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Budgetunderlag for 2010 och inriktning for 2011 och 2012

Forslag till beslut

Servicendmnden godkanner budgetunderlaget for 2010 och inriktningen f6r 2011 och
2012 och dverlamnar drendet till kommunstyrelsen.

Teenie Bennerholt
Forvaltningschef

Sammanfattning

I detta drende redovisas ndmndens budgetunderlag for ar 2010 med inriktning for 2011
och 2012. Hér beskrivs dvergripande nimndens strategiska satsningar for att uppfylla
kommunfullméktiges inriktningsmal, kvantitativa uppgifter om verksamhetsomradena,
fordndringar géllande verksamhetens forutséttningar samt vriga viktiga faktorer som
paverkar verksamhetens utveckling.
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TJANSTEUTLATANDE

Arendets beredning

Detta tjénsteutlatande har utarbetats inom administrativa avdelningen i samarbete med
verksamhetsomridena. Arendet har behandlats pa forvaltningsgruppen 2009-04-14. Pro-
tokoll fran forhandlingen bifogas detta drende.

Inledning

Enligt kommunallagen ska kommunens budget innehélla en plan for ekonomin for en
period av tre ar. Budgetéret ska alltid utgdra periodens forsta &r. Utgangspunkt for ndmn-
dernas arbete med budgetunderlagen ar beslutad plan for 2010 i kommunfullméaktiges
budget for &r 2009 med inriktning pa dren 2010 och 2011. Till &rendet hor ndimndens lo-
kalforsorjningsplan i bilaga 1. Darutdver redovisas sifferuppgifter till budgetunderlaget i
blanketter 1-3.

Stockholm ska enligt stadens Vision 2030 utvecklas till en storstad i virldsklass. Service-
nimnden ska i enlighet med visionen erbjuda hogklassig service och medverka till kost-
nadseffektiva verksamheter inom staden. Nedan redovisas ndmndens strategiska satsning-
ar for att bidra till att uppfylla kommunfullmiktiges inriktningsmal. Vidare kommenteras
faktorer av betydelse for arbetet med att effektivisera administrativa funktioner inom ra-
men for ndmndens verksamhetsansvar.

Kommunfullmaktiges inriktningsmal

Stockholm ska vara en attraktiv, trygg och vdxande stad for boende, foretagande och besok

Servicendmnden avser att medverka till att infria kommunfullméktiges mal genom att i
samarbete med Stockholm Business region och berdrda forvaltningar utveckla de tjanster
som riktar sig till ndringslivet. Kontaktcenter kan har erbjuda en enkel och tydlig kontakt-
punkt som pa ett lattillgingligt sétt erbjuder information for tjdnsteforetag som vill verka i
staden. I detta sammanhang kan Gvervidgas om funktionen foretagslots ska ingd i ndmn-
dens kontaktcenterverksamhet.

Staden &r en viktig aktor pd marknaden och kan med sina val av varor och tjanster bidra
till utvecklingen av ekologiskt hallbara alternativ. Ndmnden kommer i enlighet med sta-
dens upphandlingspolicy och miljoprogram att tillimpa och vidareutveckla kriterier for

miljohénsyn inom respektive upphandlingsomréde som forvaltningen har eller far i upp-
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drag att ansvara for. Nimnden ska ocksé i det interna miljdarbetet virna om en héllbar
livsmiljo.

Kvalitet och valfrihet ska utvecklas och forbdttras

Servicendmnden ska medverka till att infria stadens mél genom att utvidga och vidareut-
veckla den service som erbjuds inom kontaktcenter. Brukare inom stadens verksamheter
ska dérigenom fé en enkel och tydlig kanal for information, radgivning och hjilp samt
lattillgénglig och kvalificerad service. Nimnden kommer att arbeta med att ytterligare
forbattra den enskildes mojligheter att géra medvetna val, exempelvis mellan olika vard-
alternativ inom dldreomsorgen, olika forskolor o s v. Bland utvecklingsomraden kan ock-
sd ndmnas att ndimnden langsiktigt, i samarbete med stadens e-tjanstprogram, medverkar i
att utveckla omsorgstagares och anhdrigas mdjligheter att folja sitt drende, hur omsorgsin-
satserna genomfors etc.

