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Arendets beredning

Detta tjansteutlatande har utarbetats inom administrativa avdelningen i samarbete med
verksamhetsomradena.

Arendet har behandlats i forvaltningsgruppen 2012-12-04. Protokollet fran forhandlingen
bifogas detta drende.

Sammanfattning

Stockholm ska enligt stadens Vision 2030 utvecklas till en storstad i varldsklass - méngsi-
dig och upplevelserik, innovativ och véixande samt till medborgarnas stad.

Servicendmnden ska inom ramen for visionen bidra till stadens attraktivitet och utveck-
ling, till kvalitet och valfrihet for medborgarna samt till kostnadseffektiva verksamheter.
Denna verksamhetsplan innehéller servicendmndens planerade arbete under aret for att
medverka till att infria kommunfullméktiges tre inriktningsmal. Hér inkluderas for ndmn-
den nya uppdrag i enlighet med kommunfullméktiges budget.

Némnden ska medverka till att uppfylla kommunfullméktiges inriktningsmal Stockholm
ska vara en attraktiv, trygg och vixande stad for boende, foretagande och besék genom
att inom Kontaktcenter Stockholm ge lattillgénglig service till medborgare, foretag och
andra intressenter. Vidare bidrar ndmnden till mélet genom samverkan med néringslivet i
samband med upphandlingar.

Vad avser malet kvalitet och valfrihet utvecklas och forbdttras erbjuder nimnden genom
kontaktcenterverksamheten snabb information och kvalificerad service géllande stadens
verksamheter. Invanarnas mdjligheter till aktiva val underléttas genom information om
dldreboenden, forskoleverksamheter etc. Under éret ska dven service avseende omsorg for
personer med funktionsnedsittningar infoéras. Inom ramen for detta méal genomfors ocksa
insatser gillande medarbetarnas hilsa och arbetsmiljo samt for minskning av sjukfrdnva-
ron.

Nér det géller mélet stadens verksamheter dr kostnadseffektiva ska nimnden inom ramen
for sitt verksamhetsansvar arbeta vidare med att effektivisera och ddrmed minska kostna-
derna for stadens administrativa funktioner. I och med detta bidrar ndmnden till att forut-
sittningar ges for stadens verksambheter att vara kostnadseffektiva och fokusera pa sina
huvudsakliga uppdrag. Erbjudna tjénster ska vara av god kvalitet och priserna ska vara
konkurrenskraftiga. Ndmndens bestillarfunktioner ska aktivt och systematiskt verka for
att kopta tjanster och varor ger storsta mojliga varde for stadens forvaltningar och bolag.
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Inledning

Enligt stadens regler for ekonomisk forvaltning ska samtliga ndmnder upprétta en budget/
verksamhetsplan for det kommande &ret med utgéngspunkt frén den budget som kom-
munfullméktige har faststillt. Verksamhetsplanen riktas ddrmed bade till kommunstyrel-
sen och till servicendmnden. For att kommunstyrelsen ska kunna f6lja upp och granska
nimndernas verksamhetsplaner har stadsledningskontoret utfardat kompletterande anvis-
ningar som nidmnderna ska folja vid utformningen av planen. Till verksamhetsplanen hor
blanketter samt bilagor géllande internkontrollplan, prislista, risk- och vésentlighetsana-
lyser, jamstélldhets- och mangfaldsplan och grénssnitt for hyresadministration.

I budget for 2013 anger kommunfullméktige foljande tre inriktningsmal:

e Stockholm é&r en attraktiv, trygg, tillgdnglig och vixande stad for boende, foretagande
och besok,

e Kuyvalitet och valfrihet utvecklas och forbittras,

e Stadens verksamheter ar kostnadseffektiva.

Kommunfullméktige har ocksé faststéllt mél for verksamhetsomrdden samt indikatorer
och aktiviteter som ska foljas upp och genomforas. Namnderna ska med utgéngspunkt
frén kommunfullméktiges inriktningsmal, mél for verksamhetsomrddena samt indikatorer
faststélla specifika och uppfoljningsbara nimndmal. Némndmaélen utgoér dirmed ndmn-
dens konkretisering av kommunfullméktiges mél.

I foreliggande verksamhetsplan faststiller nimnden ett mél inom ramen for inriktnings-
malet kvalitet och valfiihet utvecklas och forbdttras. Namnden faststiller ocksé méal for
sina respektive verksamhetsomraden inom ramen for inriktningsmalet stadens verksamhe-
ter dr kostnadseffektiva. 1 anslutning till vart och ett av dessa mél redovisas nimndens
insatser for respektive verksamhetsomréde.

For de 6vriga av kommunfullméktiges mal som ingér i planen redovisas nimndens drsmal
for kommunfullmiktiges indikatorer samt kortfattade redogorelser for insatserna.

Servicendmndens verksamhetsansvar

Servicendmndens kdrnverksamhet dr administrativa tjénster. P4 uppdrag av andra ndmn-
der ska nimnden svara for stadens 16ne-respektive ekonomiadministration med vissa
tilldggstjanster, gemensam it-service, kontaktcenterverksamhet, gemensam véxel, kon-
cernupphandling, administration av EU-projekt, kontrakts-och hyresadministration samt
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administration av sommarkoloniverksamhet. Nimnden kan pé eget initiativ, mot ersétt-
ning, erbjuda ndmnder och bolag fler administrativa tjdnster.

KF:s INRIKTNINGSMAL 1:
1. Stockholm &r en attraktiv, trygg, tillganglig

och vaxande stad fér boende, féretagande och
besék

Servicendamnden medverkar till att infria kommunfullmiktiges mal genom Kontaktcenter
Stockholm som underlittar for medborgare, foretagare och andra intressenter att komma i
kontakt med och fa information om stadens tjdnster. Naimnden bidrar ocksa till att uppfyl-
la malet genom att virna om en hallbar livsmilj6 samt i samband med sékerhetsarbete.

KF:s MAL FOR VERKSAMHETSOMRADET:
1.1 Féretag viljer att etablera sig i Stockholm framfér andra
stader i norra Europa

Servicendmnden medverkar till att infria kommunfullméiktiges mél genom Kontaktcenter
Stockholm som underléttar for medborgare, foretagare och andra intressenter att komma i
kontakt med och fa information om stadens tjénster.

Genom kontaktcentret erbjuder servicenimnden vissa tjanster riktade till ndringslivet
sdsom exempelvis nyttoparkeringstillstdnd, bokning av tillfdlliga forsiljningsplatser samt
avfallshantering. Under aret kommer kontaktcentret, tillsammans med berdrda forvalt-
ningar att undersoka mojligheterna att utoka néringslivstjansterna. Som ett led i detta

kommer kontakt att tas med Stockholm Business Region géllande funktionen foretagslots.

Servicendmnden anger nedan inte ndgot malvérde for andel upphandlad verksamhet i
konkurrens. Bedomningen &r att forutsédttningar saknas for konkurrensutsittning under
aret. Av samma skél ingér inte ndgon aktivitetsplan for upphandling i konkurrens i ndmn-
dens verksamhetsplan.

Andel upphandlad verksamhet i konkurrens (alla namnder) 6 % Ar
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Tillsammans med berérda namnder utveckla tjanster riktade till nar- 2013-01-01 2013-10-31

ingslivet.
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KF:s MAL FOR VERKSAMHETSOMRADET:
1.2 Invéanare i Stockholm éar sjalvférsérjande

Némnden ska medverka till att infria kommunfullméktiges mal genom att erbjuda prak-
tikplatser for aspiranter frén Jobbtorg Stockholm.

