 100% produceras fran fornybara
energikillor. Kravstdllande om detta sker i en central
upphandling av elkraft som omfattar alla férvaltningar och bolag
1 staden.

Néamnden har inrdttat en elhandelsorganisation for utférande av
kommunkoncernens gemensamma elhandel enligt den policy och
strategi for omradet som beslutats for hela kommunkoncernen.
Elhandelsorganisationen har som ansvar att forvalta stadens
inkopsportfolj. Under 2017 kommer organisationen att fokusera
pa att stadens, inkl bolagens, elabonnemang (ca 12 000) ansluts
till det centrala avtalet. Organisationen kommer att forsoka fa
véra solenergiproducerande bolag att tillvarata den el som
produceras utdver det egna behovet samt att hantera
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administrationen av de elcertifikat som denna verksamhet bidrar
med. Vidare ska det genomforas kampanjer i syfte att minska
kostnaderna for elabonnemang.

Utover insatserna ovan ska ndmnden ocksa verka for en minskad
elforbrukning inom den egna verksamheten. Detta gors
exempelvis genom anvédndning av energieffektiv belysning och
energibesparande produkter samt genom en effektiv styrning av
viarme och ventilation vilket sker 1 samrad med hyresvird och
forvaltare av de lokaler som forvaltningen hyr.

Indikator Arsmal  KF:s arsmal ePterlodlmt
Andel centralt upphandlad el 100% Ar

som i enlighet med Bra miljéval
produceras fran fornyelsebara
energikallor

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

Servicendmnden ska frimst genom upphandlingsverksamheten
bidra till uppfyllelse av kommunfullméaktiges mal. Det planerade
arbetet redovisas nedan under nimndmalet.

Aktivitet Startdatum Slutdatum

U Kommunstyrelsen ska genomféraen  2017-01-01 2017-12-31
férstudie, i samverkan med
trafikn@amnden kring samlastning av
stadens egna varuleveranser.
Servicendmnden och
exploateringsnamnden ska bista i
detta arbete.

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

Servicendmndens insatser forvéntas frimst resultera 1 att
upphandlade tjénster och varor pa transport- och fordonsomradet
uppfyller miljokraven enligt stadens miljoprogram. Detta
sdkerstdlls genom att upphandlingsverksamheten vid
centralupphandlingar och samordnade upphandlingar stéller krav
enligt miljdprogrammet. Aven i upphandlingar dr transport av
bestillda varor sker, stélls miljokrav pa motsvarande sétt. For att
sdkerstdlla kvaliteten vad géller kravstédllande och
avtalsuppfoljning, samarbetar upphandlingsavdelningen med
milj6forvaltningen. Darmed mojliggors for 6vriga ndmnder att
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uppfylla kommunfullméktiges méal och krav i samband med
avrop inom dessa avtalsomraden.

Néamnden kommer att delta i kommunstyrelsens arbete med att
genomfora en forstudie kring samlastning av stadens egna
varuleveranser.

Néamnden ska ocksa bidra till att infria malet genom det interna
miljéarbetet, exempelvis genom att miljohénsyn tas i samband
med tjinsteresor.

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

Servicendmnden ska medverka till att malet infrias genom att ett
pilotprojekt for dteranvéindning av mobler och inventarier
genomfors samt genom kravstillande 1 samband med
upphandlingar. Planerade insatser beskrivs under nimndmaélet
nedan.

Namndmal:
Servicenamnden ska bidra till att Stockholms kretslopp
ar resurseffektiva

Servicendmndens forvéntade resultat dr att genom ett pilotprojekt
visa pa goda mojligheter till att teranvdnda mdbler och
inventarier inom staden. Vidare ska insatserna bidra till en
effektiv dtervinning av forpackningsmaterial som anvinds av
stadens verksambheter.

Néamnden utreder 1 enlighet med kommunfullméktiges beslut
forutséttningar for att inrdtta en funktion for ateranviandning av
mobler och inventarier 1 stadens verksamheter.

Ett forberedande arbete har pagétt under 2016 vilket framfor allt
har handlat om att fa till stdnd ett fungerande tekniskt systemstod
for funktionen. For att prova funktionen ska ett pilotprojekt
genomforas som planeras att starta under varen 2017 och paga
under resten av aret. Ett antal forvaltningar har bjudits in att delta
1 projektet.

Utdver insatserna ovan ska nimnden medverka till uppfyllelse av
maélet genom att vid upphandling stélla krav om att leverantdren
ska efterstriva att forpackningsmaterial ska vara tillverkat av
atervunnet eller fornybart material samt att minska onddig
dubbelforpackning av produkterna. Dessutom stills det krav pa
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att forpackningar dr utformade sa att avfallssorteringen kan
underlattas.

KF:s mal for verksamhetsomradet:
2.5 Inomhusmiljéon i Stockholm ar sund
Namnden ska medverka till att malet infrias genom

lokalplaneringsverksamheten. Insatserna beskrivs under
nidmndmaélet nedan.
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Namndmal:
Servicenamnden ska bidra till att inomhusmiljon i
Stockholm ar sund

Néamndens insatser i form av lokalplaneringstjinster forvéntas
bidra till att forbattra inomhusmiljon och minska hélsorelaterade
riskfaktorer for stockholmarna och stadens medarbetare.
Verksamheten arbetar pa uppdrag av dvriga ndmnder bl a med att
forbattra akustik, moblering och fargsittning i verksamheternas
lokaler. Lokalplanerarna tar ocksa fram underlag till bestédllningar
som leder till forbéttrad ventilation.

Verksamheten kommer under 2017 att se dver sitt utbud av
tjanster. Sarskilt mojligheten att erbjuda tjanster som innebér att
stodja forvaltningarna i1 deras arbete med att forbéttra
inomhusmiljon i verksamhetslokaler kommer att beaktas.

KF:s mal for verksamhetsomradet:
2.6 Stockholms miljo ar giftfri

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

Indikator Arsmal KF:s arsmal Periodicitet

U  Andel inkdpta ekologiska 100% 40% Ar
livsmedel i staden i kronor av
totala vardet av inkopta maltider
och livsmedel

U Andel prioriterade och relevanta 100% 95% Ar
avtal enligt kemikalieplanen utan
avvikelse fran stallda
kemikaliekrav

Namndmal:
Servicenamnden ska bidra till att Stockholms miljo ar
giftfri.

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

Miljokrav ska stdllas nér det giller livsmedel och andelen
ekologisk mat 1 forskola och skola ska 6ka. Andra prioriterade
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upphandlingsomraden dér kemikaliekrav (enligt
miljoprogrammet) ska stéllas och f6ljas upp av
serviceforvaltningen &r bl a IT- och dokumentproduktion inkl.
AV-produkter, forbrukningsmaterial, kontors- och skolmaterial,
koks- och hushallsprodukter, mobler, belysning, tryckeritjanster,
textilier samt mobler och tvitteritjanster. Ett stadsgemensamt
kemikaliehanteringssystem har upphandlats och &dr under
inforande under ledning av milj6forvaltningen.

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

Darutover erbjuder nimnden ocksa lokalplaneringstjanster som
bidrar till att infria malet. Detta genom att vid framtagande av
underlag for ny-, om- och tillbyggnader av lokaler och vid
bestillningar av mobler stélla krav pa att materialet som anvénds
ska vara giftfritt.

KF:s inriktningsmal:
3. Ett ekonomiskt hallbart Stockholm

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

Kontaktcenters service till medborgarna ska breddas och
utvecklas. Arbetet med att genom upphandling bidra till social
héllbarhet ska fortsétta och forsdrjningen av koncernens
forsorjning av varor och tjénster ska effektiviseras genom
inriktning pa kategoristyrning och verksamhetsnéra inkop.
Insatserna for att effektivisera stadens ekonomiadministration och
16ne- och pensionsadministration ska fortlopa, exempelvis genom
okad elektronisk hantering. Arbetet med att effektivisera och hgja
kvaliteten vad géller hanteringen av lokal- och fastighetsfragor
och rekryteringsstod till stadens chefer ska ocksé fortsitta och
efterfragan pa dessa tjdnster forvintas vara fortsatt hog under
aret.
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KF:s mal for verksamhetsomradet:
3.1 Stockholm ar en ledande kunskapsregion

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

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

Servicendmnden forvintas med de kontakter och utbyte av
erfarenheter med akademin som planeras under éret, bidra med
erfarenheter som kan frimja kunskapsutveckling som anknyter
till nimndens ansvarsomréaden.

For att medverka till detta ska verksamheterna utbyta erfarenheter
med universitet och hogskolor i vissa forum. Hér deltar
exempelvis ekonomiadministrationen vid arbetsmarknadsdagar
for ekonomer pa Stockholms universitet och Handelshogskolan.
Vidare har upphandlingsverksamheten vissa kontakter med
utbildningar inom universitetet diar upphandling ingar som dmne.

KF:s mal for verksamhetsomradet:
3.2 Foretag valjer att etablera sig i Stockholm

Néamnden ska medverka till uppfyllelse av malet infrias genom
att kontaktcenter erbjuder vissa tjidnster riktade till naringslivet.
Insatserna beskrivs ndrmare under nimndmaélet nedan.

