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Foérslag till beslut

Servicendmnden godkanner budgetunderlaget for 2013 och inriktning for 2014 och 2015
och ¢verldmnar drendet till kommunstyrelsen.

Teenie Bennerholt
Forvaltningschef

Sammanfattning

I detta drende redovisas ndmndens budgetunderlag for ar 2013 med inriktning for 2014
och 2015. Hér beskrivs dvergripande nimndens strategiska satsningar for att uppfylla
kommunfullmiktiges inriktningsmal. Vidare redovisas uppgifter om foérvéntade volym-
fordndringar och efterfrigan inom verksamheterna, fordndringar géllande forutséttningar
samt Ovriga viktiga faktorer som paverkar verksamhetens utveckling.

Némnden ska bidra till att uppfylla kommunfullméktiges inriktningsmal Stockholm ska

vara en attraktiv, trygg och vixande stad for boende, foretagande och besok genom att
utveckla och utvidga servicen inom kontaktcentret med tjanster riktade till medborgarna,
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ndringslivet med flera intressenter. Darutdver kommer ndmnden att medverka till att infria
malet genom att vidareutveckla och anvianda miljokriterier vid upphandlingar med mera.

Vad avser malet kvalitet och valfrihet ska utvecklas och forbdittras handlar nimndens
satsningar om att fortsatt erbjuda och vidareutveckla lattillganglig och kvalificerad service
inom kontaktcenter. Valfrihet mellan olika alternativ inom utbildning, omsorg med mera
underléttas genom information och vigledning. Dérutdver ska nimnden medverka till att
infria mélet genom kompetensutveckling for medarbetare och chefer, hilsobefrdmjande
insatser samt fortsatt arbete med att minska sjukfranvaron.

Némnden ska inom ramen for kommunfullméktiges mal stadens verksamheter ska vara
kostnadseffektiva arbeta vidare med att effektivsera och minska kostnaderna for stadens
administrativa funktioner. Samordning av ytterligare funktioner bor 6vervigas. Viktiga
strategiska fragor for perioden dr kommunikation och samverkan med kunderna och Gvri-
ga intressenter, vil fungerande styrformer och system for de stadsgemensamma funktio-
nerna, samt finansiering och prisséttning. Ett utvecklingsomrade ir att hitta effektiva
kundanpassade 16sningar, for servicetjanster savél som for bestillarstdd, inom ramen for
stadens mél. Kvalitets- och tjansteutveckling prioriteras med Lean som en viktig metod
for forbattringsarbete.

Arendets beredning

Detta tjansteutlatande har utarbetats inom administrativa avdelningen i samarbete med
verksamhetsomridena. Arendet har behandlats pa forvaltningsgruppen 2012-04-10 (pro-
tokoll bifogas).

Bakgrund

Enligt kommunallagen ska kommunens budget innehélla en plan f6r ekonomin for en
period av tre ar. Budgetaret ska alltid utgdra periodens forsta ar. Utgangspunkt for ndmn-
dernas arbete med budgetunderlagen &r beslutad plan f6r 2013 i kommunfullmiktiges
budget for ar 2012 med inriktning pa aren 2013 och 2014. Till drendet hor ndimndens lo-
kalforsorjningsplan i bilaga 1. Darutover redovisas sifferuppgifter i blanketter enligt
stadsledningskontorets anvisningar.

Inledning
Stockholm ska enligt stadens Vision 2030 utvecklas till en storstad i varldsklass. Service-
nimnden ska i enlighet med visionen erbjuda hdgklassig 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
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faktorer av betydelse for arbetet med att effektivisera administrativa funktioner inom ra-
men for nimndens verksamhetsansvar.

Kommunfullméaktiges inriktningsmal

Stockholm ska vara en attraktiv, trygg, tillgénglig och véxande stad fér boende,
féretagande och besék

Servicendmnden ska bidra till att det ska vara létt att vara stockholmare. Kontaktcenter
Stockholm ska under perioden fortsatt erbjuda léttillgénglig och snabb service som ska
utvecklas och ges inom fler funktioner och verksamhetsomraden. Bestéllarfunktionen for
den gemensamma véxeln ska genom samverkan och dialog med kunder och leverantorer
verka for en effektiv viaxelservice. Ndmnden ska ocksa underlétta for medborgarna att
lamna synpunkter pa stadens service och tjénster genom den stadsgemensamma e-tjansten
Tyck till.