Antal praktikplatser som kan tillhandahdllas for de aspiranter 5 1600 st Tertial

som Jobbtorg Stockholm kan matcha

SID 5 (27)

KF:s MAL FOR VERKSAMHETSOMRADET:
1.3 Stockholms livsmiljé ar hallbar

Némndens verksamheter vérnar om en hallbar livsmiljo och miljohénsyn tas i mojligaste
man i samband med nimndens centralupphandlingar samt vid inkdp av livsmedel och
andra varor. Ndmnden verkar ocksé for en minskad elforbrukning, bland annat genom
anviandning av energisndl teknik samt genom att hdja medvetenheten om energismart
agerande inom organisativonen. Vidare anvénds i storsta mojligaste mén miljovénliga
transportmedel vid tjdnsteresor.

Inom ramen for stadens miljoplan 2012-2015 har ndmnden, tillsammans med milj6- och

hilsoskyddsforvaltningen, ett sarskilt ansvar for att folja upp att upphandlad el i stadens
egna verksamheter ska uppfylla kraven for miljomérkning.

Elanvandning per kvadratmeter 34 kWh 34 kWh Ar

KF:s MAL FOR VERKSAMHETSOMRADET:
1.7 Stockholm upplevs som en trygg, saker och ren stad

Némnden ska medverka till att infria malet genom ett forebyggande sidkerhetsarbete. En
arlig risk- och sarbarhetsanalys genomf6rs. I denna analyseras konsekvenser att avbrott i
verksamheterna i samband med tdnka krisldgen samt forvaltningens forméga till att séker-
stélla kontinuitet och prioriterade ataganden. Analysen ligger sedan till grund for forvalt-
ningens sdkerhetsarbete och krisberedskap samtidigt som den utgor en del av underlaget
till stadens gemensamma risk- och sarbarhetsanalys.
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Andel genomforda tgdrder inom ramen fér RSA 100% 100 % Ar
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Genomf6ra minst en krisledningsévning pd ledningsgruppsniva. 2013-01-01 2013-12-31

2. Kvalitet och valfrihet utvecklas och forbatt-
ras

Namnden bidrar till att uppfylla malet genom kontaktcenterverksamheten som erbjuder
stockholmarna allsidig information om olika alternativ géllande dldreomsorg, férskola
med flera verksamheter. Medborgarna ges ocksa sa langt det dr mdjligt sprakliga forut-
sattningar att forstd informationen och ta del av samhéllsservicen. Detta sker genom att
kontaktcenter erbjuder service pa flera sprak.

Dérutover medverkar ndimnden till att infria mélet genom fortsatta insatser géllande med-
arbetarnas hélsa och arbetsmiljo samt avseende minskning av sjukfranvaron.

KF:s MAL FOR VERKSAMHETSOMRADET:
2.1 Stockholmarna upplever att de erbjuds valfrihet och
mangfald

Némnden bidrar till att uppfylla mélet genom kontaktcenterverksamheten som erbjuder
stockholmarna allsidig information om olika alternativ géllande dldreomsorg, férskola,
skola med flera verksamheter. Verksamheten kommer under aret att utdkas med service
till personer med funktionsnedsittning. Medborgarna ges ocksa sa langt det dr mojligt
sprakliga forutséttningar att forstd informationen och ta del av samhéllsservicen. Detta
sker genom att verksamheten erbjuder information och végledning pa flera sprak sdsom
exempelvis finska, spanska och arabiska. Det finns &ven méjlighet att f information pa
engelska redan i talsvaret.

NAMNDMAL:
Servicendamnden ska bidra till valfrihet fér stockholmarna

Némndens mal ska uppnas genom att kontaktcenter underlittar stockholmarnas val exem-
pelvis inom omsorg, utbildning enligt ovan. Kontaktcenter ger ocksa végledning och sup-
port till de tjanster och den information som finns pa webben.

KF:s MAL FOR VERKSAMHETSOMRADET:
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2.3 Stockholmarna upplever att de far god service och om-
sorg

Fran den 1 juli 2013 kommer servicendmnden att genom kontaktcenter erbjuda service till
personer med funktionsnedséttning. Arbetet med att forbereda uppdraget kommer att ske i
samarbete med stadsdelsforvaltningarna.

Néamnden fortsétter att utveckla kolloadministrationen, ett arbete som bedrivs tillsammans
med stadsdelsforvaltningarna och utférarna. Kontaktcentret erbjuder hir information och
vigledning per telefon sévil som via e-post. Genom den etablerade e-tjansten for kollo
och kontaktcenter ges familjer mojlighet att ansoka till kollo bade digitalt och manuellt.

Namnden avser att identifiera i vilka avseenden verksamheten anknyter till FN:s barnkon-
vention och med utgéngspunkt fran detta beakta barnperspektivet.

Servicenamnden ska genom kontaktcenter kunna svara pé frdgor om  2013-01-01 2013-12-31

stdd och service till personer med funktionsnedsattning.

SID'7 (27)

Servicenamnden ska tillse att kollo kan s6kas bade digitalt och manuellt 2013-01-01 2013-12-31

Namnderna och stadens bolag ska beakta barnperspektivet och saker- 2013-01-01 2013-12-31

stalla barnens rattigheter i enlighet med FN:s barnkonvention

KF:s MAL FOR VERKSAMHETSOMRADET:
2.4 Stockholms stad é&r en attraktiv arbetsgivare med spén-
nande och uvtmanande arbeten

Némndens bidrag till uppfyllelse av kommunfullméktiges mal for omradet redovisas un-
der annan rubrik i denna verksamhetsplan (sdrskilda redovisningar, medarbetarfrégor).
Sammanfattningsvis kan ndmnas att nimndens arbete med att fradmja hélsa och minska
sjukfrénvaron handlar dels om aktiva atgéirder for att forebygga ohélsa och sjukdom
(friskvardsinsatser), dels att cheferna &r aktiva i arbetet med att stotta och folja upp de
medarbetare som inte dr nirvarande pa arbetet pa grund av sjukdom (uppfoljning och
tidiga insatser). Namndens arsmal for sjukfranvaron ar 4,3%.

Vad giller medarbetarfragor i 6vrigt kan ndmnas att resultaten av medarbetarundersok-
ningen utvirderas och analyseras noggrant dels av forvaltningsledningen, dels av respek-
tive enhet/avdelning. Resultatet ligger till grund for en utveckling av chefernas formaga
att bemdta medarbetarna och kommunicera fragor som ar viktiga for att utveckla verk-
samheterna. Hit hor ocksa att skapa forstaelse for hur varje medarbetare kan bidra till ett
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forverkligande av visionen om ett Stockholm i vérldsklass, exempelvis i samband med att
planera, folja upp och utveckla verksamheten.

En kontinuerlig personalplanering ska ske under aret i syfte att klara kompetensforsor;j-
ningen vid exempelvis férdndrade behov inom verksamheterna. En viss nyrekrytering ar
redan planerad pd grund av utokat uppdrag samt pensionsavgangar, men i 6vrigt sker re-
krytering och kompetensutveckling i den takt som krévs for att klara de uppdrag och det
verksamhetsbehov som aligger nimnden.

Antal ungdomar som fatt sommarjobb i stadens regi (alla 10 Oka Ar
namnder/bolag)

Aktivt Medskapandeindex 80 oka Ar
Andel medarbetare pd deltid som erbjuds heltid 100% Oka Ar
Chefer och ledare stéller tydliga krav pa sina medarbetare 73% Oka Ar
Medarbetare vet vad som forvantas av dem i deras arbete. 93% Oka Ar

4,3%

Sjukfrénvaro (alla némnder/bolag) 4,4 % Tertial

KF:s INRIKTNINGSMAI. 3:
3.Stadens verksamheter éar kostnadseffektiva

Servicendmnden ska inom ramen for sitt verksamhetsansvar arbeta vidare med att effektivi-
sera och ddrmed minska kostnaderna for stadens administrativa funktioner. I och med detta
bidrar ndmnden till att forutsattningar ges for stadens verksambheter att vara kostnadseffekti-
va och fokusera pa sina huvudsakliga uppdrag. Erbjudna tjénster ska vara av god kvalitet
och priserna ska vara konkurrenskraftiga. Namndens bestéllarfunktioner ska aktivt och sys-
tematiskt verka for att kdpta tjanster och varor ger storsta mojliga virde for stadens forvalt-
ningar och bolag.