Namndmal:
Servicenamnden bidrar till att foretag valjer att etablera sig i
Stockholm

Genom lattillgdnglig information och service forvintas att
servicendmnden underlattar for foretag att ta stillning for att vélja
Stockholm som etableringsort.

Detta ska ske genom kontaktcenter som erbjuder vissa tjanster
riktade till ndringslivet. Dessa handlar om tjénster som syftar till
att underlétta etablering av nya foretag och om lattillginglig
service till befintliga foretagare inom staden, exempelvis
avseende bokning av tillfdlliga forséljningsplatser,
nyttoparkeringstillstdind med mera.
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Kontaktcenter erbjuder dven tjdnsterna foretagslots och
evenemangslots till vilka man kan vinda sig med fragor
exempelvis om tillstdnd, vart man vdnder sig om man vill starta
foretag eller arrangera evenemang i staden.

Darutdver hanterar kontaktcenter ocksd ansdkningar om
serveringstillstdnd for alkohol och livsmedelskontroll, svarar pa
fragor kring tomtréttsfakturor samt formedlar kontaktuppgifter 1
Ovriga tomtrattsfrdgor. Verksamheten svarar dven pa fragor som
beror hélsoskydd géllande inomhusmiljo med mera.

KF:s mal for verksamhetsomradet:
3.3 Fler jobbar, har trygga anstallningar och
forsorjer sig sjalva

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

Indikator Arsmal KF:s arsmal Periodicitet
¥ Antal aspiranter som fatt 1 850 st Tertial
¢ Stockholmsjobb
U Antal praktiktillfallen som 1 500 st Tertial
g‘ genomférs inom stadens

verksamheter av de aspiranter
som Jobbtorg Stockholm
matchar

Antal tillhandahallna platser for 2 8 500 st Ar
sommarjobb

Antal tillhandahéllna platser for 1 900 st Tertial
Stockholmsjobb

Antal ungdomar som fatt 2 8 500 st Ar
sommarjobb i stadens regi

«0d 4 d

Namndmal:

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

Néamndens insatser for att ta emot aspiranter fran Jobbtorgen,
personer 1 Stockholmsjobb och ungdomar i sommarjobb
forvintas innebéra att dessa personer fér en erfarenhet av
arbetslivet som de kan ha nytta av infor det fortsatta arbetslivet.

Med hénsyn till att nimndens verksamheter dr specialiserade ér
dock mgjligheten begriansad att kunna erbjuda arbetsuppgifter
som passar for praktik, feriejobb etc.
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KF:s mal for verksamhetsomradet:
3.5 Stockholms stads ekonomi ar langsiktigt
hallbar

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

Kunderna och medborgarna ska vara i centrum for arbetet och
utvecklingen. Tjadnsterna ska vara enkla att anvédnda, prisvirda
och av god kvalitet. Kundernas/ medborgarnas synpunkter och
uppfattning om verksamheten {6ljs upp och resultatet anvédnds
som utgangspunkter for forbéttringsarbete. Kundundersdkningar
(och medborgarundersékning for kontaktcenter) kommer att
genomforas for alla verksamheter. Metoderna for dessa anpassas
till vad som é&r lampligt med hansyn till verksamhetens karaktér.

Fortsatta jimforelser med andra kommuner och med marknaden 1
ovrigt ska genomforas angdende priser och kostnadseffektivitet.
Jamforelserna ska ligga till grund for det fortsatta arbetet med
effektiviseringar av stadens gemensamma administrativa
funktioner.

Néamndens medverkan till att uppfylla kommunfullméaktiges mal
forutsitter en effektiv kommunikation. Det ska uppnéas genom ett
vél fungerande kommunikationssystem dér ett tydligt ledarskap
och ett aktivt medarbetarskap 4r viktiga hornstenar. En viktig
utgangspunkt i all kommunikation #r virdegrunden KORA som
angavs tidigare.

I borjan av aret kommer styrdokumentet Riktlinjer for
kommunikation (som togs fram 2016) att revideras. Dokumentet
innehaller overgripande riktlinjer for forvaltningens
kommunikationsarbete samt végledning for chefer och
medarbetare. Infor 2017 kompletteras riktlinjerna med mal och
arbetssdtt for att uppnd en jamstilldhetsintegrerad
kommunikation.

Inom forvaltningen genomfors kontinuerliga utvecklingsinsatser
for att stdrka chefernas och medarbetarnas kommunikativa
formédgor. Bemdtandearbetet fortsdtter med utbildning och
coachning for medarbetarna.
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I borjan av 2017 lanserar serviceforvaltningen en egen webbplats
1 syfte att underlétta for kunderna att finna den information de
behdver om serviceforvaltningens verksamheter. Webbplatsen
kommer efter hand att utvecklas utifran kundernas behov och
onskemal.

Arbetet med Lean som metod for att effektivisera verksamheten
fortsétter. Medarbetarna deltar hir bland annat med att identifiera
vad som dr viktigt for kunderna, kartldgga sina arbetsprocesser,
eliminera icke virdeskapande aktiviteter samt i tillimpliga delar
standardisera arbetet och genomfora forbattringar. Ett organiserat
arbete med stindiga forbattringar ska ddrmed fortgd inom
verksamheterna.

Utover servicendmndens verksamhetsomrédden som redovisas
nedan svarar nimnden dven for systemagarskap, forvaltning och
utveckling av den stadsdvergripande e-tjdnsten for synpunkter
och klagomal, Tyck till.

I enlighet med servicendmndens uppdrag i budget 2016 om att
utveckla indikatorer for att méta serviceforvaltningens effektivitet
pa aggregerad niva har ett samlat kundnojdhetsvirde tagits fram
for de av forvaltningens verksamheter som svarar for intern
service inom staden. Detta varde har for 2016 berdknats till 7,9
vilket dr ett genomsnittligt métt for hur néjda kunderna dr som
helhet vad giller verksamheten/genomf6rande av uppdragen
(skala 1-10). Med utgdngspunkt fran detta foreslas att detta
kundndjdhetsvérde infors som ndmndindikator fran 2017 samt att
arsmalet faststélls till 8,0.

Indikator Arsmal KF:s arsmal eP:enodmt
U Namndens budgetfoljsamhet 100% 100 % Tertial
efter resultatéverféringar
¥ Namndens budgetfdljsamhet fore  100% 100 % Tertial
resultatdverforingar
U Namndens prognossakerhet T2 +-1% +-1% Ar
Indikator Arsmal KPS LI
arsmal et
Samlat genomsnittligt 8,0 Ar
kundnéjdhetsvarde for intern
service (skala 1-10)
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Namndmal:

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

Férvantat resultat

Kontaktcenter ska erbjuda stadens invanare och dvriga
intressenter en service med god tillgdnglighet. Verksamheten ska
vara en enkel och tydlig kanal for snabb information och
kvalificerad service. Malet r att 90% av stockholmarna ska vara
ndjda med service och bemdtande. Minst 80% av de inkommande
frdgorna ska 16sas vid forsta kontakten (genomsnitt for hela
verksamheten). For enskilda svarsgrupper kan losningsgraden
dock variera beroende pa hur grinssnittet for kontaktcentrets
uppdrag ser ut.

Verksamheten ska utvecklas med utgdngspunkt fran invanarnas
behov och i1 samarbete med bestéllarna. Kontaktcenter Stockholm
ska vara den sjdlvklara samarbetspartnern nar staden har projekt
eller verksamheter som stéller krav pé en effektiv och tillforlitlig
kommunikation med invénarna.

Inriktning och utveckling

Kontaktcenter erbjuder service géllande dldreomsorg och
funktionsnedsattning, formyndare, god man och forvaltare,
forskola och skola, sommarkoloniverksamhet, kulturskola,
parkeringstillstand, hélsoskydd, bokning av tillfalliga
forsdljningsplatser och ungdomsloppisplatser, ansokan om
serveringstillstand for alkohol, livsmedelskontroll, information
och fragor om utsatta EU-medborgare och flyktingar samt boende
for kommunplacerade nyanlidnda, foretagslots och
evenemangslots samt allménna fragor om Stockholms stad.
Vidare ges service avseende fakturafrdgor angaende
tomtrittsavgilder och inloggningssupport avseende stadens e-
tjénster. Inom verksamhetsomrdde kontaktcenter finns ocksé en
webbredaktion som pa uppdrag av stadens forvaltningar utfor
webbredaktorstjénster.

Uppdraget till forvaltningarna ses kontinuerligt dver for att
sdkerstdlla basta mojliga leverans. Kontaktcenters verksamhet
utdkas kontinuerligt och ett antal nya uppdrag &r under
forberedelse for det kommande aret. Bland annat kommer
uppdragen at trafikkontoret, miljoforvaltningen och
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utbildningsforvaltningen att breddas vad géller servicen jamfort
med 2016.