Néamndens verksamheter dr personalintensiva och det &r av mycket stor vikt att medarbe-
tarna dr kompetenta, trivs pa arbetet och har god hélsa. Prioriterade satsningar under plan-
perioden kommer att vara systematiskt arbetsmiljoarbete, medarbetarnas kompetensut-
veckling, friskvérd samt att minska sjukfrdnvaron. Dérutdver ska insatser goras for att
stirka och utveckla cheferna nir det géller ledarskap, fordndringsarbete med mera.

Stadens verksamheter ska vara kostnadseffektiva

Servicendmnden ska inom ramen for sitt verksamhetsansvar arbeta med att effektivisera
stadens administrativa funktioner. Ddrmed bidrar nimnden till att forutséittningar ges for
stadens verksamheter att vara kostnadseffektiva och fokusera pé sina huvudsakliga upp-
drag. De effektiviseringar som uppnds kan ocksa bidra till att m6jliggora malet att skatten
langsiktigt ska sénkas.

I ambitionen att finna rationaliseringar inom stadens administration kan det finnas skél att
Overviga om ytterligare funktioner kan vara limpliga att samordnas for att utvinna stor-
driftsfordelar. Detta avser inte enbart tjdnster som i hog grad kan standardiseras och au-
tomatiseras, utan ocksa stodtjanster som beror stora delar av stadens verksamheter och
kraver specialistkompetens som kan vara svart att uppratthélla inom varje forvaltning.

Generellt ar det viktigt att tydliga styrsignaler och férvantningar pa samtliga forvaltningar
ges infor och i samband med inforande av de stadsgemensamma servicefunktionerna. For
att effektiviseringar ska kunna fa full effekt dr det ocksa angelédget att serviceforvaltningen
och 6vriga forvaltningar samverkar. Kvaliteten i serviceforvaltningens tjanster ar beroen-
de av Ovriga forvaltningars medverkan. Som ett exempel kan nimnas att samverkan och
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aterkoppling fran forvaltningarna &r av stor betydelse i upphandlingsprocesserna, for att
sakerstilla rétt leveranser och avsedda effektiviseringar.

Néamndens verksamheter ska dven fortsittningsvis arbeta aktivt med kvalitetsutveckling
med utgangspunkt frén stadens integrerade ledningssystem och kvalitetsstrategi. Kundun-
dersokningar ska genomforas arligen inom alla verksamheter. Resultaten fran undersok-
ningarna, kundernas synpunkter och klagomal samt 6vrig dialog med kunderna och andra
intressenter ska anvindas for att forbattra och utveckla tjansterna.

En annan viktig strategisk fraga for nimndens verksamheter dr kompetensforsorjning och
rekrytering. Samtliga verksamheter kommer att genomga fordndringar som i sig kommer
att krdva kompetensutveckling. Har kan ndmnas att utvidgningen av kontaktcenter kraver
en mingd nya medarbetare med en kombination av olika kompetenser omfattande verk-
samhetskunskaper, olika sprak, utvecklad servicementalitet med mera. Vidare &r upphand-
lingsverksamheten, som ocksé forvéntas utvidgas, helt beroende av specialistkompetens.