KF:s MAL FOR VERKSAMHETSOMRADET:
3.1 Budgeten ér i balans

Forvaltningens budgetansvariga chefer gor manatliga uppfoljningar av det ekonomiska
laget i samradd med controller. Forvaltningsledningen behandlar samtliga uppfoljningar for
att fa en tydlig bild av det ekonomiska ldget. Vid eventuella avvikelser vidtas nddvéndiga
atgarder vilka f6ljs upp nastfoljande manad. Det ekonomiska laget redovisas till nimnden
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och stadsledningskontoret i form av ménadsrapporter, tertialrapporter samt i verksam-
hetsberittelse innehdllande bokslut.

SID 9 (27)

Namndens budgetféljsamhet efter resultatoverforingar (alla 100 % 100 % Tertial
namnder)

Namndens budgetféljsamhet fore resultatéverféringar (alla 100 % 100 % Tertial
namnder)

Namndens prognossakerhet T2 (alla namnder) +-1% +/-1% Ar

Némndens ekonomiska férutséttningar 2013

I det foljande redovisas serviceforvaltningens ekonomiska forutséttningar for 2013.

Utover drendet redovisas i blanketter 2.1- 2.5 nimndens budget, kostnadsanalys, omslut-
ningsforandringar, investeringar, samt resultatenhet. Vidare redovisas ndmndens prislista
i bilaga 2.

Budgetfsrutséttningar

Verksamheterna ar intdktsfinansierade och ndmnden ar definierad som en resultatenhet
vilket innebar att det ekonomiska resultatet vid arets slut dverfors till ndstkommande ar
enligt géllande regelverk. Detta skapar forutséttningar for nimnden att ha en langsiktig
ekonomisk planering.

Den ekonomiska omslutningen for 2013 &r beréknad till 178,8 mnkr. Finansieringen sker
frimst genom intékter reglerade i avtal mellan serviceforvaltningen och respektive for-
valtning. I avtalen framgar de tjanster som omfattas samt priserna for dessa. Tillsammans
med tilldggstjénster berdknas intdkterna enligt foljande:

- forsdljning av loneadministration om 43,6 mnkr

- forsdljning av ekonomiadministration om 62,6 mnkr

- forséljning av kontaktcenterverksamhet om 44,7 mnkr
- erséttningar for IT-service om 12,7 mnkr

- ersittning for upphandlingar om 14,4 mnkr

- Ovriga ersittningar, administration om 0,8 mnkr

En stor del av berdknade intdkter dr volymbaserade. Inom l6neadministrationen beddms
antalet loner pa helarsbasis minska i forhallande till foregaende ar. For verksamhetsom-
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rade ekonomiadministration prognostiseras antalet kund- och leverantdrsfakturor enligt
samma volymer som 2012.

Personalomkostnadspélégg

Personalomkostnadspélagget dr oférdndrat i forhéllande till 2012 och uppgér till 43,4%
avseende sévil helarsanstéllningar som arbetstagare med timlon.
Omslutningsféréandringar

Omslutningen om 178,8 mnkr &r berdknad utifrdn kop och forsiljningar mellan service-
nimnden och stadens 6vriga ndmnder och bolag. Se blankett 2.3.

Budget per verksamhet

For nimnden géller att budgeten skall redovisas i tabellform uppdelat per verksamhetsom-
rade enligt stadens centrala krav pé redovisning.

Budget per verksamhet 2013 (belopp i mnkr)

Niamndens budget Kostnader Intikter Netto

Namnd och administration * 30,8 -0,8 30,0
Loneadministration 34,3 —43,6 =93
Upphandling 12,1 — 14,4 -23
Kontaktcenter 41,0 —44,7 -37
Varav Aldre Direkt 11,1 —157 —4.6
Ekonomiadministration 48,6 - 62,6 —14,0
VOIT 11,1 — 12,7 - 1,6
Avskrivningar och internréinta 0,9 0,0 0,9
Summa 178,8 -178,8 0,0

* I ”ndmnd och administration” ingéar kostnader fér ndmnd, férvaltningsdirektor, admi-
nistrativa avdelningen samt gemensamma kostnader. De gemensamma kostnaderna avser
t ex lokalkostnader, IT och ovrigt.

Investeringsplan

Servicendmnden har tilldelats 1,0 mnkr i investeringsmedel fran kommunfullméktige
avseende investeringar i maskiner och inventarier. Se blankett 2.4.

252/2011
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Ekonomiska férédndringar mellan dren 2011 till 2013

o o Ar
Ekonomiskt utfall Ar Ar 2013
i u
2011 2012
(prel. bud-
(bokslut) (prognos)
get)
Kostnader 156,9 168,5 178,8
Intakter —160,6 —168,8 178,8
Resultat fore disposition 3,7 0,3 0,0

Okningen mellan 2011 och 2012 beror frimst pa utdkade uppdrag inom verksamhetsom-
rade ekonomiadministration, upphandling och kontaktcenterverksamhet. Under 2013 sker
ytterligare en utdkning av uppdragen inom ekonomi och upphandling.

Resultatenheter

Servicendmnden dr definierad som en resultatenhet. Se blankett 2.5

KF:s MAL FOR VERKSAMHETSOMRADET:
3.2 Alla verksamheter staden finansierar ar effektiva

Servicendmnden ska inom ramen for sitt verksamhetsansvar arbeta vidare med att effekti-
visera och ddrmed minska kostnaderna for stadens administrativa funktioner. I och med
detta bidrar ndmnden till att forutsittningar ges for stadens verksamheter att vara kost-
nadseffektiva och fokusera pé sina huvudsakliga uppdrag. Med utgangspunkt frén detta
inriktas ndmndens verksamheter mot effektivisering for staden som helhet samtidigt som
kundanpassade 16sningar ska utvecklas.

Kunderna ska vara i centrum for arbetet och utvecklingen av tjénsterna/servicen. Det ska
vara enkelt att komma i kontakt med verksamheten och att fi stod och végledning, svar pa
fragor och ritt service/bestéllarstdd. Resultatet frén den &rliga kundundersékningen samt
l6pande synpunkter fran kunder och 6vriga intressenter anvands som utgédngspunkter for
forbattringsarbete. En prioriterad fraga dr bemdtande och det forhallningssétt som har
utvecklats inom kontaktcentret (Talkmap) ska anvindas inom forvaltningen.

Som ett led i arbetet med effektivisering samt kundanpassning av tjansterna fortsitter
genomforandet av Lean inom samtliga verksamheter. Medarbetarna deltar hir bland annat
1 att identifiera vad som &r viktigt for kunderna, kartligga sina arbetsprocesser, eliminera
icke virdeskapande aktiviteter samt i tilldmpliga delar standardisera arbetet och genomfo-
ra forbéttringar

SID 11 (27)
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Den externa kommunikationen ska vara tydlig, konsekvent och proaktiv i kontakten med
kunder och andra intressenter. Prioriterade kanaler &r det personliga motet, stadens intra-
nét samt stockholm.se. Hir kommer det att vara viktigt att bygga upp kvalitativ och dn-
damalsenlig information om ndmndens tjdnster pd stadens nya intranét som tas i drift un-
der éret.

Finansiering och prisséttning av servicenimndens tjanster har utformats for att ge incita-
ment for forvaltningarna att anvinda effektiva administrativa system och minimera manu-
ell hantering samt for att sidkerstélla dverensstimmelse mellan prissittning och verklig
kostnad. Prismodellen har i samrdd med stadsledningskontoret setts 6ver och utvecklats
infor aret. Detta bland annat med avseende pa att 6ka kostnadsmedvetenheten och stimu-
lera till en hog betalningsmoral med farre pAminnelser, inkassokrav etc

Némnden avser att genomfora fortsatta jimforelser med andra kommuner och med mark-
naden i Ovrigt, nér det géller priser och kostnadseffektivitet. Jaimforelserna ska ligga till
grund for det fortsatta arbetet med effektiviseringar av stadens gemensamma administra-
tiva funktioner.