Under 2017 fortsatter arbetet med att aktivt informera stadens
forvaltningar och bolag om de tjdnster som erbjuds och om hur
kontaktcenter arbetar for att ge invanarna en lattillgédnglig och
kvalificerad service. Hir ges ocksa information om hur
kontaktcenters arbete kan stodja kundernas verksamhet och hur
samarbetet om detta kan utvecklas.

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

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

Organisation och arbetssétt

Kontaktcenters verksamhet ar lokaliserad till Husby centrum. En
planering pagar for att under slutet av aret kunna lokalisera
kontaktcenter tillsammans med 6vriga delar av
serviceforvaltningen 1 slakthusomradet/Globen.

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

For att verksamhetens mal gillande hog tillganglighet,
16sningsgrad och kundnéjdhet ska uppnés forutsitts att
medarbetarna har gedigen kunskap inom de olika sakomradena.
Inkommande &drenden till kontaktcenter ska snabbt tas om hand
och sévil invanare som forvaltningar ska vara trygga med att den
information som kontaktcenter 1dmnar &r korrekt.
Kommunikationen mellan verksamhetsomradet och
uppdragsgivarna ska vara proaktiv.

For att sikerstilla tjdnsternas kvalitet satsar kontaktcentret pa
kontinuerlig kompetensutveckling avseende
verksamhetskunskap, serviceattityd och bemétande. Detta sker
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bland annat genom utbildningsinsatser, coachning och
medlyssning.
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Uppféljning

For att f6lja upp om stockholmarnas upplevelse av service och
kvalitet hos kontaktcenter Stockholm motsvarar servicenimndens
mal kommer kontinuerliga medborgarundersokningar att
genomforas under aret.

Under varen 2017 kommer det dven att genomforas en
kundundersokning som riktas till de forvaltningar och bolag som
ar kontaktcenters uppdragsgivare.

Verksamheten har regelbundna kundméten med forvaltningar och
bolag ddr man tillsammans f6ljer upp serviceavtal, granssnitt,
statistik och rutiner. Dessa moten dr mycket viktiga for att skapa
forstéelse for varandras uppdrag och for att tillsammans utveckla
servicen till stockholmarna.

Indikator Arsmal l(F:s . Perlodicit
arsmal et

Andel inkommande fragor till 80% Tertial

kontaktcenterverksamheten som

I6ses vid férsta kontakten

Andel inkommande samtal som 85% Tertial

besvaras inom en minut

Namndmal:
Servicenamnden ska effektivisera stadens
ekonomiadministration

Férvéantat resultat

Ekonomiadministrationen ska erbjuda stadens forvaltningar och
bolag tjanster av hog kvalitet till fordelaktiga priser. Malet ar att
tillsammans med kunden forbéttra och utveckla de
ekonomiadministrativa processerna och frigdra resurser for
kundernas kdrnverksamhet. Verksamheten ska leverera den
service som utlovas i serviceavtal enligt gillande granssnitt och
priserna ska vara konkurrenskraftiga.

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

Ekonomiadministrationen tillhandahaller tjansterna
kundreskontra, inkop till betalning (leverantorsreskontra och
inkdp), kassa/bank, viss 10pande systemforvaltning gillande
ekonomisystemet Agresso M4, hyresadministration av
andrahandsuthyrning till brukare exklusive forsoks- och
traningslagenheter samt avgiftshantering for kommunala
forskolor och fritidshem. Ekonomiadministrationen hanterar
ocksa andrahandsuthyrning av boendeldsningar for
kommunmottagna nyanlénda.

Verksamheten erbjuder ekonomiadministrativa tilldggstjdnster
samt mojlighet att kopa utbildning i Agresso sjilvservice. Till
tjansteutbudet hor ocksa stdd till EU-projekt och EU-redovisning
vilket erbjuds i enlighet med beslutat grinssnitt.

Aven stadens bolag erbjuds méjlighet att kdpa
ekonomiadministrationens tjinster. Detta mojliggérs i samband
med att alla bolagen ansluts till det nya ekonomisystemet
Agresso M4. Hér har verksamheten paborjat ett arbete med att
utveckla och erbjuda dessa tjanster till bolagen vilket kommer att
pagé under aret.

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

Arbetet med att utveckla de ekonomiadministrativa processerna
ska fortsétta i samrad med processédgaren och i dialog med
kunderna. De moéjligheter som det nya ekonomisystemet kan
erbjuda ska utnyttjas for exempelvis minskad manuell hantering.
Implementering av ny och forbéttrad funktionalitet sker 16pande
vilket kan paverka rutiner, arbetssitt och bemanning.

Verksamheten genomfor kompetensutveckling for medarbetarna
for att kunna erbjuda professionell vigledning och service till alla
kunder. Serviceforvaltningens egen webbplats ska anvindas for
information och kommunikation med kunderna. Riktade
informations- och utbildningsinsatser genomfors 1 samarbete med
kunder efter behov och 6nskemaél. Lean-metodiken &r etablerad
och anviénds for stindiga forbéttringar av verksamheten diar malet
ar okat virde for kunden.
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I samarbetet med kunderna ska fokus ligga pa gemensamma
utvecklingsmojligheter. Granssnitt och arbetssétt ska utvecklas
med malet att hitta [6sningar som béttre svarar mot kundernas
behov och innebér effektiva ekonomiprocesser.

Organisation och arbetssétt

Den 6versyn av organisationsstruktur och roller som gjordes
under foregdende ar har resulterat i att en ny organisation
planeras trida i kraft fran och med mars 2017. Syftet med
fordndringen ar att skapa battre forutséttningar for utforandet av
befintliga och kommande uppdrag. Den nya
organisationsstrukturen dr processorienterad for att stirka arbetet
med fortsatt utveckling och fordjupning i ekonomiprocesserna.

Verksamheten omfattar drygt ett hundratal medarbetare som
kommer att organiseras i sex enheter. Varje enhet leds av en chef
som ansvarar for enhetens méal, budget och personal samt {or att
ingangna serviceavtal uppfylls. Bemanning och kompetens
anpassas kontinuerligt till aktuella uppdrag. Regelbundna och
strukturerade kundmoten genomfors.

Enhetschefen ansvarar ocksé for minst en av de tjénster/processer
verksamhetsomradet erbjuder. Ansvaret innebér att leda
processutvecklingen i syfte att forbéttra och utveckla
gemensamma arbetssitt samt nyttja de mojligheter till
effektivisering som ekonomisystemet ger.

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

Uppféljning

Avtalsuppfoljning sker i dialog med kunderna, bland annat i
samband med regelbundet genomforda kundmdéten.
Kundngjdheten foljs upp i den drliga kundenkéten.
Produktiviteten méts manatligen vad giller antalet kundfakturor
respektive antalet leverantdrsfakturor per handldggare. Vidare
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foljs tillgdangligheten per telefon upp genom telefonistatistiken.
Verksamhetsomradets mal foljs upp i samband med
tertialrapporter och verksamhetsberittelse.

Indikator Arsmal KF:s arsmal Periodicitet
Andel ndéjda kunder 90% Ar
gallande

ekonomiadministration
ens tjanster

Antal kundfakturor per 5 800 Tertial
arsarbetare och
manad, genomsnitt

Antal 3500 Tertial
leverantérsfakturor per

arsarbetare och

manad, genomsnitt

Namndmal:

Servicenamnden ska effektivisera stadens forsorjning
av varor och tjanster

Férvéntat resultat

Servicendmndens mal &r en effektiv, andamalsenlig och
rittssdker forsorjning av varor och tjanster for stadens
verksamheter. Hog kvalitet ska erbjudas till ekonomiskt
fordelaktiga villkor. I enlighet med stadens budget ska nimnden
anvinda offentlig upphandling for att utveckla staden i1 héllbar
riktning.

Né@mnden ska inom ramen for avtalsférvaltningen verka for att
ingangna avtal f6ljs. Forvaltningarna och bolagen ska inom
gemensamma och enskilda uppdrag erbjudas kvalificerat stod for
att kunna genomfora upphandlingar av hog kvalitet.

Verksamheten ska i alla ssmmanhang uppfattas som en effektiv
och affdarsméssig samarbetspart for savél uppdragsgivare som
leverantorer. Centrala ramavtalsupphandlingar ska, som
utgéngspunkt, genomforas av nimnden. Andelen kunder som é&r
ndjda med de centrala avtalen och med servicen ska oka.

Verksamheten ska stodja arbetet med att skapa en sammanhallen
digital inkdpsprocess for staden genom forvaltningsuppdraget av
e-handel. Avtal ska anslutas och bestéllningar av varor och
tjdnster ska goras genom ett elektroniskt flode. Transparent
inkopsinformation kommer att kunna tillhandahéllas och
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astadkomma bade en strategisk och en vél fungerande operativ
inkdpsverksamhet.
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Inriktning och utveckling

Néamndens upphandlingsverksamhet utgor stadens funktion for
genomforande av koncerngemensam upphandling och
avtalsforvaltning. Verksamheten svarar ocksa i ménga fall for
samordning och koordinering av upphandlingsarbetet inom varu-
och tjdnsteomraden dir stadens ndamnder viljer att ingd 1 en
gemensam upphandling samt for upphandlingar och
upphandlingsrelaterade tjdnster pa uppdrag av enskilda ndmnder.
I 6vrigt svarar verksamheten dven for att information om
géllande centrala avtal finns tillgénglig i stadens gemensamma
avtalsdatabas samt for viss handhavandesupport till stadens
anvandare.

