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Verksamhetsbeskrivning

Staben svarar for fragor av strategisk och forvaltningsovergripande
karaktér och dr organisatoriskt placerad direkt under
forvaltningschefen.

Stabens uppgifter omfattar dvergripande kundrelationsfragor,
tjdnsteutveckling, benchmarking, omvérldsbevakning,
kommunikationsstrategiska fragor, tjansteutlatanden och remissvar
samt vissa uppgifter inom ramen for ILS-arbetet. Med det
sistndmnda avses framfor allt samordningen och planeringen av
ndmndens budget- och uppfoljningsdokument sasom
verksamhetsplan, underlag till budget, tertialrapporter och
verksamhetsberittelse.

Verksamheten har tre helarsanstillda varav en strateg, en
kommunikationsansvarig och en kvalificerad utredare.

Budgeten uppgér till cirka 2 990 tkr varav cirka 2 960 tkr utgdr
kostnader for personal och vriga kostnader avser
kompetensutveckling med mera. Verksamheten finansieras genom
ett administrativt avdrag fran serviceforvaltningens verksamheter
vilka &r intéktsfinansierade.

Nedan foljer viktiga utgangspunkter for verksamheten sdsom
kommunfullméktiges mal, forvaltningens vision med mera.

Kommunfullmaktiges mal

Samtliga inriktningsmal i stadens budget for 2017 &r styrande for
stabens verksamhet. Malet ”Ett ekonomiskt héllbart Stockholm™ &r
av sarskild betydelse da det i hog grad ér kopplat till
servicendamndens uppdrag som helhet. De 6vriga inriktningsmalen
ar ocksa i olika avseenden styrande for verksamheten, det vill sdga
”Ett Stockholm som héller samman”, ”Ett klimatsmart Stockholm”
och Ett demokratiskt hallbart Stockholm”.

Servicendmndens mal
Servicendmnden har i verksamhetsplanen for 2017 drygt ett tjugotal
madl vilka samtliga i olika omfattning &r styrande for stabens

verksamhet.

Servicefdrvaltningens vision, verksamhetsidé och
vardegrund

Vision

Tillsammans med stadens forvaltningar och bolag —
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For bista service 1 ett Stockholm for alla
Verksamhetsidé

Var verksamhetsidé &r att effektivisera stadens administration. Det
g0r vi genom att vara ett kompetenscentrum som erbjuder ett brett
utbud av verksamhetsstddjande tjanster och service till stadens
forvaltningar och bolag.

Vi arbetar néra véara kunder och stadens ledning och utvecklar
tjdnsterna utifran kundernas och medborgarnas behov. Véra tjinster
ska vara enkla att anvinda, prisvéirda och av hog kvalitet. Vi ska ha
en hog tillgénglighet och ett mycket gott bemotande.

Vérdegrund

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

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

Pé Serviceforvaltningen beméts alla med tillit och respekt.

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

Enhetens mal

Staben ska aktivt bidra till att serviceforvaltningen uppnar och
genomfor stadens och nimndens mél, beslut och policys.

Férvéantat resultat

Staben ska bidra till utveckling vad géller dvergripande och strategiska
fragor av betydelse for servicendmndens verksambhet.

Staben ska medverka till att stirka bilden av serviceforvaltningen, till
verksamhetsutveckling och till att 6ka kundernas ndjdhet med de
tjénster som levereras.

Arbetssatt

For att ndimnden och forvaltningsledningen ska fa sakkunnigt och
effektivt stod, underlag for beslut med mera ska staben ha ett
proaktivt forhdllningsséatt och arbeta utifran en helhetssyn.



Stockholms
stad

Sida 4 (9)

Staben ska bade bidra till utveckling av forvaltningens
verksamheter 1 ett langsiktigt, strategiskt perspektiv och till att mer
direkt gora nytta i operativt och taktiskt hinseende.

En princip for arbetet &r att vara en resurs for, avlasta och bista
forvaltningschefen och ledningen med vad de behdver oavsett om
det frdn borjan finns ett uppdrag. Detta kan omfatta savil att peka ut
langsiktiga utvecklingsbehov som att fanga ett problem eller en
mdjlighet, hantera frdgan och hitta en 10sning. Arbetet forutsitter
diarmed en hog grad av eget ansvarstagande

Nedan redovisas inriktningen for arbetet under aret nar det géller
stabens olika ansvarsomraden.

Kommunikation

Staben ska pa olika sitt bidra till att skapa en effektiv intern och
extern kommunikation. Effektiv kommunikation dr en forutséttning
for ett starkt varumérke och for att serviceforvaltningen ska na sina
mal.