Némnden deltar i framtagning av stadsgemensamma statistikrapporter vilka syftar till att
utgora beslutsstod inom omradena personal och ekonomi. I mdjligaste man och utifran
onskemal tas dven fram forvaltningsspecifika rapporter. Ansvaret omfattar ocksa system-
forvaltning av det sé kallade LIS-datalagret (ledningsinformationssystem) och Business
Objects.

Kommentarer till KF:s aktiviteter

Staden ska under aret genomfora en genomlysning av stadens samlade regelverk i syfte att
minska byrékratin samt kostnaderna for privatpersoner och foretagare. Servicendmnden
kommer att medverka i genomlysningen i de delar som anknyter till ndmndens verksam-
hetsansvar

Servicendmnden verkar i sina verksamheter och uppdrag aktivt for att finna interna sam-
arbeten i staden som genererar effektiviseringar. Detta avser exempelvis samverkan kring
nya funktioner for kontaktcenterverksamheten samt samverkansvinster kring nyttjande
och utveckling av stadens gemensamma IT-service.

Néamnden avser att utveckla tjanster och arbetssitt som bidrar till att férenkla och effekti-
visera inkdpsprocessen. Upphandlingsverksamheten deltar i detta sammanhang i stadens
projekt Effektiva inkdpsprocesser vilket syftar till att genom inférandet av ett gemensamt
IT-stéd for inkdp né okad avtalstrohet och kostnadsbesparingar for verksamheterna ge-
nom ink&p av ritt produkt till rétt pris.
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Som framgar ovan ska ndmndens verksamheter ha inriktningen att utveckla kundanpassa-
de 16sningar géillande tjdnsterna. Under aret kommer ett projekt att starta i syfte att etable-
ra en funktion for affars-och tjansteutveckling. Denna funktion ska bland annat utreda
forvaltningarnas/bolagens behov och efterfragan, etablera och utveckla nya tjanster samt i
samarbete med Ovriga verksamheter stodja kundanpassning av befintligt serviceutbud.

SID 13 (27)

Administrationens andel av de totala kostnaderna (alla 4,5% minska Ar
namnder)
Andel invdnare som ar néjda med service och bemétande 90% tas fram av namn-  Ar
hos kontaktcenter Stockholm den
Antal tavlande i kvalitetsutmarkelsen (alla némnder) 1 tas fram av namn-  Ar
den
Arbeta for genomgripande regelférenklingar med mélsattningen att cka 2013-01-01 2013-12-31

stadens servicegrad.

Finna interna samarbeten i staden som genererar effektiviseringar. 2013-01-01 2013-12-31
Forenkla och effektivisera inkdpsprocessen. 2013-01-01 2013-12-31
Servicenamnden ska hitta effektiva, kundanpassade servicetjanster, 2013-01-01 2013-12-31

sdval som for bestéllarstdd.

NAMNDMAL:

Kontaktcenter Stockholm ska erbjuda stadens invéanare och
ovriga intressenter god tillgénglighet till effektiv och kvalifice-
rad service

Kontaktcenter Stockholm ska erbjuda stadens invanare och dvriga intressenter god till-
ginglighet. Verksamheten ska vara en enkel och tydlig kanal for snabb information och
kvalificerad service. Minst 90 % av stockholmarna ska vara ndjda med servicen och be-
motandet. Minst 80 % av de inkommande frigorna ska 16sas vid forsta kontakten (genom-
snitt for hela verksamheten). For enskilda svarsgrupper kan 16sningsgraden dock variera
beroende pa hur grianssnittet for kontaktcentrets uppdrag ser ut.
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Verksamheten ska utvecklas med utgangspunkt fran invénarnas behov. Kontaktcenter
Stockholm ska vara det sjdlvklara alternativet nér staden har projekt eller verksamheter
som stéller krav pa kommunikation med medborgarna.

Inriktning och utveckling

Kontaktcenter Stockholm ger service gillande dldreomsorg och forskola, skola, sommar-
koloniverksamhet, parkeringstillstdnd, avfall och hilsoskydd, bokning av tillfélliga for-
sdljningsplatser och loppisplatser, ansokan om serveringstillstand for alkohol samt all-
minna fragor om Stockholms stad. Vidare ges service avseende fakturafragor angéende
tomtrittsavgilder, e-faktura samt inloggningssupport avseende stadens e-tjanster. Kon-
taktcentret har dessutom stadsdirektorens uppdrag att vara kontaktperson for IMI, vilket
ar ett webbaserat IT-system som ger myndigheter inom EU m&jlighet att utbyta informa-
tion om tjansteutdvare. Verksamheten omfattar ocksé systemégarskap, forvaltning och
utveckling av den stadsovergripande e-tjansten for synpunkter och klagomal, Tyck till.
Under aret kommer verksamheten dven att erbjuda vissa webbredaktorstjanster.

Utbyggnaden av kontaktcentrets verksamhet fortsitter under aret. Kommunfullméktige
har beslutat att servicendmnden, genom kontaktcentret, fran den 1 juli ska erbjuda service
till personer med funktionsnedsdttning. Uppdraget kommer att forberedas i samarbete
med stadsdelsforvaltningarna.

Kontaktcentret avser att tillsammans med berdrda forvaltningar undersdka mojligheterna
att utdka tjanster riktade till niringslivet. Som ett led i detta kommer kontakt att tas med
Stockholm Business Region avseende funktionen foretagslots.

Verksamheten kommer tillsammans med stadsdelsforvaltningarna att fortsétta arbetet med
att utveckla kolloadministrationen. Genom den etablerade e-tjadnsten for kollo och kon-
taktcenter ges familjer mojlighet att ansoka till kollo bade digitalt och manuellt.

I Aldre direkts uppdrag ingér att viigleda dldre som vill vilja eller byta utforare av vérdin-
sats. [ budgeten for 2013 understryks vikten av de dldres mdjligheter till valfrihet ytterli-
gare jaimfort med tidigare. Aldrenimnden och stadsdelsnimnderna har uppdraget att
gemensamt ta ett aktivt ansvar for att information om valfriheten finns att tillga saval i
digital form som muntligt och i tryck. Information om samtliga stadsdelsndmnders aktivi-
teter for dldre ska finnas tillgéingligt via Aldre direkt. Ett samordnat arbete med att forbitt-
ra informationen forviintas hir underlitta for Aldre direkt att 1imna korrekt och allsidig
vigledning.

Som ett led i att hitta 16sningar med stockholmarna i fokus kommer kontaktcenter under
aret att undersoka forutséttningarna for att inom givna resurser utoka dppettiderna. Vidare

252/2011
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ska ndmnas att Lean- metodiken ska inforas inom verksamheten med malet 6kat viarde
medborgarna och dvriga intressenter.

Servicendmnden ansvarar genom kontaktcentret for den stadsgemensamma tjénsten Tyck
till. Har kan stadens invanare 1dmna synpunkter, berdm och idéer avseende stadens verk-
samheter. En prioriterad fraga under aret kommer att vara att forbéttra tjdnstens funktiona-
litet och anvéndarvénlighet.

Organisation och arbetssétt

Verksamheten &r organiserad i tre enheter. Tva av dessa, vilka i huvudsak ansvarar for
Aldre direkt respektive forskole- och skolfrdgor samt kolloadministration, ir lokaliserade
till Husby centrum. Den tredje enheten som hanterar tekniska fragor finns i tekniska
nimndhuset pd Kungsholmen. For teknikutveckling, utbildning och systemforvaltning
finns gemensamma resurser. Fran maj 2013 kommer all verksamhet att samlokaliseras i
Husby centrum.