For att stadens leverantdrer ska kunna bidra med innovativa
16sningar for stadens behov ska kommunstyrelsen tillsammans
med servicendmnden kartldgga och prova tidiga dialoger vid
offentlig upphandling. Upphandlingsverksamheten har sedan
tidigare erfarenhet av denna form av dialoger och avser att under
aret utveckla metoden ytterligare.

Verksamheten ska i samarbete med kommunstyrelsen paborja
upphandling av ett nytt e-upphandlingsstdd och fortsitta arbetet
med upphandling och implementering av ett nytt centralt
avtalssystem.

Né@mndens upphandlingsverksamhet ska bistd kommunstyrelsens
arbete med att genomfora en forstudie for samlastning av stadens
egna varuleveranser, dér dven trafiknimnden och
exploateringsndamnden ingér.

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

Verksamheten har ett sédrskilt uppfoljningsansvar under delmalet
Stockholms miljo ar giftfri, dér ekologiska livsmedel f6ljs upp for
hela staden samt att krav stills utifrdn stadens kemikalieplan. I
ovrigt ska planer for systematisk uppfoljning tas fram och
faststillas for de centralupphandlade avtalen under aret.

Verksamheten kommer ocksé i samarbete med kommunstyrelsen
och milj6- och hilsoskyddsndmnden att ta fram en handlingsplan
for att staden som organisation ska vara fossilbrénslefri 2030.
Néamnden ska stélla olika former av sociala krav 1 upphandlingar
nér detta dr motiverat av upphandlingens art. Ndimnden genomfor
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en pilotupphandling i vilken krav pé arbetsrittsliga villkor stélls.
Erfarenheterna fran pilotupphandlingen kommer att utgéra grund
for det fortsatta arbetet med att stélla sddana villkor 1
upphandlingar (se ocksé punkt 4.8).

Darutdover kommer verksamheten att ansvara for Overgripande
systemforvaltning och behorighetsadministration for ett
stadsgemensamt upphandlingssystem. Uppdraget regleras i
sdrskild forvaltningsplan.

Organisation och arbetssétt

Verksamhetens organisation omfattar upphandlare,
avtalsforvaltare, elinkdpare samt medarbetare i den nyligen
bildade e-handelsenheten. Organisationen ska ses over 1 syfte att
oka den strategiska styrningen av de centrala upphandlingarna
samt fOr att hantera ett utokat centralupphandlingsuppdrag och
okad efterfragan pé operativt upphandlingsstdd fran stadens
ndmnder. Under dret kommer ytterligare personalresurser dirmed
behova rekryteras.

Verksamheten ska vidareutveckla arbetet med lean-metodiken 1
syfte att 6ka medarbetarnas delaktighet och inflytande samt 6ka
effektivitet och kundvirde.

Uppféljining

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

Liksom tidigare kommer verksamheten att genomf6ra
uppfoljning av respektive upphandlingsuppdrag med hjilp av
enkéter samt att dialog fors direkt med berord uppdragsgivare.

Indikator Arsmal KF:s arsmal :frmd'c't
Andel ndjda kunder 80% Ar
avseende avtal

(centrala ramavtal)

Andel néjda kunder 90% Ar
avseende

tillganglighet,

information och

service

Andel néjda kunder 100% Ar
avseende
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Periodicit

Indikator Arsmal KF:s arsmal ot

genomfdrande av
uppdrag

Namndens mal:

Servicenamnden ska effektivisera stadens Ione- och
pensionsadministration

Férvantat resultat

Lone- och pensionsadministrationens tjdnster ska utféras med
god kvalitet till konkurrenskraftiga priser pa ett kostnadseftektivt
satt. Produktiviteten ska fortsatt vara hog och andelen kunder
som dr ndjda med service och tjdnster gillande 16ne- och
pensionshantering ska dka.

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

Inriktning och utveckling

Loneadministrationen erbjuder stadens forvaltningar
administration av 16n. Tjinsterna omfattar bl a registrering av
anstédllningsuppgifter vid nyanstédllning och avslut, avvikelser och
tidrapportering samt manuell registrering av underlag som inte
omfattas av elektronisk sjadlvregistrering.

Pensionsadministrationen erbjuder forvaltningar och bolag
handldggning av pensions- och forsékringsfragor. Dessa tjénster
omfattar handldggning och godkidnnande av kommunala alders-
och efterlevandepensionsformaner samt stadens del av
avtalsforsakringarna.

Inom verksamheten samordnas rapporteringen kring
arbetsstillekoder till Statistiska centralbyrdn (SCB). Till
tjdnsteutbudet hor d&ven administration av Stockholms stads
hedersbeloning.

Tjénsterna ovan &r obligatoriska att kdpa for stadens
forvaltningar medan de &r frivilliga for bolagen. Darutdver
erbjuds forvaltningarna tilliggstjdnster sdsom exempelvis
administration av roll- och organisationsregister i forsystemet
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Lisa-sjdlvservice samt utbildning i effektiv I6nehantering.
Forvaltningarna kan dven sluta avtal om berdkning av
anstédllningstid for hedersbeloning.

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

Kundbemétande och information till anvéndarna av tjénsterna &r
fortsatt prioriterat. Lone- och pensionsinformationen pa intrandtet
ska utvecklas bl a inom ramen for serviceforvaltningens arbete
med serviceforvaltningens egen webbplats och
drendehanteringssystem. I samarbete med kunderna genomf6rs
riktade utbildningsinsatser till chefer och assistenter avseende
effektiv lonehantering.

Verksamheten bidrar &ven med insatser och stod for att 6ka
kunskapen och kompetensen nér det géller elektronisk
l6nerapporering. Detta syftar till att minska felrapportering och
dubbelarbete hos forvaltningarna. Déarutéver genomfors dven
insatser fOr att effektivisera hantering av de manuella
léneunderlagen.

Administrationen av 16n och pension fordndras satillvida att
alltmer registrering sker maskinellt via forsystem. Detta innebér
framtida forandringar nér det géller arbetssitt och krav pa
medarbetarnas kompetens.

Verksamheten ska fortsitta det sedan tidigare etablerade arbetet
med daglig styrning av verksamheten samt med Lean som metod
for att oka effektivitet, kvalitet och kundvérde.
Kompetensutveckling sker bl a med coachning kring
bemoétandefrdgor enligt Talkmap-metoden samt vid insatser
géllande kundfokus och professionellt forhallningssétt, Lean-
arbete med mera.

Foérutom intern kompetensutveckling uppmuntras medarbetarna
till att kvalitetssdkra sin kompetens genom det program for
certifiering till auktoriserad 16nekonsult som finns inom
branschen. Medarbetarna erbjuds dven att delta vid olika externa
fortbildningstillfdllen géllande savél 16n- som pensionsfrigor. Ett
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viletablerat samarbete med yrkesutbildningsinstituten kring
praktikplatser ger ocksd verksamheten information och utbyte om
nyheter inom omradet.
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Organisation och arbetssétt

Verksamheten ér organiserad i tre enheter och omfattar totalt
omkring 65 medarbetare. Varje enhet leds av en kundansvarig
enhetschef som ansvarar for enhetens mél, budget och personal
samt fOr att folja att ingdngna serviceavtal uppfylls.

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

Verksamheten har dven en kundsupport som hanterar 16nefragor,
chefsstod/16nefrdgor respektive pensions- eller forsdkringsfragor.

Uppféljning

Som ovan har ndmnts ska en kundundersdkning genomfGras
under aret vilken omfattar alla forvaltningar. Avtalsuppf6ljning
gors bland annat i samband med regelbundet genomforda
kundméten.

Produktiviteten f6ljs via nyckeltal for hanterade
l6nespecifikationer per arsarbetare och ménad.

Tillgéngligheten per telefon och 16sningsgraden f6ljs
kontinuerligt upp. Vidare f6ljs dven faststdllda processer och
arbetssétt upp fortlopande enligt en fastlagd plan. Darutover
genomfors uppfoljning av verksamhetens dtaganden och
aktiviteter 1 samband med tertialrapporter och
verksamhetsberittelse dd samtliga medarbetare deltar.

Indikator Arsmal KF:s arsmal Periodicitet

Andel ndjda kunder 90% Ar
géallande I6ne-och

pensionsadministration

ens service och

tjanster

Antal I6ner per 1010 Tertial
arsarbetare och
manad, genomsnitt
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Namndmal:

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

Férvantat resultat

Kvaliteten 1 stadens rekryteringar ska 6ka och
rekryteringsprocesserna ska kvalitetssékras och bli effektivare for
alla inblandade parter. Chefer inom stadens forvaltningar och
bolag ska uppleva tjédnsterna som ett viktigt stod som avlastar och
sdkerstdller att det gors bra rekryteringar. Verksamheten ska
ocksa stirka kandidatupplevelsen i stadens rekryteringsprocesser
och dérigenom bidra till att stirka stadens varumérke.