Kontaktcentret, vixeln samt Tyck till bor framdeles styras och utvecklas som en del av
stadens kommunikation som helhet, tillsammans med bland annat utformningen av stock-
holm.se och e-tjansterna. I detta sammanhang &r det viktigt att synen pa telefoni fordndras
inom staden, d v s att den definieras som en prioriterad kommunikationsfraga och inte
som en teknisk angeldgenhet.

Namnden avser ocksa att medverka till att infria malet genom att tillsammans med beror-
da ndmnder utveckla tjénster riktade till néringslivet. Kontaktcenter kan hér erbjuda en
enkel och tydlig informationskanal for de foretag som vill verka i staden. Det bor utredas
om fler funktioner for foretagen ska dverforas till kontaktcenter, sdsom exempelvis fore-
tagslots.

Staden &r en viktig aktor p4 marknaden och kan med sina val av varor och tjénster bidra
till utvecklingen av ekologiskt hallbara alternativ. Forvaltningen anser att det kan finnas
ett virde 1 att h6ja ambitionsnivan for miljovanliga 16sningar inom offentlig upphandling.
Detta behover inte betyda nya krav for miljovénliga 16sningar, utan det kan innebéra ett
fortydligande och férenklande av existerande mojligheter att stdlla miljorelaterade krav.
Att hoja ambitionsnivén bor inte gd emot grundkravet for offentlig upphandling, det vill
séga att ge kvalitativa varor och tjdnster till ldgsta acceptabla kostnad.

Kvalitet och valfrihet ska utvecklas och férbéttras
Servicendmnden ska medverka till att infria stadens mal genom att utvidga och vidareut-

veckla kontaktcentrets service sa att medborgarna far en enklare och tydligare kanal for
information och lattillgdnglig kvalificerad service. Den erbjudna servicen kan ges pa flera
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sprak. Valfrihet mellan olika alternativ inom utbildning, omsorg med mera underlittas
genom information och végledning.

Némnden prioriterar fortsatta insatser for att minska sjukfranvaron och forbéttra medarbe-
tarnas hilsa. Hér avses dels forebyggande insatser i form av erbjudande om friskvardsak-
tiviteter sdsom subventionerad massage, fri tillgang till traningslokaler inklusive gympa
med mera, dels aktiva insatser och uppfoljning vid franvaro pa grund av sjukdom. En
annan viktig frdga dr behovet av kompetensforsorjning som beddms komma att finnas
under perioden. Det kan forutses ett behov av nyrekryteringar inom samtliga verksam-
hetsomraden.

En annan strategiskt viktig fraga ar att kompetensutveckla cheferna inom verksamheterna.
Cheferna har en viktig roll i det utvecklingsarbete som forvéntas ske under perioden och
fortsatta insatser ska goras for att stdrka och utveckla ledarskapsformagan inklusive den
kommunikativa kompetensen. Det dr ocksé av vikt att medarbetarnas kompetensutveck-
ling finns i fokus. Individuella kompetensutvecklingsplaner ska utgdra en grund for de
insatser som bedoms behdvas.

Stadens verksamheter ska vara kostnadseffektiva

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 nimnden till att forutséttningar ges for stadens verksamheter att vara kost-
nadseffektiva och fokusera pa sina huvudsakliga uppdrag. Erbjudna tjdnster ska vara av
god kvalitet och priserna ska vara konkurrenskraftiga. Namndens bestéllarfunktioner ska
aktivt och systematiskt verka for att kdpta tjanster och varor ger storsta mojliga varde for
stadens forvaltningar och bolag. Métning och bedomning av effektiviseringarna ska
genomforas och metoderna for detta bor vidareutvecklas.

I ambitionen att effektivisera stadens administration finns det skl att Gverviga ytterligare
funktioner som kan vara lampliga att samordna. Servicenimnden deltar girna i ett arbete
med att ta fram forslag avseende tjansteomraden for samordning. I det sammanhanget
skulle forvaltningens erfarenheter géllande inférande, etablering och utveckling av de
befintliga verksamheterna kunna tas tillvara. Av mojliga framtida funktioner for samord-
ning kan exempelvis lokaladministration 6vervégas. Det kan ocksa virt att prova fragan
om ytterligare funktioner inom det personaladministrativa omradet ska samordnas.