Malen for verksamheten ska uppnas genom att medarbetarna har god kunskap inom de
olika omréddena. Inkommande drenden till kontaktcenter ska tas om hand snabbt och sévél
invanare som forvaltningar ska vara trygga med att den information som kontaktcenter
Stockholm lamnar &r korrekt. Kommunikationen mellan verksamhetsomréadet och upp-
dragsgivarna ska vara proaktiv. Detta kan handla om att férvarna om tillfdlliga volymfor-
andringar, sirskilda hindelser etc som paverkar verksamheten och tillsammans minimera
konsekvenserna av dessa.

For att sékerstélla tjdnsternas kvalitet satsar kontaktcentret pa kontinuerlig kompetensut-
veckling avseende verksamhetskunskap, serviceattityd och bemétande. Det sker bland
annat genom utbildningsinsatser, coachning och medlyssning.

Uppfélining

For att folja upp om stockholmarnas upplevelse av service och kvalitet hos kontaktcenter
Stockholm motsvarar det arsmal som servicenimnden faststéllt, kommer medborgarun-
dersdkningar att genomforas vid négra tillfillen under ret. Arligen genomfors dven
kundundersdkningar som ér riktade till kontaktcenters bestéllande forvaltningar.

Regelbundet dterkommande kundméten med forvaltningarna genomfors dd man tillsam-
mans foljer upp serviceavtal, granssnitt, statistik och rutiner. Dessa moten dr mycket vik-
tiga for att skapa forstaelse for varandras uppdrag och for att tillsammans utveckla servi-
cen till stockholmarna.

252/2011
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Kontaktcentret kommer arbeta vidare med att utveckla statistik fran verksamheten och
frén Tyck till. Mélet ar att stadens forvaltningar genom den statistik som kontaktcenter
bidrar med fér en battre kunskap om vad stockholmarna efterfragar och vad de tycker om
verksamheten.

Andel inkommande fré&gor till kontaktcenterverksamheten som 80% Tertial

l6ses vid forsta kontakten

Andel inkommande samtal som besvaras inom en minut 85% Tertial

NAMNDMAL:
Servicenamnden ska effektivisera koncernens telefoni

Némnden ska effektivisera koncernens gemensamma telefonvixelservice. Detta forvintas
minska kostnaderna samt dka kvaliteten och tillgingligheten for stockholmarna och 6vri-
ga intressenter.

Inriktning och utveckling

Némnden ansvarar for den gemensamma véxelfunktionen for stadens ndmnder och bolag.
Tjansten omfattar avtalsforvaltning samt bestéllarstdod for forvaltningarna/bolagen. Vidare
ingar att ge stdd och rad till forvaltningarnas/bolagens telefonisamordnare i att utveckla
och effektivisera telefonianvindandet.

Med syftet att forbéttra vaxelservicen och sikerstilla att samtal kopplas rétt ska under aret
genomforas en fordndring av informationsstrukturen i hdnvisningsdatabasen Marvin.

Organisation och arbetssétt

Verksamheten foljer fortlopande leveransen av tjansten gemensam véxel med avseende pa
omfattning och kvalitet. Med utgadngspunkt fran detta ges stod till stadens verksamheter
avseende den kontraktsmissiga forvaltningen av leveransen samt gillande inforande av
overgripande funktionalitet i vixelldsningen.

Dérutover svarar verksamheten for riktlinjer, rutiner och radgivning gentemot forvalt-
ningar och bolag. Detta arbete sker i ndra samarbete med stadens forvaltningar/bolag,

telefonistrategen pa stadsledningskontoret samt med leverantorerna.

Uppfélining

SID 16 (27)
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Forvaltningen rapporterar 1opande till nimnden om antalet interna och externa samtal som
kopplas via vixeln samt om hur avtalet uppfylls.

NAMNDMAL:
Servicenamnden ska effektivisera den koncerngemensamma
upphandlingsverksamheten

Némndens mal innebér att varor och tjénster som upphandlas genom central eller gemen-
sam samordning ska vara av ritt kvalitet och erbjudas till ekonomiskt fordelaktiga villkor.
Serviceforvaltningen ska verka for att ingangna avtal foljs. Forvaltningarna och bolagen
ska med gemensamma och enskilda uppdrag erbjudas stéd for att kunna genomfora upp-
handlingar av hog kvalitet

Verksamhetsomrade upphandling ska i alla sammanhang uppfattas som en effektiv och
affarsmissig samarbetspart for saval uppdragsgivare som leverantorer. Andelen kunder
som &r ndjda med de centrala avtalen samt med servicen ska Oka.

Inriktning och utveckling

Upphandlingsverksamheten vid serviceforvaltningen utgdr stadens funktion for genomfo-
rande av koncerngemensam upphandling och avtalsforvaltning. P& uppdrag av stadsdirek-
toren genomfors centrala upphandlingar inom varu- och tjdnsteomraden som omfattas av
kommunfullméktiges beslut.

Verksamheten svarar ocksa for samordning och koordinering av upphandlingsarbetet
inom varu- och tjansteomraden dér stadens ndmnder véljer att ingd i gemensam upphand-
ling. Vidare erbjuds operativt stdd till stadens verksamheter inom sddana upphandlings-
omréaden som inte 4r gemensamma. Dérutdver genomfor verksamheten ocksé upphand-
lingar och upphandlingsrelaterade tjdnster pa uppdrag av enskilda ndmnder och dess verk-
samheter. Dessa uppdrag okar i omfattning.

I 6vrigt svarar verksamheten for att information om géllande avtal (enligt uppdrag) finns
tillgdnglig i stadens gemensamma avtalsdatabas. Detta innefattar dven att tillhandahélla
viss handhavandesupport till stadens anvéndare av avtalsdatabasen.

Verksamheten deltar i stadens projekt Effektiva inkdpsprocesser som syftar till att (genom
inférandet av ett gemensamt IT-st6d) na 6kad avtalstrohet och kostnadsbesparingar for
verksamheterna. Harmed ges forbéttrade mdjligheter till uppfoljning av ingéngna avtal
samt Okad tillging till inkOpsinformation och statistik. Uppdraget fran stadsdirektoren
regleras i sdrskild 6verenskommelse.
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I syfte att tillvarata mdjligheterna att forenkla det administrativa arbetet for stadens upp-
handlare och anbudsgivare infor staden ett gemensamt upphandlingssystem som ska an-
vindas pa ett likartat sétt i stadens upphandlingar. Upphandlingsverksamheten kommer att
ansvara for overgripande systemforvaltning och behdrighetsadministration. Uppdraget
regleras 1 sdrskild forvaltningsplan.

Under éaret prioriteras arbetet med att vidareutveckla verksamhetens gemensamma arbets-
sdtt och kvalitetssakringsprocess. Vidare ska formerna utvecklas for hur kravspecifikation
tas fram samt hur forvaltningarna gors inforstddda med och accepterar vad den innebar.

Stadens verksamheter ska ha god insyn i upphandlingsverksamhetens arbete i syfte att
kunna planera och prioritera det egna upphandlingsbehovet. Verksamheten ska darfor
tillsammans med stadsledningskontoret utoka och forbattra informationen om stadens
upphandlingsverksamhet pa stadens intranit och internetsidor.

Organisation och arbetssétt

Verksamhetens organisation omfattar i nuldget tio upphandlare samt vardera en e-
handelssamordnare, upphandlingsassistent och chef. I syfte att mota den dkade efterfragan
pa operativt upphandlingsstod fran stadens nimnder maste upphandlingsverksamheten
forstarkas successivt. Under 2013 uppskattas att ytterligare personalresurser behover re-
kryteras till verksamheten.

Verksamheten har utvecklat ett arbetssatt baserat pa lean-metodiken. Detta arbetssétt ska
fordjupas och utvecklas i syfte att 6ka medarbetarnas delaktighet och inflytande samt 6ka
effektivitet och kundvérde.