Inriktning och utveckling

HR-service ska erbjuda stadens forvaltningar och bolag effektiva
och professionella rekryteringstjanster. HR-service ska vara det
sjdlvklara alternativet nir stadens chefer har behov av
professionellt stod i rekryteringsprocessen.

Verksamheten ska utvecklas med utgdngspunkt frén bolagens och
forvaltningarnas behov av stdd inom i forsta hand
rekryteringsomrédet och nérliggande omraden.
Rekryteringsstodet dr frivilligt att nyttja. Priserna ska vara
konkurrensméissiga och bygga pa sjdlvkostnadsprincipen. Ett
fortsatt 6kat behov av verksamhetsomridets tjdnster forvintas i
takt med att kinnedomen om verksamheten dkar.

HR-service ska verka for att en kompetensbaserad rekrytering
anvénds 1 staden vid rekrytering och att gillande lagstiftning
(exempelvis diskrimineringslagen) som beror
rekryteringsomréadet beaktas i varje uppdrag. HR-service ska
aven tillhandahalla utbildningar i kompetensbaserad rekrytering.

Verksamhetsomradet ska under aret utveckla anvindandet av de
upphandlade test- och urvalsverktygen for att kunna erbjuda
kompletterande tjinster. Bland annat kommer hela
verksamhetsomridet utbildas och certifieras i s k screeningtest,
som dr ett mindre omfattande personlighetsformuldr som kan
skraddarsys utifrdn varje rekryterings kompetenskrav. Merparten
av HR-konsulterna ska &ven utbildas i ett s k 360-graders verktyg
som kan anvéndas vid exempelvis uppfoljning av
chefsrekryteringar.
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Hela verksamhetsomradet kommer under varen att genomga
stadens HBTQ-utbildning.

HR-service for en kontinuerlig dialog i form av ett
verksamhetsrdd med stadsledningskontorets personalstrategiska
avdelning for att sdkerstilla att tjansterna stimmer 6verens med
det behov och den inriktning av verksamheten som staden
efterfragar. Under aret kommer HR-service att utfora en del
arbete inom omstéllningsprocessen. Verksamheten ingér dven 1
en grupp som arbetar med utveckling av stadens nya systemstod
for rekrytering.

Ett volymprojekt gillande rekrytering av lérare i nagra
skolomraden inom utbildningsforvaltningen kommer sannolikt att
genomforas dven 2017. Projektet forvintas omfatta ca 270
rekryteringsuppdrag vilka ska utfoéras under perioden mars-
oktober med informationsinsatser i februari mot berdrda skolor.

Verksamheten deltar tillsammans med socialfoérvaltningen och
nagra stadsdelsforvaltningar i ett projekt gillande central
rekrytering av socialsekreterare. Det dr 1 nuldget oklart om det
blir en fortsdttning av detta arbete under 2017.

HR-service ska fortsétta att bevaka vilken annonsering som ér
mest kostnadseffektiv vid varje rekrytering. Vidare skall
verksamheten utreda mojligheten att ta fram en karriérsida pa
vissa sociala medier for staden. HR-konsulterna kommer att
fortsitta att medverka och representera staden vid olika
jobbmdssor.

Organisation och arbetssétt

Verksamhetens organisation omfattar 20 HR-konsulter. For att
mota den fortsatt 6kande efterfragan pa tjdnsterna fran stadens
forvaltningar och bolag planeras rekrytering av ytterligare tva
HR-konsulter under aret.

Under aret prioriteras vidareutveckling géllande anvéndning av
egna upphandlade test- och urvalsverktyg.

Uppféljning

Forvaltningarnas/bolagens uppfattning om tjdnsternas kvalitet
foljs upp genom en webbenkit om skickas till bestillaren efter
varje genomfort uppdrag. Den som rekryterats far ocksé en
uppfoljningsenkait for att f6lja upp kandidatupplevelsen.



Stockholms Tjansteutlatande
Stﬂd 1.3.1-856/2015

Sida 37 (54)

Ambitionen dr att under aret systematiskt fo6lja upp uppdragen
med rekryterande chef 6-12 ménader efter att kandidaten
anstéllts. Detta for att skapa mdjligheter till ytterligare utveckling
och kvalitetssdkring av tjdnsterna och kunna ge vardefull
information till det personalstrategiska arbetet i staden.

Indikator Arsmal KF:s arsmal Periodicitet
Andel néjda uppdragsgivare 95 % Tertial
Andel ndjda rekryterade 90 % Tertial
kandidater
Antal uppdrag utférda av 955 Tertial
HR-service

Namndmal:

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

Férvantat resultat

Serviceforvaltningen lokalplanering &r stadens bestéllarstod i
lokalfrgor och erbjuder resurseffektiva 16sningar utifran
bestéllarens behov. Verksamheten stirker staden som bestéllare
av verksamhetslokaler och i rollen som hyresgist. Lokalplanering
erbjuder en verksamhet dit forvaltningar och bolag kan vénda sig
1 lokalfrdgor och malet &r att kunden ska kénna sig trygg i att
uppdraget blir professionellt och korrekt utfort.

Inriktning och utveckling

I samband med att kommunfullméktige faststdllde budgeten for
2017 antogs ocksa en fastighets- och lokalpolicy for
kommunkoncernen Stockholms stad. I denna policy har
servicendamndens roll (genom verksamhetsomrade
lokalplanering) fortydligats vad giller stadens arbete med
fastighets- och lokalfrdgor dé lokalplanering anges som stadens
bestéllarstod 1 lokalfragor.

Verksamheten har under 2016 dels utdkats kraftigt, dels getts en
tydligare malsdttning och inriktning. Det interna arbetet under
2017 kommer darfor ha fokus pa att konsolidera verksamheten
genom att bygga upp tydliga strukturer, arbetssétt och
avgransningar. Verksamheten har kompetens att utféra uppdrag
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géllande projektledning vid ny-och tillbyggnad, forslagsskisser,
inredning, akustik, hyresforhandling, tillgénglighet med mera.

I budget 2017 ldggs bland annat en stor tyngd vid miljéfragor
kopplat till lokaler. Lokalplanering kommer darfor att se 6ver
mdjligheten att erbjuda tjanster som kan bidra till att det mélet
uppfylls. En dialog fors ocksa 16pande med stadsledningskontoret
om verksamhetens strategiska inriktning. Om efterfrdgan skulle
oka, tjansteutbudet fordndras eller centrala uppdrag ges till
verksamheten kan dimensionering behova ses dver och/eller
vilken typ av kompetenser som kan behova tillforas
verksamheten.

Organisation

Verksamheten omfattar for narvarande tio projektledare, en
systemfOrvaltare, en assistent och en verksamhetschef.

Uppféljning

Former for uppfoljning av verksamheten kommer att utvecklas
under aret. Framst kommer brukarundersékningar, egen
uppfoljning av genomférda uppdrag samt uppfoljning av ny-,
om- och tillbyggda lokalers funktionalitet att foljas upp
systematiskt. Vidare kommer dven kursutvérderingar att goras i
samband med genomforande av utbildningar.

Indikator Arsmal KF:s arsmal Periodicitet

Andel néjda uppdragsgivare 90 % Ar

KF:s inriktningsmal:
4. Ett demokratiskt hallbart Stockholm

Néamnden ska medverka till att mélet infrias genom kontaktcenter
som erbjuder service som gors tillgdnglig och anpassas till olika
medborgares behov och forutséttningar, exempelvis vad giller
funktionsnedséttning, spradk med mera. Vidare ska ndmnden bidra
till att malet uppfylls genom att vid upphandling verka for
utveckling av staden 1 hallbar riktning. Insatserna ska ocksa
omfatta utbildning och genomforande av jimstélldhetsintegrering
samt utbildning for att 6ka kunskaperna om minskliga
rittigheter, rattighetsbaserade arbetssitt och icke-diskriminering i
verksamheterna. Darutover ska insatser genomforas for att
sakerstilla och utveckla en god arbetsmiljo.
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KF:s mal for verksamhetsomradet:
4.1 Stockholm ar en jamstalld stad dar makt och
resurser fordelas lika

Néamnden ska bidra till att Stockholm é&r en jimstélld stad.
Planerade insatser redovisas nedan under nimndmalet.

Namndmal:
Servicenamnden ska bidra till att Stockholm ar en jamstalld
stad dar makt och resurser fordelas lika

Servicendmndens insatser pa omradet forvéntas leda till 6kad
kunskap om jamstilldhet och om hur jidmstélldhetsintegrering
kan anvédndas inom den egna verksamheten, exempelvis nir det
giller arbetssitt, kommunikation och bemd&tande samt vid
uppfoljning.

Det har under 2016 utarbetats en strategi och en handlingsplan
for en jamstilld forvaltning. For att kunna analysera om servicen
uppfattas olika beroende pa kon har kdnsuppdelad statistik inforts
1 kundenkéter for merparten av forvaltningens
verksamheteromraden. Detta ska under aret utokas till att omfatta
dven Ovriga verksamheter.