Ambitionen &r att forvaltningen ska vara en partner for utveckling sa att medborgarna och

stadens verksamheter kan fa bésta mdjliga tjanster och service med givna resurser. Ett
utvecklingsomrade &r att hitta effektiva kundanpassade 16sningar, for servicetjanster savil
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som for bestéllarstod, inom ramen for det 6vergripande mélet att effektivisera stadens
administrativa funktioner.

Kommunikationen med kunderna, medarbetarna och Gvriga intressenter ar en strategiskt

prioriterad fraga. Budskapen och utformningen ska alltid utgé frdn malgruppens perspek-
tiv och behov. Forvaltningen har forum for dialog och ska underlitta for kunder att 6ver-
blicka och forsta den service och de tjanster som erbjuds.

For att effektiviseringarna ska kunna realiseras fullt ut &r det angeldget att de stadsgemen-
samma funktionerna som samordnas inom ndmnden har vél fungerande styrformer. Upp-
drag och ansvarsfordelning/granssnitt samt regler for prissittning méste vara tydliga for
samtliga inblandade forvaltningar och bolag. Styrningen av de administrativa systemen
ska vara dndamaélsenlig i forhéllande till stadens méal och stodja bestéllarens, kundernas
och intressenternas processer samt svara mot deras behov.

Systemfragorna har for nimnden ocksé ett internt perspektiv. En prioriterad strategisk
fréga &r att infora drendehanteringssystem inom hela servicefoérvaltningen (ett sddant finns
sedan tidigare inom kontaktcentret). Darmed ska alla verksamheterna fa gemensamma
strukturer for att hantera och kunna f6lja respektive drende, bekrifta for kunden att det har
tagits emot, informera om atgérder, avslut etc. Detta forvéntas bidra till battre kundservice
och information av jimnare och hogre kvalitet. Systemet kommer ocksé att kunna nyttjas
for uttag av statistik som kan anvéndas for avtalsuppfoljning, aterkoppling av resultat till
kunderna med mera.

Det ar viktigt att finansiering och prissittning av servicenimndens tjanster utformas sé att
kostnadsmedvetenheten dkar och fortsatta effektiviseringar genomfors. Differentierad
prissittning ska, i samrad med stadsledningskontoret, tillimpas och vidareutvecklas. Detta
syftar dels till att sdkerstélla dverensstimmelse mellan prisséittning och verklig kostnad,
dels till att ge incitament for forvaltningarna att anvénda effektiva administrativa system
och minimera manuell hantering.

Stadens och nimndens mal ska forverkligas inom hela forvaltningen, med tillimpning av
stadens integrerade ledningssystem och program for kvalitetsutveckling. Lean ska anvén-
das inom alla verksamheter, med syftet att 6ka kundvirdet, eliminera icke vardeskapande
aktiviteter och ta tillvara medarbetarnas kompetens i ett fortgadende forbéttringsarbete.
Tjénsteutveckling ska ses som en helhet med avseende pé kvalitet, serviceavtal och grins-
snitt, prissittning, hur tjdnsterna kommuniceras samt intressenternas medverkan. Kund-
undersokningar ska genomforas arligen och resultaten ska anvindas for att forbattra och
utveckla tjénsterna.
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Namnden deltar i framtagning av stadsgemensamma statistikrapporter ur LIS (ledningsin-
formationssystem) vilka syftar till att utgora beslutsstod inom omradena personal och
ekonomi. Funktionen ar en viktig strategisk resurs for staden. I mojligaste mén och utifran
onskemal tas dven fram forvaltningsspecifika rapporter. Ansvaret omfattar ocksa system-
forvaltning av LIS-datalagret och Business Objects. Serviceforvaltningens roll och grins-
snitt for uppdraget kommer att fortydligas. En viktig fraga ar att genom kommunikations-
insatser 0ka kunskapen om dessa tjinster inom staden

Kontaktcentret ska under planperioden utvidga verksamheten och inom de nya omradena
bidra till att utveckla servicen till medborgarna och dvriga intressenter. Ddrmed forvéntas
ocksa stadens kostnadseffektivitet for dessa tjdnster forbattras.