Det dr angeldget att stordriftsfordelarna med de stadsgemensamma administrativa funk-
tionerna kan utvinnas sa langt det &r mojligt. Ndmnden kommer i samverkan med &vriga
intressenter, och inom stadens utvecklingsmodell, att satsa vidare pa att utveckla standar-
disering av processer och system inom ekonomi- och 16neomradena. Det &r exempelvis
angeldget att system for forvaltningarnas personalrapportering och for fakturering ar an-
damaélsenliga. En viktig strategisk fraga &r att verlag utveckla funktionaliteten i ekono-
misystemet. Vidare ska framhallas att det dr en prioriterad fraga for ndimnden att verka for
att befintliga forsystem sdsom LISA sjdlvservice anvinds effektivt inom staden. Det ska
dock papekas att nuvarande system ger begrinsade mdjligheter till effektiviseringar samt
till egenkontroll for stadens chefer.

Néamndens verksamheter ges mer uppmairksamhet och resurser for uppfoljning och analys
jamfort med vad som var mojligt ndr dessa funktioner fanns lokalt inom foérvaltningarna.
Till detta hor att sdkerstélla och utveckla tjansternas kvalitet och effektivitet genom att
systematiskt folja upp och ta tillvara kundernas synpunkter samt analysera andra resultat
och uppfoljningar. Aven jimforelser med andra organisationer ska anviindas i samband
med resultatvirdering, utvecklingsarbete osv. Namndens arbete med analys och uppf6lj-
ning ska prioriteras ocksa av skilet att det ger viktiga underlag till prognoser, verksam-
hetsanpassning och omprioriteringar.

Det ar viktigt att finansiering och prissittning av servicenimndens tjdnster utformas sé att
kostnadsmedvetenheten dkar och fortsatta effektiviseringar genomfors. Servicendmndens
verksamheter &r i huvudsak intdktsfinansierade och avtal tecknas med varje forvaltning.

Differentierad prisséttning ska tillimpas, dels for att sdkerstélla 6verensstimmelse mellan
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prisséttning och verklig kostnad, dels for att ge incitament for forvaltningarna att anvdnda
effektiva administrativa system och processer och minimera manuell hantering.

Det ska konstateras att centralupphandlingarna omsétter mycket stora virden (omkring 2
mdkr per ar). Detta betyder att &ven mindre procentuella effektiviseringar kan innebéra
betydande effektiviseringar for staden. For att asyftade effektiviseringar ska kunna uppnas
erfordras fordjupade behovsanalyser, uppfoljningar i dialog med intressenterna, kvalitets-
sdkring av upphandlingsarbetet med mera.

I anslutning till resonemanget ovan ska ocksa nidmnas att stadens samlade inkopsverk-
samhet dven i 6vrigt har en mycket stor omséttning. Namndernas upphandlingar, for vilka
serviceforvaltningen i vissa fall har en radgivande eller samordnande roll, omsétter sam-
mantaget dnnu storre virden dn vad géller centralupphandlingarna. Pa detta omrade finns
diarmed for staden ocksé majligheter till omfattande effektiviseringar. Det finns i detta
sammanhang behov av ett [T-system som ett stod for upphandlings- och inkdpsprocesser-
na. Servicenimnden bor darfor hemstélla hos kommunstyrelsen om att ett IT-system av-
seende upphandling och inkdp utvecklas och genomfors under borjan av planperioden.

Namndens verksamhetsomrade

I det f6ljande redovisas kortfattat uppgifter om volym och andra nyckeltal, forandrade
forutsattningar, kommentarer avseende verksamhetens utveckling och ekonomi samt in-
satser for effektivisering inom respektive verksamhetsomrade. Fragor som har ndmnts
ovan under kommunfullmiktiges inriktningsmal redovisas endast kortfattat.

Léneadministration

Servicendmnden svarar for 16neadministrationen avseende anstillda hos stadens ndmnder.
Loneadministrationen inbegriper dven att mot underlag hantera utbetalning av arvode/
ersittningar for fortroendevalda samt hantering av pensionsdrenden. Vidare erbjuder verk-
samheten tilldggstjanster, sasom exempelvis utbildning i LISA sjdlvservice.