Under aret kommer forvaltningen att prioritera
utbildningsinsatser inom jamstilldhetsomradet till alla
medarbetare. Syftet med detta &r att ge medarbetarna goda
kunskaper och en forstaelse for hur jamstalldhetsintegrering kan
anvindas inom den egna verksamheten.

Vidare ska insatser genomforas for att inforliva
jamstilldhetsperspektivet inom kommunikation och bemdtande
som &r ett strategiskt viktigt omrade for serviceforvaltningen.
Dérutover har forvaltningen dven en ambition om att utarbeta en
modell for att inforliva jadmstélldhetsanalyser i1 forvaltningens
tjansteutlatanden till nimnd.

Aktivitet Startdatum Slutdatum

¥ Namnden ska etablera rutiner fér 2017-01-01 2017-12-31
jamstalldhetsanalyser i enlighet med
programmet for ett jamstallt
Stockholm
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KF:s mal fér verksamhetsomradet:
4.2 Stockholms stad ar en bra arbetsgivare med
goda arbetsvillkor

Servicendmndens insatser for att bidra till uppfyllelse av
kommunfullméiktiges mal redovisas under nimndmalet som foljer
nedan.

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

Néamndens insatser forvintas resultera i att medarbetarna ges
goda arbetsvillkor och en bra arbetsmiljo. Arbetsklimatet ska
kénnetecknas av dppenhet, respekt och en vilja att forstd andras
perspektiv.

Medarbetarna ska ges goda mojligheter till delaktighet och
inflytande. En kompetent och engagerad personal skapar
fortroendefulla méten med medborgare och kunder.
Medarbetarnas professionella kunnande ska tas tillvara i arbetet
med att utveckla tjdnsterna och verksamheten.
Kompetensutveckling genomfors med utgadngspunkt fran
verksamhetens méal och resurser samt medarbetarnas behov.

Cheferna ska ansvara for att verksamheten uppnar forvintade mal
och resultat. Ledarskapet ska skapa tydlighet och trygghet vad
giller verksamhetens uppdrag och mél samt stodja medarbetarnas
forméga till problemlosning, ansvarstagande och utveckling.

Arbetsmiljon ska vara sé trygg och funktionell att medarbetarna
kan gora ett bra arbete, fi mojligheter utveckla medarbetarskapet
och medverka till utveckling. Cheferna och medarbetarna ska 1
samverkan ta ett gemensamt ansvar for arbetsmiljon.

Néamnden ska genomfora fortsatta insatser for att frimja hélsa
och minska sjukfranvaron. Cheferna ska vara aktiva i arbetet med
att stotta och folja upp de medarbetare som inte 4r nirvarande pa
arbetet pa grund av sjukdom. Hér samarbetar forvaltningen med
foretagshélsovérden 1 ett projekt som syftar till att ge ett
individuellt utformat stéd for att forebygga ldngtidssjukfranvaro.
For att frimja hédlsa och forebygga sjukfranvaro erbjuds
medarbetarna ocksd en méngd olika friskvardsinsatser.

Jamstélldhets- och mangfaldsperspektiven ska prégla hela
organisationen. Alla ska ha samma mdjligheter och behandlas
lika 1 friga om arbetsforhallanden och anstillningsvillkor. Som
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utgangspunkt for att sikerstilla att inga osakliga l6neskillnader
beroende péd kon forekommer ska en l16nekartliggning
genomforas. En mangfald ska efterstravas vad giller
medarbetarnas kompetenser, sprak, bakgrund med mera och
diskriminering far inte forekomma. All rekrytering ska vara
kompetensbaserad.

Resultatet fran den arliga medarbetarundersokningen ér ett viktigt
underlag for att sékerstélla och utveckla nimndens insatser inom
ramen for detta mal. Utifrén resultatet av kommande
undersdkning ska en bedomning goras om ytterligare insatser
behover genomforas under aret.

Insatserna for att utveckla medarbetarskap och verksamhet med
utgdngspunkt frdn forvaltningens gemensamma virdegrund
KORA ska fortsitta under &ret. Hir kommer sirskilt frigor
gillande kompetens att uppmérksammas.

Némnden ska ta fram en kompetensforsorjningsplan pa lang sikt
med aktiviteter for innevarande ar. Arbetet med
kompetensforsorjning beskrivs ndrmare under “’sirskilda
redovisningar” nedan.

Indikator Arsmal KF:s arsmal Periodicitet
g Aktivt Medskapandeindex 83 83 Ar
¥ IndexBra arbetsgivare 85 faststalls Ar
=) 2017
U Index Psykosocial arbetsmiljo 81 faststalls Ar
o) 2017
U Sjukfranvaro 5,8% tas fram av Tertial
g‘ namnden
v Sjukfranvaro dag 1-14 2,0% tas fram av Tertial
E}f namnden
Aktivitet Startdatum  Slutdatum
U Namnden ska ta fram 2017-01-01 2017-12-31

kompetensférsorjningsplaner pa 3-5 ars
sikt med aktiviteter for innevarande ar.
Kommunstyrelsen ska utifrdn ndmndernas
underlag tillsammans med berdrda
namnder ta fram en strategi for den
framtida kompetensférsorjningen i staden,
med sarskilt fokus pa valfardsyrken.
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KF:s mal for verksamhetsomradet:
4.3 Stockholm ar en stad som lever upp till
manskliga rattigheter och ar fritt fran diskriminering

Néamndens planerade insatser for att bidra till mélet om att
Stockholm lever upp till manskliga réttigheter och ar fritt fran
diskriminering redovisas nedan under nimndmélet.

Namndmal:

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

Néamndens insatser pa detta omrade forvéntas resultera i en dkad
medvetenhet om ménskliga réittigheter, rattighetsbaserade
arbetssitt och icke-diskriminering inom forvaltningen.

For att uppnd malet ska nimnden prioritera utbildningsinsatser
om ménskliga rittigheter for medarbetarna. De delar av
utbildningen som ror medborgarperspektivet kommer framst att
riktas till kontaktcenterverksamheten.

Utbildningen ska syfta till att 6ka kunskapen om hur
rittighetslagstiftning som styr verksamheter inom staden, sdsom
exempelvis skollagen och socialtjdnstlagen, anknyter till och
utgor fortydliganden av minskliga réttigheter.

Vidare ska utbildningsinsatserna ocksa handla om hur man i
verksamheterna kan synliggdra och dtgirda diskriminering som
kan forekomma. Detta med utgdngspunkt fran de
diskrimineringsgrunder som anges 1 lagstiftningen for omradet.
Har ska ocksa sérskilt uppmérksammas fradgor om hbtq-
rittigheter, antirasism, antidiskriminering samt normkritiskt
arbetssitt.

Med utgéngspunkt fran utbildningen ska en dialog foras om hur
ett rittighetsbaserat arbetssitt kan se ut inom verksamheterna.
Haér kan det exempelvis handla om hur personer eller grupper
som inte har kinnedom om sina rattigheter kan goras medvetna
om dessa och i stod till att uttrycka sina ansprak. Detta med
tanke pa visionen om att stockholmarna ska erbjudas lika
rattigheter och mgjligheter som ska komma alla till del. Vidare
ska dialogen handla om olika uttryck for diskriminering och hur
detta kan undvikas 1 verksamheten.
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Genomforande av insatser gédllande ménskliga rittigheter ska
genomforas tillsammans med jamstélldhetsintegreringen som
redovisas ovan under mal 4.1. Pa liknande sitt som vad géller
jamstilldhetsarbetet ska méanskliga réttigheter-perspektivet dven
beaktas vid kommunikation, styrning och verksamhetsstod,
utarbetande av tjénsteutlatanden med mera.

I enlighet med budget 2017 ska ndmnden under éret arbeta med
uppdraget att etablera rutiner for att f6lja upp hbtg-personers
upplevelser av verksamhetens utformning och bemétande.

I 6vrigt bidrar ndimnden dven till att infria mélet genom HR-
service som vid allt stdd till rekryteringar inom staden tillimpar
kompetensbaserad rekrytering vilket syftar till att se till varje
persons kompetens och ddrmed motverka diskriminering.
Verksamheten erbjuder ocksé utbildningar gillande
kompetensbaserad rekrytering till stadens forvaltningar och
bolag. HR-service avser ocksé att under aret HBTQ-certifiera
verksamheten.

Aktivitet Startdatum Slutdatum

¥ Namnden ska etablera rutiner for 2017-01-01 2017-12-31
att félja upp hbtg-personers
upplevelser av verksamheternas
utformning och bemétande i
enlighet med hbtg-programmet i
Stockholms stad

Aktivitet Startdatum Slutdatum

Genomfbra utbildning och dialog om  5017-01-01 2017-12-31
manskliga rattigheter, rattighetsbase

rade arbetsétt och icke-

diskriminering i verksamheterna.

Har ska ocksa sarskilt

uppmarksammas fragor om hbtqg-

rattigheter, antirasism,

antidiskriminering samt normekritiskt

arbetssatt.