Staben svarar for att ta fram styrande dokument inom
kommunikationsomradet. Dokumentet Riktlinjer for
kommunikation uppdateras arligen och infér 2017 ska riktlinjerna
kompletteras med jamstélldhetsintegrerad kommunikation samt
arbetssitt for kundwebben.

Genom kommunikationsfunktionen ansvarar staben for att
samordna och utveckla forvaltningens kommunikation. Det innebar
bland annat att leda den interna webborganisationen och att vara
huvudredaktdr for forvaltningens digitala kommunikationskanaler.

Chefsforum &r en viktig kanal for strategiska fragor och
ledningskommunikation. Till stabens uppgifter hor att bidra till
innehallet 1 chefsforum utifrdn funktionernas arbetsomraden.
Kommunikationsfunktionen svarar tillsammans med
forvaltningschefen for planering och administration kring
chefsforum.

Andra planerade aktiviteter som tar kommunikationsfunktionens
resurser 1 ansprak under 2017 &r bland annat introduktionstréffar for
nya medarbetare, stadens missa for goda exempel samt
serviceforvaltningens 10-arsjubileum.

Kultur och identitet

I stabens uppdrag ingar att vara padrivande 1 frigor om
serviceforvaltningens identitet och den interna kulturen. Ett
framgéngsrikt arbete inom dessa omréden bidrar positivt till bilden
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av Serviceforvaltningen och kundernas ndjdhet med de tjanster som
levereras. Utgdngspunkten for insatser och arbete som syftar till att
starka identiteten och kulturen ska vara forvaltningens vision,
verksamhetsidé och véardegrund.

Forvaltningens chefer dr viktiga identitets- och kulturbdrare och ska
ges proaktivt och praktiskt stdd i att anvidnda vision, verksamhetsidé
och virdegrund i verksamheternas utvecklings- och
forbattringsarbete. Hér svarar staben bland annat for att ta fram en
plan f6r hur arbetet med véardegrundsspel ska drivas vidare inom
forvaltningen.

Under 2017 laggs fokus pa virdeordet Kompetens som ingar i
virdegrunden KORA och ett antal aktiviteter som staben ir
engagerade i kommer att knytas till detta tema. Ett exempel pa detta
ar den arliga konferensen for forvaltningens chefer.

Omvarldsbevakning och larande jamférelser

Staben ska genom omvérldsbevakning, omvérldsanalys och ldrande
jamforelser (benchlearning/benchmarking) bidra till att mélet och
de forvintade resultatet uppnds och att serviceforvaltningens
tjdnsteutbud utvecklas.

Omviérldsanalysen och omvirldsbevakningen syftar till att
identifiera signaler om fordndring 1 omvérlden som kan paverka
medborgarnas eller serviceforvaltningens kunders framtida
agerande. Genom en aktiv omvérldsspaning ska staben bereda
mdjlighet for forvaltningen att i tid agera pa fordndringar. Det kan
handla om att utveckla nya tjénsteerbjudanden eller att omforma
befintliga tjanster.

Omvirldsbevakningen innebér att aktivt soka information om
trender, nyheter och innovationer i omvérlden men ocksé att lira av
de som édr utvecklingsledande inom staden. Staben kan i detta
sammanhang exempelvis besoka vinnare av kvalitetsutmérkelsen
for att fanga goda exempel.

Staben svarar ocksa for internationella fragor vilket innebér att
bevaka internationella/ EU-fragor av betydelse for
servicefOrvaltningen samt att delta i stadens internationella nitverk.

De ldrande jamforelserna ska bland annat gélla andra shared
serviceorganisationer. Jimforelserna kommer hir att handla om
arbetssitt och tjdnsteutbud, men ocksé prismodeller, finansiering,
avtalsmodeller med mera. Utgangspunkten &r att ha ett bredare
anslag an traditionell benchmarking som mycket handlar om att
jamfora processeffektivitet. Arbetet kommer darfor att ha inslag av
savil benchmarking som benchlearning.
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Som ett led 1 omvérldsbevakningen kommer staben att delta vid
konferenser, semiarier, nitverksmoten och liknande sasom
exempelvis konferensen Offentliga rummet i Sundsvall samt
Kvalitetsmissan i Goteborg.