Verksamhetsvolymen bedoms sammantaget minska under perioden 2010-2012 med héin-
syn till forvintade avknoppningar samt dvergangar till annan driftsform i samband med
genomforande av valfrihetssystem. Efterfrdgan géllande tillaggstjénster &r oklar d& det &r
svart att bedoma forvaltningarnas langsiktiga behov. Hér ska ocksa ndmnas att nimndens
arsmal 2009 for produktiviteten &r i genomsnitt 750 16nespecifikationer per manad och
l6neadministrator.

Prioriterade strategiska fragor under planperioden kommer som ovan har framgatt att vara
att utveckla samarbetet med forvaltningarna samt kvalitetsarbete. Vidare ar det en priori-
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terad fraga att verka for att forvaltningarna effektiviserar sina rutiner genom att anvinda
LISA sjdlvservice.

Ekonomiadministration

Ekonomiadministrationen ansvarar for kundfakturor, leverantorsfakturor, systemforvalt-
ning och kassa/bank. Anslutningen av stadens forvaltningar till ekonomiadministrationen
sker successivt under 2009, varav de sista ansluts i november. Déarutdver erbjuder verk-
samheten vissa tillaggstjanster sdsom viss redovisning med mera.

Verksamhetsvolymerna beddms sammantaget minska under perioden 2010-2012 med
hénsyn till forvintade avknoppningar samt overgangar till annan driftsform i samband
med genomforande av valfrihetssystem. Utvecklingen av pé vilket sétt leverantdrsfakturor
skickas fran stadens leverantorer, kommer ocksa att paverka volymer och arbetsinsatser
inom ekonomiadministrationen. Hur staden viéljer att fakturera sina kunder, t ex 6kad e-
fakturering kommer ocksa att ha betydelse i sammanhanget. Efterfragan géllande tilliggs-
tjénster dr oklar dd det &r svért att bedoma forvaltningarnas langsiktiga behov. Vidare ska
nédmnas att nimndens drsmal 2009 for produktiviteten dr 2 300 leverantorsfakturor per
ekonomiadministrator och manad och 4 600 kundfakturor per ekonomiadministratér och
maénad. En viss 6kning av produktiviteten inom ekonomiadministrationen foérvéntas kunna
uppnés under tredrsperioden.

Prioriterade strategiska fragor under planperioden kommer, i enlighet med ovan, att vara
utveckling av samarbetet med forvaltningarna, kvalitetsarbete, 6kad funktionalitet i eko-
nomisystemet, standardisering av ekonomiprocesserna samt differentierad prissittning.

Upphandling

Némnden svarar pad uppdrag av stadsdirektéren for upphandling och avtalsforvaltning
inom 26 olika varu- och tjinsteomraden. Utover dessa ansvarar verksamheten dven for
samordning, avtalsforvaltning och viss upphandling inom ytterligare drygt 20 avtalsomra-
den dir stadens verksamheter valt att ingd i gemensam upphandling. Sammanlagd om-
sittning for samtliga omraden uppgar till ca 2,0 mdkr per ar.

Enligt serviceforvaltningens bedomning finns behov av samordning inom ytterligare om-
radden som for nérvarande hanteras inom respektive forvaltning. Vidare kan servicefor-
valtningen konstatera ett stort behov och efterfragan om att genomfora upphandlingsupp-
drag at enskilda forvaltningar. Enbart under forsta halvaret 2009 kommer drygt 20 upp-
dragsupphandlingar att genomf6ras. Serviceforvaltningen bedomer att efterfragan avseen-
de forvaltningsspecifika upphandlingsuppdrag successivt kommer att 6ka under perioden.
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Verksamhetens gemensamma arbetssitt och upphandlingsprocess ska vidareutvecklas och
effektiviseras. Ett IT-stod for elektronisk upphandling och anbudsgivning testas av verk-
samheten under 2009. Testet ska klargora verksamhetens specifika krav och behov infor
ett permanent inforande under verksamhetsaret 2010. Aven rutiner fore och efter genom-
ford upphandling ska effektiviseras. Framfor allt avseende administrations- och offertar-
bete i samband med gemensam upphandling som innefattar fler 4n en uppdragsgivande
nimnd. Vidare ska ett utdkat samarbete med ekonomiadministrationen ge tillgang till
forbattrad ekonomisk information i samband med avtalsuppf6ljning och behovsplanering.