KF:s mal for verksamhetsomradet:

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

Servicendmndens planerade insatser for att stadens ska respektera

och leva upp till barnets réttigheter redovisas under nimndmalet
nedan.
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Namndmal: Servicenamnden bidrar till att Stockholm ar en
stad som respekterar och lever upp till barnets rattigheter i
enlighet med FN:s barnkonvention

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

For att uppnd malet ska ndimnden arbeta med barnets réttigheter
som en sérskild del av den utbildning och dialogen om minskliga
rattigheter som ska genomforas inom forvaltningen vilken
beskrivs ovan under mél 4.3. Hir kommer barnperspektivet i
rittighetslagstiftningen att gds igenom, hur detta kan beaktas i
rittighetsbaserade arbetssitt samt hur diskriminering kan
undvikas med mera.

Némnden ska etablera rutiner for arbetet med
barnkonsekvensanalyser och barnchecklistor samt for arbetet med
barns delaktighet och inflytande. Detta i enlighet med den strategi
for barnets rattigheter och inflytande i Stockholms stad som ska
faststéllas.

Aktivitet Startdatum Slutdatum

¥ Namnden ska etablera rutiner for 2017-01-01 2017-12-31
arbetet med
barnkonsekvensanalyser och
barnchecklistor i enlighet med
strategin for barnets rattigheter och
inflytande i Stockholms stad (4.4)

U Namnden ska etablera rutiner for 2017-01-01 2017-12-31
arbetet med barns delaktighet och
inflytande i enlighet med strategin
for barnets rattigheter och
inflytande i Stockholms stad (4.4)

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

Néamndens planerade arbete for att bidra till uppfyllelse av
kommunfullméktiges mél beskrivs under det foljande
nidmndmalet.

Namndmal:

Servicenamnden bidrar till att Stockholm ar en tillganglig
stad for alla

Namndens insatser forvantas resultera i1 att den information och
service som erbjuds upplevs som léttillgdnglig av stockholmarna,
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oavsett var man bor 1 staden eller om man har en
funktionsnedséattning.

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

Under éaret ska insatser fortsétta for att 6ka kunskapen om
tekniska hjdlpmedel som anvinds av personer med
funktionsnedséttning. Med utgangspunkt fran detta ska det
bedomas hur verksamheten kan utvecklas sa att det blir léttare for
dessa personer att kommunicera med verksamheten.

Indikator Arsmal KF:s arsmal ePterlodlcu
¥ Andel invanare som &r néjda med 90% tas fram av Tertial
¢ service och bemédtande hos namnden

kontaktcenter Stockholm

4.7 Stockholm ar en demokratisk stad dar
invanarna har inflytande

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

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

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

Néamnden far genom kontaktcenter kunskap om medborgarnas
behov och 6nskemal ndr det giller stadens tillgédnglighet och
service. Detta ska tas tillvara och framforas till bestéllande
forvaltningar, exempelvis vid kundméten.
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KF:s mal for verksamhetsomradet:

4.8 Offentlig upphandling utvecklar staden i hallbar
riktning

Servicendmndens planerade arbete for att medverka till
uppfyllelse av kommunfullmiktiges mal redovisas under
nimndmalet nedan.

Namndmal:

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

Servicendmndens insatser forvintas resultatera 1 6kad kompetens
inom upphandlingsverksamheten avseende kravstéllande om
sociala krav och arbetsrittsliga villkor i upphandling.

Némnden ska stélla olika former av sociala krav i upphandlingar
nir detta dr motiverat av upphandlingens art. Nimnden genomfor
en pilotupphandling i vilken krav pé arbetsréttsliga villkor stills.
Erfarenheterna fran pilotupphandlingen kommer att utgora grund
for det fortsatta arbetet med att stélla sddana villkor i
upphandlingar.

Néamnden deltar 1 kommunstyrelsens arbete med att upphandla
och implementera ett nytt centralt avtalssystem samt ett nytt e-
upphandlingsstod, dels genom att bidra med
upphandlingskompetens 1 projektet och dels genom att bidra med
kunskaper och synpunkter 1 arbetet.

Néamnden fortsétter att tillsammans med kommunstyrelsen
kartlagga och prova tidiga dialoger vid offentlig upphandling.
Detta avser bland annat dialogmd&ten med leverantorer eller
skriftliga dialogmetoder som exempelvis externa remisser av
forslag till forfrdgningsunderlag.

Néamndens upphandlingsverksamhet ska vid upphandlingar stélla
sociala krav ndr detta dr motiverat av upphandlingens art. Detta
ar fallet nér det finns risk att grundldggande ansvarstagande inte
iakttas inom det aktuella upphandlingsomradet, exempelvis vad
géller anstilldas rattigheter. Utgangspunkten dr att krav ska
foregas av en analys sd att stdllda krav blir effektiva och i
enlighet med géillande lagstiftning. Namndens tillimpning av
sadana krav kan visa hur sddana villkor kan stillas och tilldmpas
vid upphandling och avtalsuppf6ljning ocksa inom andra delar av
staden.
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Nir pilotprojektet dr genomfort, kommer det att utvarderas och
gjorda erfarenheter ligga till grund for det fortsatta arbetet med
att stélla arbetsrattsliga krav i upphandlingar.

En ny lagstiftning forvéntas inforas i Sverige 2017 enligt de EU-
direktiv som borjade gilla i april 2016. Det rader fortfarande
oklarheter om vilka konsekvenser detta far gillande
upphandlings- och uppfoljningsarbetet.

Néamnden deltar i kommunstyrelsens arbete med att upphandla
och implementera ett nytt centralt avtalssystem samt ett nytt e-
upphandlingsstdd. Systemen ska bidra till att effektivisera
upphandlingsarbetet och gora stadens avtal mer lattillgédngliga for
stadens medarbetare.

Verksamheten ska fortsitta arbetet med att kartldgga och prova
tidiga dialoger vid offentlig upphandling. Detta bidrar till att
forbéttra de marknadsanalyser som gors infor genomforande av
upphandlingar.

Arbetet med avtalsforvaltning och avtalsuppfoljning ska
utvecklas, bland annat genom att tidigt i upphandlingsprocessen
planera och organisera avtalsuppfoljningen. Hér ska en utarbetad
checklista anvindas som stdd vid uppf6ljning av alla centrala
upphandlingar som ndmnden genomfor.

Indikator Arsmal KF:s arsmal eP:enodmt
¥ Andel elektroniska inkdp 95% Tas framav  Tertial
namnden
U' Andel upphandlade avtal dar en 100% Faststalls Ar
plan for systematisk uppfdljning 2017

har tagits fram

Namndens ekonomiska forutsattningar

I det f6ljande redovisas serviceforvaltningens ekonomiska
forutséttningar for ret.

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

Verksamheterna ar intiktsfinansierade och nimnden ar definierad
som en resultatenhet vilket innebér att det ekonomiska resultatet
vid arets slut kan 6verforas till ndstkommande &r enligt géllande
regelverk. Detta skapar forutsittningar for nimnden att ha en
langsiktig ekonomisk planering.

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

De totala kostnaderna for aret ar berdknade till 241,2 mnkr, varav
1 mnkr avser anslag for att ge konsultativt stod vid framtagande av
egen regi-anbud.

Finansieringen sker frimst genom intdkter reglerade 1 avtal
mellan servicendmnden och respektive 6vrig ndmnd samt vissa
bolag. I avtalen framgéar de tjanster som omfattas samt priserna
for dessa. Inklusive tilldggstjanster berdknas intikterna enligt
foljande:

o forséljning av 16n-och pensionsadministration om 48,9 mnkr
o forsdljning av ekonomiadministration om 73,9 mnkr

o forséljning av kontaktcentertjanster om 51,2 mnkr

o forsdljning av upphandlingstjdnster om 36,5 mnkr

o forséljning av rekryteringstjdnster om 18,0 mnkr

o forsdljning av lokalplaneringstjénster om 11,7 mnkr

Personalomkostnadspalégg

Personalomkostnadspélagget dr ofordndrat jamfort med 2016 och
ar 40,5%.

Budget per verksamhet

For namnden géller att budgeten ska redovisas i tabellform
uppdelat per verksamhetsomrdde enligt stadens centrala krav pa
redovisning.
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Budget per verksamhet 2017
(belopp i mnkr)

N&mndens budget Kostnader Intékter |Netto
Némnd och administration 46,8 0,0 46,8
Lén-och pension 39,3 -48,9 -9,6
Upphandling 32,3 -36,5 -4,2
Kontaktcenter 39,8 -51,2 -11,4
HR Service 14,7 -18,0 -3,2
Ekonomiadministration 57,2 -73,9 -16,0
Lokalplanering 9,7 -11,7 -2,0
Avskrivningar och internranta 1,4 0,0 1,4
Summa 241,2 -240,2 1,0

| "7namnd och administration” ingar kostnader for namnd, forvaltningsdirektor,
administrativa avdelningen samt gemensamma kostnader. De gemensamma
kostnaderna omfattar exempelvis lokalkostnader samt IT-och
telefonikostnader.