Uppfélining

Som ovan har ndmnts ska kundundersdkningar genomforas. I 6vrigt genomfors uppfol;-
ning av respektive upphandlingsuppdrag genom enkéter och dialog direkt med berdrd

uppdragsgivare.
Andel nojda kunder avseende avtal (centrala ramavtal) 90% Ar
Andel nojda kunder avseende tillganglighet, information och servi- 90% Ar

ce

NAMNDMAL:
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Servicenamnden ska effektivisera koncernens gemensamma
IT-service

IT-serviceverksamheten ska bidra till att uppfylla stadens mal om att dess verksamheter
ska vara kostnadseffektiva, att mojliggora att nimnder och bolag kan fokusera pé sina
karnuppgifter samt att kostnaderna for administration i staden ska minska.

Inriktning och utveckling

IT-serviceavdelningen utgor en dvergripande bestéllarfunktion for gemensam IT-service
inom koncernen. Ansvaret omfattar bestillarstdd till forvaltningar och bolag vilket huvud-
sakligen handlar om att tillse att verksamheternas behov omsitts till krav pa leverantdren
och pa befintliga tjanster. Vidare ansvarar verksamheten for leveransstyrning av tjénsterna
fran utféraren Volvo IT. Detta innebér att f6lja upp leveransen till kvalitet och omfattning,
att sdkerstélla dokumentation samt att underhélla tjanstebudet sé att det uppfyller stadens
behov. Arbetet sker pa uppdrag av stadsledningskontorets strategiska IT-avdelning.

Manga processer dr etablerade och fokus for dret 4r att arbeta med ytterligare interna ef-
fektiviseringar och stréva efter kortare ledtider. En viktig fraga i detta sammanhang &r att
oka tydligheten nér det géller roller och ansvar inom leveransen av gemensam IT-service.

Verksamhet ska vidare inriktas mot 6kad kundnytta i leveransen och styrning av forédnd-
ringsarbete inom tjénstekatalogerna. Lean-metodiken kommer fortsatt att vara ett vésent-
ligt verktyg for att arbeta med effektivisering, kvalitetssékring av arbetssitt samt okat
kundvirde.

Organisation och arbetssdtt

IT-serviceavdelningens organisation omfattar funktionerna kundansvariga, tjanstekatalog-
ansvariga, verksamhetsutvecklare/projektledare, rapport- och behorighetsspecialist och
verksamhetschef, sammantaget elva helarstjanster.

Verksamheten svarar for styrning av tjénsteutbudet och uppfdljning av leveransen inom
varje katalog. Detta arbete ar riktat mot leverantdren av gemensam IT-service. Vidare

fors en dialog med forvaltningarna och bolagen for att fanga upp stadens behov av fordand-
ringar i tjdnsterna samt av tillkommande tjénster.

Dérutover svarar avdelningen for att forvaltningarna och bolagen ar inférstddda med IT-
leveransens omfattning och méjligheter. Ett arbete har pabdrjats som innebér att kundmo-
ten organiseras gruppvis for att ge mojligheter for kunderna att fora en konstruktiv dialog
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och dra nytta av varandras erfarenheter. Detta arbete ska fortsétta under aret, nu med stor-
re fokus pé att ta fram och dela goda exempel.

Uppfélining

Kundnojdheten f6ljs upp i en arlig kundundersdkning. Verksamhetsomradet planerar ock-
sa att gora mer oregelbundna och kundspecifika métningar i form av intervjuer och arbete
i referensgrupper.

Ett arbete pagar med att fora ut ett rapportpaket kring IT-leveransens omfattning och kva-
litet till kunderna. En ny utgéva av rapporter planeras med avsikten att implementeras
under aret.

NAMNDMAL:
Servicenamnden ska effektivisera stadens ekonomiadministra-
tion

Ekonomiadministrationen ska erbjuda stadens forvaltningar och bolag tjanster med god
kvalitet till priser som stimulerar till en fortsatt effektivisering av stadens ekonomiadmi-
nistration. Mélet &r att tillsammans med kunden utveckla stadens ekonomiadministration
och frigora ytterligare resurser for kundernas kdrmverksamhet. Verksamheten ska ge den
service som utlovas i serviceavtal enligt géllande granssnitt och priserna ska vara konkur-
renskraftiga.

Tjénsterna ska ha hog tillgénglighet och inom ramen for uppdraget anpassas till kunder-
nas behov. Dialogen med kunderna och formerna for samverkan ska utvecklas.
Andelen kunder som dr ndjda med tjédnsterna och servicen som helhet ska oka.

Inriktning och utveckling

Ekonomiadministrationen tillhandahaller tjdnsterna kundreskontra, leverantdrsreskontra,
kassa/bank, viss 16pande systemforvaltning géllande ekonomisystemet Agresso samt hy-
resadministration av andrahandsuthyrning till brukare exklusive forsoks-och traningsla-
genheter. Dessa tjdnster dr obligatoriska att kopa for samtliga ndmnder.

Verksamheten erbjuder ocksa tilldggstjansterna anliggningsredovisning, tid och projekt,
avstdmning av balanskonton, avstimning av interna mellanhavanden, bokféringsorder/
interndebitering, redovisning till rapportering inklusive bokslut samt inldsning av ingéen-
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de balanser. Hyresadministration av férsoks-och traningsldgenheter erbjuds som tillaggs-
tjénst. Forvaltningarna erbjuds dédrutover att kopa utbildning i Agresso sjélvservice. Fran
och med 2013 ges dven stadens mindre bolag mdjlighet att kopa ekonomiadministratio-
nens tjdnster.

Till tjansteutbudet hor ocksa stod till EU-projekt och EU-redovisning vilket erbjuds enligt
utarbetat granssnitt. Dessa tjanster ska under aret tydliggdras och aktivt marknadsforas.

Om kunderna har 6nskemél utdver ovanstdende finns utrymme for diskussion for att hitta
effektiva kundanpassade 16sningar, exempelvis inom funktioner dir sarbarheten ar stor
och det kan vara svart att uppratthalla kompetensen lokalt.

Ekonomiadministrationen ansvarar for att ansluta stadens leverantorer till Svefaktura.
Detta innebér enklare fakturering for leverantorer och 6kad effektivisering for staden ge-
nom Overgéng fran skannade fakturor till helt elektronisk fakturering Arbetet integreras
med stadens projekt Effektivt inkdp. Verksamheten deltar vidare i projekt SUNE, stadens
upphandling av ett nytt ekonomiasystem.

Viktiga utvecklingsomréden for ekonomiadministrationen redovisas i det f6ljande.
Ink&psprocessen ska forenklas och effektiviseras genom en tydlig och enhetlig process.
De arbetsuppgifter som ska utforas pa serviceforvaltningen ska organiseras och samord-
nas mellan verksamhetsomradena ekonomi och upphandling.

Arbetet med att utveckla de ekonomiadministrativa processerna ska fortsitta i samrad
med stadsledningskontoret. Detta utvecklingsarbete ska ocksa ske i dialog med kunderna.
Prioriterade fragor &r fortsatt minskad manuell hantering, utvecklingen av ekonomiblan-
ketter och elektroniska underlag, forenklade rutiner och kortare ledtider inom staden.

Lean- metodiken ska anvéindas for fortsatt kvalitetsutveckling inom verksamheten dir
malet dr okat virde for kunden.

Prismodellen har infor aret setts 6ver och utvecklats i samrad med stadsledningskontoret.
Modellen ska styra stadens forvaltningar mot mer effektiva arbetssitt och stimulera till en
hog betalningsmoral med féarre paminnelser, inkassokrav osv. Differentierad prisséttning
tillimpas for att stimulera forvaltningarna att styra om sina floden till elektronisk hanter-
ing, anpassa sina rutiner for att minska kostnaderna och minska kontanthanteringen ute i
verksamheterna.