Styrning och kvalitetsutveckling

Staben bevakar att nimndens verksamhetsplan och
uppfoljningsrapporter aterspeglar stadens budget och foljer géllande
anvisningar samt ansvarar for utformningen av dokumenten.
Verksamheten stodjer, via anvisningar och olika insatser,
forvaltningens styrning och utvecklingsarbete i enlighet med
stadens integrerade ledningssystem. Vidare svarar staben,
tillsammans med administrativa avdelningen, for utbildning och
handledning géllande genomforandet av Lean inom forvaltningen.

Staben svarar for bestéllning av forvaltningens arliga
kundundersokning samt erbjuder analysstdd m m i samband med
uppfoljningen av resultaten.

Inom ramen for stabens uppgifter ingér att arbeta med
kvalitetsutveckling. Som exempel kan ndmnas att utredaren ar
forvaltningens representant i det kvalitetsnédtverk som
stadsledningskontoret leder. Vidare kommer strategen att inom
ramen for omvérldsbevakning att samla in goda exempel pé
verksamhetsutveckling som de medarbetare som varit examinatorer
tagit del av. Kvalitetsutvecklingsarbetet kan ocksé innebéra att
finga upp behov som innebir smidigare och effektivare rutiner och
arbetssitt.

Tjansteutlatanden, utredning och beslutsstod

Staben ska bistd ndmnden, forvaltningsledningen och chefer inom
forvaltningen med underlag for beslut genom utarbetande av
tjdnsteutlatanden och remissvar samt vid genomforande av
utredningar. Verksamheten kan i det sammanhanget och i man av
mdjlighet ocksd bistd med analysstod, genomforande av
riskbedomningar med mera.

Tjansteutveckling

Staben kommer under ret att medverka i att tillsammans med
verksamhetsomride ekonomi och Stadshus AB utveckla
ekonomiadministrativa tjénster for bolagen. Inledande resonemang
startade under slutet av 2016 och arbetet fortsétter under 2017. Ett
utdkat tjansteutbud maojliggors genom att samtliga bolag under ret
kommer att anslutas till det koncerngemensamma ekonomisystemet
Agresso M4.
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Med utgangspunkt fran behov kan det bli aktuellt med ytterligare
insatser géllande tjdnsteutveckling under aret.

Ovriga uppdrag

Staben svarar genom utredaren for sdkerhetssamordning inom
forvaltningen vilket sker i samarbete med administrativa
avdelningen. Under aret kommer bland annat risk-och
sarbarhetsanalyser att genomforas vilka dels dr underlag for
forvaltningens sdkerhetsarbete, dels utgor grund for stadens samlade
analys. I Ovrigt ingér 1 uppdraget bland annat genomforande av
ovningar géllande krisledning och utrymning.

Darutover kommer staben under aret, tillsammans med
administrativa avdelningen, att genomfora utbildningar om
jamstélldhetsintegrering och ménskliga réttigheter inom alla
enheter. Detta med syftet att 6ka medarbetarnas medvetenhet om
dessa fragor, genomfora forvaltningens handlingsplan for
jamstélldhetsintegrering samt paborja en dialog om
rittighetsbaserade arbetssitt.

Staben svarar dven for andra administrativa uppgifter sdsom
exempelvis att fora protokoll vid olika métesforum inom
forvaltningen (forvaltningsgrupp m m).

Uppfdljning

Uppf6ljning av enskilda uppdrag sker genom att respektive
medarbetare stimmer av med berdrd bestéllare/chef om syftet med
insatsen uppnds, om leveransen stimmer med forvédntningarna etc.

Generell uppf6ljning av verksamhetsplanen med dess mal och
arbetssitt sker kontinuerligt pa stabens méten samt genom
egenvirdering 1 anslutning till tertialrapporterna och
verksamhetsberittelsen

Resursanvandning

Stabens personalresurser omfattar en utredare, en strateg och en
kommunikationsansvarig. Medarbetarna har sina sérskilda
ansvarsomraden men arbetar ofta tillsammans 1 olika uppdrag och
utnyttjar och tar tillvara varandras kompetenser. Hér finns bland
annat kompetens gillande utredning, kommunikation, ledarskap,
omvérldsbevakning, projektledning, kvalitetsutveckling,
tjdnsteutveckling, analys och utvirdering, webbproduktion och
kundundersokningar. Beroende pé de olika uppdrag som staben
arbetar med anvinds den samlade kompetensen och erfarenheten for
att optimera resultatet.
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Staben anvinder flera olika kanaler for den interna och externa
kommunikationen. Varje vecka halls dokumenterade stabsmoten
som ocksd utgor arbetsplatstraffar och sista tisdagen i varje manad
deltar staben vid den utvidgade forvaltningsledningen. For intern
kommunikation och delning av information anvinds bland annat
stabens egen samarbetsyta, Skype och Whatsapp.
Serviceforvaltningens kundwebb och intranitet &r andra
informations- och kommunikationskanaler.