Ekonomiska forandringar mellan aren 2015 till 2017

Ekonomiskt Ar 2015 Ar 2016 Ar 2017

utfall (bokslut) (prognos) Budgetforslag
Kostnader 200,9 222,1 241,2

Intakter -206,4 -224,0 -240,2

Resultat fore -5,5 -1,9 1,0

disposition

Okningen mellan 2016 och 2017 beror p4 6kade volymer och nya
uppdrag.

Omslutningsférédndringar

Omslutningen om 241,2 mnkr &r berdknad utifran kop och
forsdljningar mellan servicendmnden och stadens ndmnder och
bolag (se bilaga 1).

Investeringar

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

Sarskilda redovisningar
Medarbetarfragor
Stadens personalpolicy ska implementeras i organisationen

genom en process med bland annat information pa chefsforum
och genomgéng i samband med APT-mé&ten. En dversyn
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kommer ocksé att goras for att sékerstélla att policyn avspeglas 1
forvaltningens styrdokument.

Ett prioriterade omrade i policyn kommer att vara hur
medarbetare och chefer tar ansvar for kompetensutvecklingen. Ett
annat omrade som ska belysas &r likabehandling, jamstilldhet
och mangfaldsfragor dér samtlig personal kommer att fa
utbildning. I enlighet med policyn kommer styrningen av staden
med koppling till servicenimndens verksamhet att séarskilt lyftas
fram.

Langt och hallbart arbetsliv

Syftet med det systematiska arbetsmiljoarbetet, som ska omfatta
alla fysiska, psykologiska och sociala forhallanden som har
betydelse for arbetsmiljon, dr att uppné en god arbetsmiljé genom
att forebygga ohilsa och olycksfall pd arbetet. I det dagliga
arbetet ska savil de fysiska som de psykiska forhallandena
uppmirksammas sa att nddvéndiga atgérder kan vidtas vid behov.

For att skapa en god arbetsmiljé inom ndmndens verksamheter
foljer cheferna tillsammans med sina medarbetare kontinuerligt
upp hélsofrdgorna och arbetsmiljon. Ett naturligt forum for detta
ar den manatliga arbetsplatstriffen (APT). Bade chefer och
skyddsombud utbildas fortlopande i1 arbetsmiljofragor. Chefen
har ett ansvar for den organisatoriska arbetsmiljon sé att
medarbetarna ges goda forutsédttningar for att kunna gora ett gott
arbete, exempelvis nér det giller att vara vél informerade om
fragor av betydelse for verksamheten. Chefen har tillsammans
med medarbetarna ett ansvar for att skapa ett 6ppet arbetsklimat
som bidrar till att alla kan kénna delaktighet, engagemang och
trivsel pé sin arbetsplats.

Ett kontinuerligt arbete bedrivs for att sinka sjukfranvaron och
vid arbetsrelaterade orsaker anlitas foretagshilsovarden. Hér
samarbetar forvaltningen med foretagshilsovarden i ett projekt
som syftar till att ge ett individuellt utformat stod for att
forebygga langtidssjukfranvaro. For att framja hilsa och
forebygga sjukfranvaro erbjuds medarbetarna ocksa en méngd
olika friskvardsinsatser sdsom exempelvis friskvardstimme och
en friskvardspeng.

Kompetensforsorjning
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Néamndens verksamheter forvéntas fortsitta att utvecklas under
aret. Tjansteomraddena kommer huvudsakligen att vara desamma
jamfort med 2016, men en viss breddning av verksamheten och
tjdnsteutbudet kommer att ske. For nagra av verksamheterna
forvintas ett 6kat antal uppdrag och 6kade volymer vilket medfor
behov av personalforstiarkningar.

Verksamheterna har relativt stort behov av rekryteringar under
aret. Detta med hinsyn taget dels till pensionsavgangar och annan
personalomséttning, dels av skélet att 6kade volymer och
verksamhetsférandringar medfér behov av
kompetensforstirkning.

Det finns flera exempel pa kompetenser som ér kritiska for
verksamheten och som samtidigt i varierande grad ar svéra att
rekrytera. Detta géller exempelvis socionomkompetens inom
kontaktcenter, viss upphandlarkompetens samt yrkeskategorierna
redovisningsekonom och systemforvaltare inom
ekonomiadministration. I dessa fall kan det bli aktuellt med
sarskilda anstrdngningar for att hitta rétt personal i samband med
rekryteringar. Vidare sker kompetensforsorjning inom
verksamheterna dven genom kompetensutveckling av befintlig
personal. Medarbetarens behov av kompetensutveckling tas
ocksa upp vid det arliga medarbetarsamtalet. Alla medarbetare
ska ha en individuell kompetensutvecklingsplan.

Kvalitetsarbete

Néamnden foljer stadens integrerade ledningssystem (ILS) och
stadens program for kvalitetsutveckling. Enheterna/avdelningarna
(samtliga medarbetare och chefer tillsammans) tar i det arliga
arbetet med verksamhetsplanering fram sina mal. Detta sker med
utgdngspunkt frdn kommunfullméktiges och nimndens mal,
serviceforvaltningens vision, verksamhetsidé och vardegrund
samt 1 beaktande av kundernas/medborgarnas behov och
onskemal. Darmed fortydligas syftet med verksamheten, vad
verksamheten “ar till for” samt de viktigaste kvalitetsaspekterna
for medborgarna/kunderna vilket ger en tydlig riktning at
verksamhetens kvalitetsarbete.

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

Dérutover ingér i verksamhetsplanerna avsnitt om budgeten samt
om enhetens/avdelningen planerade uppf6ljning och analysarbete
samt utvecklingsarbete under aret.

Med verksamhetsplanen som grund gor verksamheterna sedan
uppfoljningar i samband med arets tertialrapporter och vid
verksamhetsberéttelsen. Stor vikt 1dggs vid uppfoljning och
utvecklingsarbete. Samtliga enheter/avdelningar genomfor kund-
eller medborgarundersdkningar och nagra av verksamheterna
anvénder en strukturerad metod for virdering av méluppfyllelse
och identifiering av forbattringsomréaden.

Med utgédngspunkt frén analys av uppfoljningar och resultat sker
utvecklingsarbete i olika former beroende pa verksamhetens
karaktir. Detta kan handla exempelvis om tjinsteutveckling eller
mer generellt inriktad verksamhetsutveckling. Nagra av
verksamheterna har i viss man ocksé utbyte med universitet eller
hogskola i vissa forum vilket kan tillfora viktiga erfarenheter och
bidra till kunskapsutveckling.

Verksamheterna anvinder ocksd Lean som forhallningssétt och
metod for att engagera alla medarbetare 1 att arbeta smartare och
mer effektivt samt hoja kvaliteten och kundvérdet. Har ingar ofta
moment som exempelvis daglig styrning, problemldsning,
genomforande av forbattringsforslag 1 ”stort och sméitt”,
standardisering av processer och rutiner med mera. Lean-arbetet
anknyter till verksamhetsplanerna och kompletterar det
kvalitetsarbete som beskrivs ovan, sérskilt med avseende pa
stindiga forbattringar och effektiviseringar i vardagsarbetet .

Lokala utvecklingsprogram

Utifran ndmndens nuvarande ansvarsomraden finns det ingen
naturlig koppling till de lokala utvecklingsprogrammen.

Stadens program for delaktighet for personer med
funktionsnedsattning

Néamnden ska bidra till uppfyllelse av mélen i stadens program
genom kontaktcenterverksamheten som sa langt det 4r mdjligt
ska anpassa servicen till medborgarnas olika forutsattningar vad
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géller funktionsnedsittningar. Detta beskrivs ovan under mélen
1.1,1.2, 1.6 och 4.6.

Dérutover bidrar nimnden till att mélen i stadens program uppnis
enligt nedan.

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

Néamnden tillser att det rader god tillgénglighet till de lokaler som
ndmnden forhyr. I stdd till andra nimnders lokalplanering
beaktas tillgdnglighetsaspekter. Vidare stiller nimnden krav om
tillgdnglighet 1 samband med upphandlingar.

Alla ska kunna fa information och kommunicera utifran sina
férutséttningar

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

Alla ska bemdtas med kunskap och respekt och sjélva vara med
och bestémma i frdgor som géller honom eller henne

Inom kontaktcenter ska kompetensutvecklingsinsatser
genomforas avseende personer med olika typer av
funktionsnedséttningar och deras mojligheter att kommunicera
med verksamheten. Arbettssétt och bemétande stirka den
enskildes mojligheter till delaktighet och mgjlighet att bestaimma
1 frigor som berdr henne eller honom. Fortsatt
utbildning/coachning géllande bemotande ska ocksé genomforas.

Allas arbetsférmaga ska tas tillvara

Néamnden sékerstéller att diskriminering inte forekommer vid
rekrytering. Medarbetarna inom HR-service har sdrskild
utbildning géllande icke-diskriminering. Under aret ska en
utbildning om bl a icke-diskriminering ges dven till 6vriga
verksamheter. Arbetsmiljon utformas si att den fungerar for
arbetstagare med funktionsnedsattningar
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Bilagor

1. Blanketter

2. Servicenamndens prislista

3. Visentlighets- och riskanalys med internkontrollplan
4. Jamstélldhets- och méngfaldsplan

5. Plan f6r upphandling