Efterfragan av serviceforvaltningens tjénster for operativt stod i ndimndernas upphand-
lingsarbete beddms komma att ka. Aven arbetet med centralupphandlingar och avtals-
uppfoljning bedoms komma att krdva mer resurser. Prioriterade fragor for verksamheten
kommer att vara vidareutveckling och kvalitetssdkring av processer, projektplanering/
uppfoljning med mera for att sékerstélla en bra leverans till uppdragsgivare och kunder.
Vidare kommer serviceforvaltningen att ha viktiga funktioner i att forvalta system och ge
support i samband med inforande av IT-stdd for stadens inkdps- och upphandlingsproces-
ser

Némndens bestillarfunktion for IT-service kommer att fokusera pd utveckling av samar-
betet med intressenterna, att tjinsterna utvecklas for att stodja kdrnverksamheterna pa
bésta sitt samt att utféra uppdraget sa resurssnalt som mojligt. Viktiga fragestéllningar
som kommer att aktualiseras under perioden handlar om att sdkerstélla dialogen med kun-
derna for att finga upp behov och styra leveransen av tjénsterna.

For ndimndens ekonomi- respektive 16neadministration forvéntas en relativt stabil efter-
fragan pa de obligatoriska tjansterna samt viss 6kning nér det géller tillaggstjanster. En
viktig frdga kommer att gélla anpassningar av stod och tjénster for att battre mota forvalt-
ningarnas behov sa att de kan frigora resurser och koncentrera sig pé sina kdrnverksamhe-
ter. Darutover kommer verksamheterna att i samverkan med stadsledningskontoret och
Ovriga forvaltningar arbeta vidare med standardisering av processer och 6kad elektronisk
hantering.

Den péboérjade upphandlingen av central systemdrift, datakommunikation och telefoni kan
ocksé innebéra fordndringar i granssnitten och ddrmed ocksa i verksamheternas uppdrag.

Néamndens verksamhetsomréaden
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I det foljande redovisas kortfattat uppgifter om volym och andra nyckeltal, forandrade
forutsittningar, kommentarer avseende verksamhetens utveckling och ekonomi samt in-
satser for effektivisering inom respektive verksamhetsomrade.

Kontaktcenter och gemensam véixel

Kontaktcentret ar inne pa det fjarde verksamhetsaret. Fyra stora verksamhetsomraden
inom staden &r anslutna till verksamheten - dldreomsorg, férskola, parkeringstillstdnd och
avfall. Darutdver ingar uppdrag inom ett antal mindre omraden samt stadsovergripande
uppdrag sdsom e-tjanstsupport.

Prioriterade strategiska fragor under planperioden kommer att vara kostnadseffektivitet
och utvidgning av verksamheten, samverkan och kundanpassning av tjédnsterna samt
kompetensforsorjning.

For att ytterligare forbéttra tillgédnglighet och service stockholmarna samt 6ka effektivite-
ten inom stadens verksamheter, dr det angelédget att ansluta nya omraden till kontaktcent-
ret. [ uppdraget ingar att aktivt informera om mojligheterna som kontaktcenter ger och
diarmed kunna utdka antalet bestéllare av tjansterna. Kommunfullméktige har ocksa upp-
manat ndmnderna att identifiera ldmpliga omréden. Erfarenheterna hittills visar dock att
det frimst 4r mindre uppdrag inom olika nimnder som blivit aktuella. Dessa &r visserligen
nog sa virdefulla ur ett medborgarperspektiv. For att utbyggnaden av kontaktcentret ska
kunna fortsdtta i snabb takt och kostnadseffektiviteten ska kunna forbéttras bor dock
Overvigas om det kan vara lampligt att ta ytterligare dvergripande beslut om anslutning.
Detta i synnerhet avseende omraden som omfattas av flera ndmnder.