Systemstdd och IT-verktyg utgdr ocksa resurser for arbetet. De
digitala verktyg i form av system och utrustning som erbjuds ger
mojlighet att arbeta flexibelt och mobilt. Kommunikationsansvarig
har ett par specialapplikationer for bearbetning av text och bild. I
Ovrigt har staben inga sérskilda system eller applikationer utdover
stadens standardsystem.

For att staben ska kunna nd malet med verksamheten ar det
angelédget att ha en levande och regelbunden dialog med
verksamhetschefer, enhetschefer och medarbetare pa administrativa
avdelningen. Andra viktiga forum utanfor serviceforvaltningen ar
kommunikatorsnitverk, huvudredaktorsnétverk, natverk for
verksamhetswebbar och kvalitetsnédtverk. Erfarenhetsutbyten och
kunskapspafyllning i form av studiebesok, konferenser och
foreldsningar &r andra viktiga verktyg.

Medarbetarna

Stabens medarbetare tar ett gemensamt ansvar for att skapa en god
arbetsmiljo och ett bra arbetsklimat. Enhetens moten ar ett
gemensamt forum for information om aktuella frigor inom forvalt-
ningen och staden samt for dialog och inflytande. Arbetet sker med
frihet under ansvar vilket bl a innebér flexibla arbetstider och
mdjlighet till friskvardstimme nér arbetet sa tillter. Resultatet av
arets medarbetarundersékning gés igenom och utgdr grund for en
dialog om arbetsmiljofragorna inom enheten.

For att minska eller &tminstone upprétthalla en lag sjukfranvaro ska
medarbetarna uppmuntras och ges tillfdlle till att delta i forebyg-
gande och hilsobefrdmjande atgirder som erbjuds inom
forvaltningen. Malsittningen for sjukfranvaron under ret ar 1,0%.

Det forvintas inte ske nigra sérskilda fordndringar vad géller
personalbehovet inom verksamheten under aret. Medarbetarna har
ett ansvar for att sjdlva och tillsammans med forvaltningschefen
bedoma behovet av kompetensforsorjning/-utveckling. Detta bade
med tanke de olika ansvarsomradena och pa verksamheten som
helhet. Behov av kompetensutveckling ska sedan tillgodoses
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framfor allt med utgangspunkt fran den planering som sker i
samband med medarbetarsamtalen.

Staben ska striva efter att utveckla verksamhetens identitet och
kultur i enlighet med serviceforvaltningens vision, verksamhetsidé
och virdegrund KORA. Som ovan har nimnts ska
kompetensfrdgorna ges sérskild uppmirksamhet under aret.

Staben foljer stadens och ndmndens maélséttningar vad géller
jamstilldhet och ménskliga rittigheter. Detta innebar bland annat ett
icke-diskriminerande forhéllningssatt i alla kontakter samt att
l6nesittning sker pa ett sitt sd att diskriminering inte férekommer,
exempelvis med tanke pé alder, kon etc.

Resultat och analys - utveckling

Varje medarbetare svarar for att fortlopande identifiera
utvecklingsbehov och genomfora forbéttringar inom det egna
arbetsomradet med utgdngspunkt frén de resultat som uppnas. Vid
behov sker samrad kring detta med forvaltningschefen.

Utvecklings- och forbittringsomraden identifieras ocksa nér
avdelningen gemensamt sammanfattar, foljer upp och analyserar
resultaten 1 forhéllande till enhetens mal. Detta gors 1 samband med
tertialrapporterna och verksamhetsberéttelsen.

Ovrigt
Enhetens miljbarbete utifran stadens miljéprogram 2017-2020

Staben ska ha ett forhallningssétt som virnar om en hallbar
livsmiljo. I de ink&p som gors véljs 1 storsta mojliga man miljo-
vénliga produkter och vid tjénsteresor viljs 1 forsta miljovénliga
transporter. Vidare medverkar staben till en lag energiforbrukning
samt till atervinning av papper och annat material pd arbetsplatsen

Riskhantering och internkontroll
Staben svarar for att tillsammans med forvaltningsledningen
genomfora en arlig visentlighets- och riskanalys vilket sker 1

samband med verksamhetsplaneringen.

Verksamheten har inte ndgot utpekat ansvar for granskningar eller
kontrollaktiviteter i ndimndens internkontrollplan for aret.