Kvalitetssékringsarbetet dr av avgdrande betydelse for verksamhetens fortsatta utveckling.
Detta arbete kommer de nérmsta dren att frimst handla om att skapa gemensamma rutiner
och arbetssitt i syfte att sdkra utlovad leverans till verksamhetens uppdragsgivare och
kunder. Arbetet ska f6ljas upp genom kontinuerlig egentillsyn samt kundundersékningar.
Upplevd kundtillfredsstéllelse ska métas dels avseende verksamhetens bemétande och
tillgdnglighet och dels utifran leveransen inom specifika avtalsomraden.

Enligt serviceforvaltningens bedémning kommer upphandlingsverksamheten under perio-
den att behova rekrytera ett antal nya medarbetare och samtidigt halla en fortsatt hdg niva
vad géller kompetensutvecklande insatser.

Som ovan konstateras finns det inom staden behov av ett IT-system for upphandling och
inkOp. Detta for att skapa forutsittningar for effektiviseringar av upphandlings- och in-
kopsprocesserna.

Kontaktcenter

Kommunfullméktige beslutade den 3 november 2008 att inritta kontaktcenterverksamhet
inom servicendimnden. Diarmed inordnades verksamheten Aldre Direkt, som funnits sedan
sommaren 2008, i kontaktcenter. Verksamheten har i borjan av 2009 utvidgats till att om-
fatta forskolefragor och parkeringstillstand. Senare under dret kommer man ocksa efter
hand att hantera vissa frdgor géllande utbildning, avfall, bygglov samt fradgor inom miljo-
omréadet.

Kontaktcenter ska erbjuda hogklassig service och langsiktigt medverka till stadens vision
om en storstad i vérldsklass. Verksamheten ska erbjuda en enkel och tydlig kanal {6r in-
formation, rddgivning och hjilp samt lattillganglig och kvalificerad service. Kontaktcenter
ska ocksé i sina uppdrag gentemot forvaltningar och bolag driva verksamheten sa kost-
nadseffektivt som mojligt, det vill sdga hog kvalitet till sa 14g kostnad som mdojligt. For att
ytterligare forbéttra tillgdnglighet och service for invadnarna och dvriga intressenter samt
oka effektiviteten inom stadens verksamheter dr det angeldget att ansluta nya omraden till
kontaktcenter.
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Viktiga strategiska fragor r, som ovan har nimnts samarbete med forvaltningarna och
bolagen samt kontinuerlig kompetensutveckling. Ett viktigt utvecklingsomrade som ska
framhallas &r att utforma och infora roststyrning av samtal till kontaktcenter.

Stadens e-tjédnster kommer att utgora allt viktigare funktioner for invénarna néar det géller
information, service och tillgang till tjénster. I detta sammanhang forvintas att kontakt-
center kommer att fa en viktig supportfunktion till ménga av e-tjansterna.

Kommunfullméktiges beslut om inférande av kontaktcenter innebér att socialtjénstens
omrade inledningsvis inte ingér. Erfarenheterna fran pilotverksamheten i Hésselby-
Villingby visar dock att en majoritet av samtalen dir avsag ekonomiskt bistand och att
kontaktcenter innebar en betydande avlastning for stadsdelsforvaltningen. Serviceforvalt-
ningen bedémer mot bakgrund av dessa erfarenheter att det finns skél att dverviga att
information och enkla frdgor om ekonomiskt bistdnd under planperioden 6verfors till
kontaktcenter.