Med utgéngspunkt frén resultaten av 2012 é&rs kundundersdkning prioriteras f6ljande ut-
vecklingsomraden. Verksamheten ska utveckla telefonilésningen for att mota kundernas
behov av mer personlig kontakt med handldggare. Det ska vara enkelt att komma i kon-
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takt med ratt handléggare, fa stod och vigledning, svar pa fragor och ritt service. Arbets-
sitt for terkoppling av uppdrag ska forbéttras.

Blanketterna ska forbattras och mélet dr att utveckla helt elektroniska l6sningar. I samar-
betet med kunderna ska storre fokus ligga p&d gemensamma utvecklingsmojligheter.
Grénssnitt och arbetssitt ska ses 6ver med malet att hitta 16sningar som béttre svarar mot
kundernas behov.

Talkmap ér ett koncept som anvénds for professionell kommunikation och bra bemotande

i alla kundkontakter. Alla medarbetare och chefer ska omfattas av detta. Informations- och
utbildningsinsatser ska ges till sévél kunder som medarbetare for att ge forutsittningar for
fortsatt arbete med att utveckla och effektivisera tjansterna. Kundmoten kan, om det finns

mdjlighet, genomforas hos kunden for att 6ka ekonomiadministrationens kunskap om och

forstéelse for kundens verksamhet.

Organisation och arbetssétt

Verksamheten &r organiserad i fyra enheter som vardera har ansvar for servicen gentemot
ett antal forvaltningar. Varje enhet leds av en kundansvarig enhetschef som ansvarar for
enhetens mal, budget och personal samt for att enhetens del av ingédngna serviceavtal upp-
fylls. Regelbundna och strukturerade kundméten genomfors. Enheterna har ocksé en an-
svarig kontaktperson for respektive forvaltning till vilken man i forsta hand ska vanda sig
med frdgor och synpunkter.

Enhetschefen ansvarar ocksa for minst en av de tjanster/processer verksamhetsomradet
erbjuder. Ansvaret innebér att leda processutvecklingen i syfte att forbattra och utveckla
gemensamma arbetssitt.

Ekonomiadministrationen deltar i ett antal samverkansforum f6r ekonomifrégor, ekono-
miprocesser och strategiska utvecklingsbehov, vilka leda av stadsledningskontoret.

Uppfélining

Som ovan har ndmnts genomfors arligen en kundundersdkning. Avtalsuppfoljning gors i
dialog med kunderna, bland annat i samband med regelbundet genomforda kundméten.
Produktiviteten méts manatligen vad géller antalet kundfakturor respektive antalet leve-
rantorsfakturor per handldggare. Vidare f6ljs tillgingligheten per telefon upp genom tele-
fonistatistiken. Verksamhetsomradets ataganden f6ljs upp i samband med tertialrapporter
och verksamhetsberittelse. Inkomna klagomal och synpunkter ger ocksa viktig informa-
tion om forbéattringsomraden.
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Dérutover ska kostnadseffektiviteten foljas bland annat genom uppfoljning av nyckeltal,
jamforelser och benchmarking med andra kommuner och organisationer. Har deltar verk-
samheten i ett ndtverk gillande gemensam service, i vilket ingar parter frdn bade privat
och offentlig sektor. Resultat och uppfoljningar ska tas tillvara for fortsatt sékerstilla kva-
litet och effektivitet och som underlag for utvecklingsarbete.

Den nya processen hyresadministration av andrahandsuthyrning till brukare kommer att
foljas sdrskilt med fokus pa grénssnitt, bemanning och arbetssétt. Detta giller ocksé pro-
cessen stod i EU-projekt/EU-redovisning.

Antal kundfakturor per m&nad och administratdr/heltid, genomsnitt 4600 Tertial
Antal leverant6rsfakturor per manad och administrator/heltid, 2300 Tertial
genomsnhitt

Andel n6jda kunder gallande ekonomiadministrationens tjanster 90% Ar
NAMNDMAL:

Servicenamnden ska effektivisera stadens Ioneadministration

Loneadministrationen ska erbjuda stadens forvaltningar tjanster med god kvalitet till pri-
ser som stimulerar till en fortsatt effektivisering av stadens loneadministration. Produkti-
viteten ska fortsatt dka, priserna ska vara konkurrenskraftiga och andelen kunder som ar
néjda med service och tjanster géllande 16ne- och pensionshantering ska oka.

Verksamhetens tjénster ska inom ramen for uppdraget och serviceavtalen préglas av hog
tillgénglighet och anpassas till kundernas behov.

Inriktning och utveckling

Verksamheten tillhandahéller tjanster for stadens forvaltningar géllande l16neadministra-
tion samt pensions- och forsékringsfragor. De 16neadministrativa tjdnsterna omfattar bl.a.
registrering av anstillningsuppgifter, avvikelser och tidrapportering samt registrering av
underlag. Pensionsadministrationen omfattar handldggning och godkénnande av kommu-
nala pensionsforméner samt administration av stadens del av avtalsforsidkringarna. Dessa
tjinster dr obligatoriska for forvaltningarna att kopa.

Forvaltningarna erbjuds darutdver dven tilliggstjinster sésom exempelvis administration
av roll- och organisationsregister, utbildning gillande systemet Lisa-sjélvservice eller
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allmén information kring l6nehantering med mera. Finns det andra 6nskemal hos forvalt-
ningarna kan detta &ven genomforas for att hitta effektiva 16sningar och dérmed totalt
minskad administration.

Med utgéngspunkt i resultatet av 2012 &rs kundundersokning kommer en dversyn av ar-
betssitt och ansvarsfordelning att gdras med syftet att i hdgre grad anpassa servicen till
kundernas behov. Tjénsterna standardiseras i tillimpliga delar samtidigt som variationer
avseende olika kunders behov sé langt det 4r mdjligt ska tillgodoses. Prioriterade fragor
for aret kommer att vara kundsamverkan samt dkad tillgdnglighet och flexibilitet. Vidare
ska verksamheten fortsdtta arbetet kring bemotandefragor med hjélp av Talkmap-
metoden.

Verksamheten ska dven arbeta vidare med att forbattra de for staden gemensamma arbets-
sdtten och rutinerna pa omradet. Detta gors i kontinuerlig dialog med stadsledningskonto-
ret. For att ytterligare forbéttra information till forvaltningarna sker standig 6versyn av
samarbetet med kunderna och liksom formerna for de kontinuerligt genomforda kundma-
tena.

Differentierad prisséttning tillimpas vilket ger forvaltningarna incitament att anvénda
elektronisk 16nerapportering. Verksamhetsomradet bidrar med insatser och stéd for att
Oka kunskapen och kompetensen kring detta. I det sammanhanget prioriteras ocksa atgér-
der f6r en minskad felrapportering och ddrmed ett minskat dubbelarbete.

Inom pensionsadministration har arbetsprocesserna kartlagts i samarbete med stadsled-
ningskontoret. Ett arbete med att kvalitetssikra rutiner och information till medarbetare
och forvaltningar fortsatter under aret. I samrad med stadsledningskontoret sker dven
Oversyn av samarbete och gemensamma rutiner med Stadsarkivet.

Lean-metodiken kommer fortsatt att vara ett viasentligt verktyg for att arbeta med effekti-
visering, kvalitetssidkring av arbetssitt samt 6kat kundvérde.