Kontaktcentrets har erbjudit service avseende forskoleverksamhet sedan 2009. Uppdraget
omfattar stora delar av processen for hantering av ko och forskoleplats. Genom kontrakt-
centret har fordldrar i stor utstrdckning kunnat vinda sig till en och samma funktion for
manga av de fragor eller d&renden som man har fére och under forskoletiden. I frimst tva
delar av processen ér inte kontaktcentret delaktigt - erbjudande samt uppségning av for-
skoleplats. For att kunna erbjuda stockholmarna en enhetlig och lattillgénglig service gil-
lande alla forskolefragor samt minska sarbarheten for stadsdelsforvaltningarna kan staden
Overviga att dverfora dven aterstdende delar av forskoleprocessen till kontaktcentret. Har-
vid skulle viktig kompetens som byggts upp inom kontaktcentret gillande exempelvis
koregler, regelverk, valmdjligheter med mera tas tillvara. Detta forslag skulle dock inte
avse drenden om barn med behov av sdrskilt stod dir ansvaret dven framgent bor ligga pa
stadsdelsforvaltningarna.
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Kommunfullméiktiges beslut om inférande av kontaktcenterverksamhet innebar att social-
tjdnstens omrade inledningsvis inte ingér. Erfarenheterna fran pilotverksamheterna, som
beslutet att infora kontaktcentret i full skala vilar pa, visar att kontaktcenter kan erbjuda
en betydande avlastning nér det géller frigor inom socialtjdnsten. Serviceforvaltningen
bedomer det dérfor finns skil att dvervéga att information och enkla frégor om social-
tjdnsten Overfors till kontaktcentret. Detta ocksa mot bakgrund av att det finns mycket
kompetens pa socialtjdnstomradet inom verksamheten i och med mangarig erfarenhet av
arbete inom Aldre direkt. Denna kompetens skulle kunna anviindas dven i ett uppdrag
avseende socialtjdnsten och sédkerstilla att det skulle utforas med hog kvalitet.

Servicendmnden ansvarar sedan drygt tva ar for stadens gemensamma véxel. Den utgors
av telefonisttjanster som idag utfors av en underleverantor till stadens telefonileverantor.
Staden star infor att genomfora en upphandling inom telefoniomradet da det nuvarande
avtalet loper ut. Oavsett hur en sddan upphandling utformas eller vem som ska ha uppdra-
get att skota den gemensamma véxeln méste staden genomfora en del fordndringar.

Erfarenheterna frin tiden sedan den gemensamma véxeln infordes, visar att staden pa alla
nivaer maste dgna storre uppmérksamhet &t hur telefonin hanteras. Detta mot bakgrund av
relativt omfattande brister vad géller tillgédnglighet, felaktiga hidnvisningar med mera. Hér
ska konstateras att den gemensamma véxeltjansten inledningsvis hade vissa problem med
dimensionering med mera och att detta har atgérdats. Efter hand har det istéllet framstatt
allt tydligare att de storsta problemen med véxel och telefoni fraimst finns inom stadens
egen organisation. Telefonen dr fortfarande en mycket stor och viktig kanal i kommunika-
tionen med stockholmarna. Hur vi som organisation hanterar denna kanal sétter i stor
utstrackning bilden av hur staden prioriterar att kommunicera med sina medborgare och
detta paverkar ocksa varumérket Stockholms stad. Telefoni har traditionellt hanterats som
en teknisk fraga och synen pa detta bor fordndras. For att bilden av Stockholm stad ska
vara “attraktiv trygg och tillgdnglig” bor telefonin definieras som en prioriterad kommus-
nikationsfraga.

Upphandling

Verksamhetens omfattning har kontinuerligt utdkats under den senaste trearsperioden.
Detta beror till stor del pa 6kad efterfragan fran stadens forvaltningar om stod i det egna
upphandlingsarbetet. Vidare har uppdraget om upphandling och avtalsférvaltning av cen-
trala upphandlingsomraden blivit mer resurskrdvande i takt med att handldggningen av de
aktuella upphandlingsomridena successivt Overforts fran externa upphandlande organisa-
tioner (ex SKL Kommentus AB) till serviceforvaltningen.

Serviceforvaltningen forutser en fortsatt stor efterfragan av verksamhetens tjanster vilket
innebdr ett fortsatt behov av att nyrekrytera ytterligare upphandlare. Under planperioden
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kommer verksamheten prioritera vidareutveckling och kvalitetssdkring av gemensamma
arbetssétt och processer med hjélp av Lean-metodiken. Arbetet med att etablera rutiner
och system for projektplanering och projektuppfoljning ar en viktig forutséttning for att
kunna sékerstélla en bra leverans till verksamhetens uppdragsgivare och kunder.