For att kontaktcenter ska vara en funktion som okar tillgdngligheten och forbéttrar servi-
cen for stockholmarna kommer det att vara nddvéndigt att erbjuda tjanster som inte har en
tydlig bestéllare i form av en forvaltning. Som exempel kan nimnas en svarsgrupp i kon-
taktcenter som kan ge allmin information om Stockholms stad, eller viss allmén support
till stadens e-tjanster. Ddrmed finns det skél att vervdga hur den framtida finansieringen
av kontaktcenterverksamheten ska utformas.

IT-service

Kommunfullméktiges beslutade den 8 september 2008 att etablera en gemensam IT-
service organisation for samtliga nimnder och styrelser. Gemensam IT-service ska reali-
seras genom att upphandla leverans av standardiserade IT-tjénster avseende arbetsplatssy-
stem, konsoliderad applikationsserverdrift samt Service Desk, fran extern leverantor. Be-
slutet innebér for servicendmndens del att en for staden central bestéllarfunktion inrittas
inom serviceforvaltningen.

Upphandlingen av IT-servicetjinsterna pagar. Overgangen till den gemensamma IT-
servicen forvéntas paborjas under hosten 2009 och vara genomford i slutet av 2011.

Gemensam viéxel

I samband med kommunfullmiktiges beslut den 3 november om inférande av Kontakt-
center Stockholm beslutades dven att en gemensam véxel for stadens ndmnder och bolag
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ska inrdttas under servicendmnden. Ett d&rende med forslag till beslut géllande bland annat
val av driftsform kommer att féreliggas kommunfullméktige under véren.

Investeringar

Serviceforvaltningens kérnverksamhet &r att erbjuda och sélja administrativa servicetjans-
ter som 16ne- och ekonomiadministration, upphandlingsverksamhet och kontaktcenter.
Verksamheterna &r personalintensiva och behoven av investeringar omfattar maskiner och
inventarier. Investeringsbehoven kommer att vara forhallandevis 14ga under perioden.

Driftkostnadskonsekvenser av investeringar

Merparten av inforskaffade inventarier har en livsldngd pé 10 ar vilket innebér motsva-
rande avskrivningsperiod. Avskrivningarna berdknas uppga till 0,8 mnkr per ar och in-
ternrantan till drygt 0,3 mnkr per ar under planperioden.

Ovriga redovisningar

Ekonomiska bedémningar

Fran och med &r 2010 berdknas merparten av servicendmndens verksamhetsomraden vara
i full drift. Alla verksamheter #r intiktsfinansierade forutom Aldre Direkt som finansieras
av anslag frdn kommunfullméktige.

En genomgéng av nimndernas aktivitetsplaner indikerar att antalet anstillda inom staden
kan komma att minska i ungefdr samma takt under 2010 som under 2009. Ndmnden
kommer att aktivt anpassa verksamheterna till volymforéndringar och 6vriga faktorer av
betydelse som kan paverka organisationens dimensionering.

Omslutningsfordndringar

For planperioden berdknas omslutningen uppga till cirka 142 mnkr &rligen och bestar av
intikter och kostnader for forséljning av tjanster inom lone- och ekonomiadministration,
upphandling, IT-service samt kontaktcenterverksamhet.

Utvecklingsmodellen

Utvecklingsmodellen dr en samlad struktur och organisation for att finga in, virdera och
prioritera behov samt stddja verksamhetsutveckling med stod av IT inom staden. Namn-
den deltar i detta arbete fran 2009. Som ovan har angetts avser ndmnden att aktualisera
behov av att utveckla funktionaliteten i Agresso samt av system for forvaltningarnas
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egenkontroll inom PA-omradet. Vidare ar utveckling av roststyrning for kontaktcenter en
pioriterad fraga. Darutover kommer forslag om att utveckla och genomfora IT-stod for
upphandling och ink&p att aktualiseras.

Lokalférsérjningsplan

Némndens lokalforsorjningsplan redovisas i bilaga till detta tjdnsteutlatande.
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