Organisation och arbetssétt

Verksamheten &r organiserad i tvd enheter som vardera har ansvar for ett antal forvalt-
ningar. Varje enhet leds av en kundansvarig enhetschef med ansvar for enhetens mal,
budget och personal samt med uppgift att folja att ingdngna serviceavtal uppfylls. Enhets-
chefen ér ocksé ansvarig for kommunikation och uppf6ljning med respektive forvaltning
och for genomforande av kontinuerliga kundméten. Som stod for enhetschefen finns en
bitrddande enhetschef vars frimsta uppgift ar att bista i daglig arbetsledning och att verka
for att arbetssitt och forhallningssétt till kunderna kvalitetssikras och utvecklas.
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Inom enheterna finns sju team varav tre loneteam inom vardera enheten. En av enheterna
har ocksé ett team for pensionsfrdgor. Varje team omfattar administratorer/handléggare
som gemensamt ansvarar for servicen till ett antal forvaltningar och/eller skolor.

Verksamheten omfattar ocksa funktionen loneservice som per telefon ger snabb kundser-
vice nir det giller enklare fragor. Tillgdngligheten till servicen underlittas ocksa genom
sa kallade funktionsbrevlador for respektive nimnd.

Med anledning av en hog medelalder inom personalgruppen och ett flertal pensionsav-
gingar under de kommande &ren kommer rekrytering av bade 16neadministratorer och
pensionshandldggare att pagad under de ndrmaste aren. Detta ger 4ven mojlighet till kom-
petensvixling och mojlighet till annan &ldersstruktur.

Uppfélining

I enlighet med ovan ska en kundundersékning genomforas under aret vilken omfattar alla
forvaltningar. Sérskilda insatser ska genomforas for att forbéttra service och samarbete
med de forvaltningar som dr mindre ndjda med verksamheten.

Avtalsuppfoljning gors i dialog med kunderna, bland annat i samband med regelbundet
genomforda kundméten. Produktiviteten f6ljs via nyckeltal kring hanterade 16nespecifika-
tioner per arsarbetare och méanad. Tillgéngligheten per telefon och 16sningsgraden for
drenden inom Loneservice foljs upp kontinuerligt. Vidare {6ljs dtaganden upp med samt-
lig personal i samband med tertialrapporter och verksamhetsberittelse.

Andel ndjda kunder gallande I6neadministrationens service och 90% Ar
tjdnster
Antal I16ner per mnad och administrator/heltid, genomsnitt 960 Tertial

Sérskilda redovisningar
Medarbetarfrégor

Néamndens arbete med att frimja hélsa och minska sjukfranvaron handlar dels om aktiva
atgérder for att forebygga ohélsa och sjukdom, dels att cheferna dr aktiva i arbetet med att
stotta och folja upp de medarbetare som inte dr nirvarande pa arbetet pa grund av sjuk-
dom. Det forebyggande arbetet bestar frimst av hilsoframjande atgérder dér alla medar-
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betare erbjuds deltagande i olika friskvardsinsatser som exempelvis organiserade gym-
pingpass, subventionerad massage och deltagande i gdng- och 16ptivlingar. Alla medarbe-
tare erbjuds, om arbetet sa tillater, en friskvardstimme i1 veckan innebirande att man kan
utdva en timmes friskvéard pa betald arbetstid. P4 arbetsplatserna finns ocksa nagra utsed-
da halsocoacher som har till uppgift att vara padrivande i och initiativtagare till olika
friskvardsinsatser.

Vid sjukfranvaro héller berord chef aktiv kontakt med den sjuke. Detta for att visa omsorg
samt for att ha en fungerande personalplanering. Vid ldngre franvaro alternativt vid upp-
repade korta sjukfranvarotillfallen ska respektive chef genomfora en noggrann uppfolj-
ning och planera insatser enligt stadens rehabiliteringsprocess. Detta syftar till att under-
latta for atergang till arbetet respektive att korttidssjukfranvaron minskar/upphor.

Arbetet med att minska sjukfrdnvaron ar prioriterat inom forvaltningen. En gang i mana-
den fo6ljer forvaltningsledningen upp och diskuterar utvecklingen av sjukfranvaron utifran
den senast tillgdngliga statistiken. Vidare diskuteras frigan pd det manatliga chefsmotet
dér samtliga chefer inom forvaltningen deltar. Alla enheter/avdelningar har antagit mal for
sjukfrdnvaron vilka f6ljs upp kontinuerligt pa arbetsplatstraffar under éret.

For att s& langt mojligt sékerstélla att malen géllande medarbetarskap och ledarskap upp-
fylls, gas inledningsvis det samlade resultatet av medarbetarundersdkningen igenom pé
forvaltningsledningen. Har fors en diskussion om eventuella forbéttringsomraden som ar
generella for hela forvaltningen och vilka insatser som i sé fall behdver goras. Varje en-
het/avdelning gér igenom sitt respektive resultat, dir chef och medarbetarna tillsammans
diskuterar eventuella forbattringsomraden som dokumenteras i en handlingsplan. I detta
sammanhang betonas medarbetarnas mojligheter och skyldigheter till att bidra till en vél
fungerande arbetsplats. Handlingsplanen foljs upp gemensamt vid flera tillfallen under
aret.

Den sérskilda aterkoppling om ledarskapsfragor som ges till respektive chef ar ett varde-
fullt underlag till arbetet med att utveckla chefernas formaga att bemota medarbetarna och
kommunicera fragor som ar viktiga for att utveckla verksamheterna. Inte minst viktig &r
formagan att skapa forstéelse for hur varje medarbetare kan bidra till ett férverkligande av
visionen om ett Stockholm i vérldsklass. Resultatet av ledarskapsrapporten gas igenom
och utvirderas av chefen och dennes nérmsta chef. Rapporten f6ljs ocksa upp av forvalt-
ningens kommunikationsstrateg som tillsammans med respektive chef diskuterar konkreta
och praktiska forbéttringsatgiarder med tonvikt pa det kommunikativa ledarskapet.

Néamndens verksamheter bedoms fortsétta att utvecklas under 2013 och tjansteutbudet
kommer att utokas med anledning av att nimnden far utékade uppdrag samt att fler
tillaggstjanster inom ramen for det befintliga verksamhetsansvaret troligen kommer att
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erbjudas forvaltningarna (och i viss man dven bolag). Detta kommer i viss mén att medfo-
ra behov av personal- och kompetensfordndringar. En samlad beddmning av detta ger vid
handen att vissa nyrekryteringar kommer att vara nddvéandiga under kommande ar samt
att viss kompetensutveckling kommer behdvas. Som exempel pa behov av nyrekrytering-
ar kan ndmnas kontaktcenter som behdver rekrytera nya medarbetare pa grund av utdkade
uppdrag samt 16neadministrationen som behdver kompensera for pensionsavgéngar. En
kontinuerlig personalplanering sker under éret i syfte att klara kompetensforsorjningen
vid exempelvis fordndrade behov inom verksamheterna.

Det ar dock svart att i nuldget veta det exakta behovet framdeles, men ndmnden kommer i
likhet med tidigare rekrytera och kompetensutveckla i den takt som krévs for att klara de
uppdrag och det verksamhetsbehov som &ligger ndmnden. Nyrekrytering méaste samtidigt
ske med viss forsiktighet och eftertinksamhet eftersom ndmndens verksamheter ska utfo-
ras sa kostnadseffektivt som mojligt. Vid behov av rekryteringar dr det inte sillan en ut-
maning att fa sokande med adekvat kompetens, men sammantaget bedomer nimnden att
det finns goda forutsittningar att hantera framtida férandringsbehov inom verksamheter-
na. Ndmnden kan i nulédget inte se ndgot behov av avveckling eller omstéllning inom
verksamheterna.

Némndens placering jamstilldhets- och méngfaldsarbete redovisas i bilaga 6. Insatser
géllande jamstdlldhet och mangfald med avseende pa nimndens som servicegivare be-
skrivs ovan under mal 2.1.

Bilagor

1. Blanketter 2.1-2.5

2. Servicendmndens prislista

3. Internkontrollplan

4. Risk- och visentlighetsanalys, KF:s indikatorer

5. Risk- och visentlighetsanalys, nimndens visentliga processer
6. Jamstilldhets- och mangfaldsplan

7. Justerat grinssnitt for hyresadministration
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