Utover de upphandlingsuppdrag som erhalls kommer dven efterfragan pa verksamhetens
kompetens vara fortsatt stor inom de stadsdvergripande projekt som ror inférande av IT-
stod till stadens inkops- och upphandlingsprocesser. Dessa projekt dr 4nnu i en uppstarts-
fas, men kommer att under perioden att involvera allt fler av stadens verksamheter och
leverantorer. Serviceforvaltningen kommer att utgdra en viktig funktion i att forvalta och
ge support kring dessa system och processer.

[T-service

Bestillarorganisationen for koncernens IT-service har etablerats stegvis under 2010-2011
i takt med att ansvaret 6verfordes fran stadsledningskontorets GSIT-projekt till service-
ndmnden. Tjinsteutbudet har under aret forandrats, utvecklats och anpassats i dialog mel-
lan nimndens IT-service, stadsledningskontoret samt forvaltningar och bolag. Former for
att finga upp kundbehoven och omsétta dessa till krav pa tjdnsterna samt for att folja upp
och styra leveransen har utvecklats.

Det dvergripande maélet r att utveckla samarbetet med intressenterna och att tjénsterna
utvecklas for att stodja kdrnverksamheterna pa bésta sétt samt att utfora uppdraget sé
kostnadseffektivt som mojligt. Viktiga fragestillningar som kommer att aktualiseras un-
der perioden handlar om att sékerstilla dialogen med kunderna. De kundansvariga inom
bestéllarfunktionen ska inhdmta de férdndringsbehov som finns inom bolag och forvalt-
ningar. Forslag och behov kommer sedan att beredas och konsolideras av serviceforvalt-
ningen och realiseras som nya eller férdndrade tjdnster via leverantoren. Serviceforvalt-
ningen kommer dirutdver att bli bestillare av ett antal gemensamma 16sningar inom den
gemensamma IT-servicen.

Ekonomiadministration

Verksamhetsomrade ekonomiadministration har varit igdng i tre &r. Stadens gemensamma
ekonomiprocesser och standardiserade arbetssitt har etablerats och uppsatta effektivitets-
mal har natts. Den manuella hanteringen av fakturor och underlag har minskat och tjéns-
terna har kvalitetssékrats. Former for samverkan och dialog med kunderna har utvecklats.
Prismodellen har utvecklats och differentierade priser anvands som styrmedel. Antalet
forvaltningar som koper tilldggstjénster har 6kat under perioden och fler kunder efterfra-
gar mer omfattande och kvalificerade redovisningstjanster. Nya uppdrag har tillkommit,
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exempelvis anslutning av leverantorer till Svefaktura, EU-redovisning samt hyresadmi-
nistration andrahandsuthyrning.

Produktiviteten forvéntas inte 6ka lika mycket kommande period jamfort med utveckling-
en de tre senaste dren. Andelen manuell hantering ar 1&g och det &r svart att bedoma den
kvarvarande forbattringspotentialen. Anslutningen av fler leverantorer till elektronisk
fakturering (Svefaktura) och inférandet av en for staden gemensam inkdpsprocess och
verktyg for detta (Agresso e-handel) kommer att paverka arbetssétt och arbetsinsatser.
Stadens dvergripande beslut och resultaten av forvaltningarnas genomférda upphandling-
ar och avknoppningar paverkar ocksa uppdraget. Forvaltningen beddmer att efterfragan pa
tilldggstjanster fortsatt kommer att 6ka, framfor allt pa redovisningsomrédet. Nya tjénster
kan bli aktuella utifran forvaltningarnas behov och 6nskemal.

Forvaltningen bedomer att fler obligatoriska tjanster inom redovisningsomréadet skulle ge
effektivitetsvinster for staden. Inriktningen pa den fortsatta utvecklingen bor vara att un-
derldtta administrativa processer for att frigora ytterligare utrymme for exempelvis stod
till forvaltningarnas kérnverksamhet. Som exempel kan ndmnas struktur f6r och hantering
av delegationsordning, attesthantering, behorigheter. Serviceforvaltningens uppdrag bor
inriktas pé funktioner dir det finns risk for stor sarbarhet och svarigheter att upprétthalla
kompetensen om uppdraget ligger pé en enskild forvaltning.

Prioriterade strategiska fragor under planperioden kommer att vara fortsatt utveckling mot
effektiva elektroniska floden i ekonomisystemet. Inforande av drendehanteringssystem
forvintas ge en mer séker och effektiv hantering av uppdrag/underlag som skickas till
verksamheten. Vidare skulle mojligheter till elektronisk signering/attest ocksa kunna
bidra till detta.

Fortsatt utveckling av prismodellen och differentiering av priserna drivs i samarbete med
stadsledningskontoret. Incitamentprissittning ska dven fortsédttningsvis anvindas for att
styra forvaltningarna i riktning mot effektivare ekonomihantering.

Det dr angeldget att de gemensamma systemen och verktygen anvénds av berorda perso-
ner i hela organisationen. Regelbundna och breda utbildningsinsatser i anvéindandet av
Agresso sjélvservice, Webinfo och Business Objects dr nodvéndiga for att beslutade
granssnitt ska fungera. Forvaltningarna ansvarar for att utbilda anvindarna inom sina re-
spektive forvaltningar, i egen regi eller genom att kdpa tjansten av serviceforvaltningen.

Léneadministration

Verksamheten har varit i full drift sedan 2008. Maélen for hdjd produktivitet har uppnatts
och kunderna har blivit mer ndjda med servicen. Antalet administrerade I6ner har minskat
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under de senaste aren som en f6ljd av avknoppning och privatisering av stadens verksam-
heter. I beaktande av idag kidnda faktorer forvéntas inte nagra storre fordndringar av vo-
lymen under planperioden. Andelen l16ner som hanteras elektroniskt via LISA-sjélvservice
har okat over tid. Till detta bidrar differentierad prisséttning vilken ger forvaltningarna
incitament till denna forandring.

Produktiviteten forvintas fortsétta att 6ka under perioden. Verksamheten ska prioritera
kvalitetssdkring och effektivisering av 1onehanteringen med hjélp av Lean-metodiken.
Detta kommer att innebéra fortsatt standardisering samt utveckling av ett processinriktat
arbetssitt. Arbetssitt, rutiner och organisation ses over for att optimera anvéndning av
resurser och kompetens. Effektiviseringarna ska f6ljas upp och resultat ska regelbundet
aterforas till procességare och kunder.

Grénssnittet till kunderna ska tydliggoras ytterligare. Inom ramen for uppdraget ska ocksé
anpassning till kundernas behov ske, exempelvis nér det géller vigledning samt utbud av
tillaggstjanster. Samarbetet med kunderna ska utvecklas kring tjénster, kvalitet och ar-
betssétt samt &ndamalsenlig information. Loneadministrationens roll som professionell
utforare ska vidareutvecklas.

En utmaning under planperioden blir att uppréitthélla den kompetens som behovs for att
utfora en kvalitativ och effektiv Ioneservice. Detta bland annat mot bakgrund av att flera
pensionsavgangar forvéintas ske inom verksamheten de kommande aren.

Sammanfattande ekonomisk analys

Drift

Servicendmnden dr en resultatenhet och all verksamhet ar intdktsfinansierad. Kommande
ar forvintas en 6kning av volymerna inom ekonomiadministration och upphandling pé
grund av utokade uppdrag. Vad avser 1oneadministration forvintas inga storre forandring-
ar.

Effektiviseringsvinster och dkad produktivitet efterstravas kontinuerligt, genom minskad
manuell hantering i flertalet av processerna, utvinnande av stordriftsférdelar, utvecklad
forvaltning av upphandlade avtal med flera insatser.

Det ar angeldget att information om framtida fordndringar i stadens forvaltningar tas fram
systematiskt for att underlétta samordning och planering av ndimndens stadsgemensamma
funktioner. Darmed skulle serviceférvaltningen littare kunna bevaka och fanga upp for-
dndringar inom Ovriga forvaltningar, anpassa organisationen och tjansterna efter dessa och
oka effektiviteten.
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Investeringar

Behoven av nyanskaffning av maskiner och inventarier &r fortsatt 14ga efter dvergangen
till Volvo IT dé all IT-utrustning hyrs. Dock behovs investering av mobler m m pé grund
av utdkning av antalet anstéllda. Detta med anledning av nya uppdrag till servicendmn-
den.

Ovriga redovisningar

Utvecklingsmodellen

Utvecklingsmodellen ar stadens struktur for hantering av projektansékningar géllande
verksamhetsutveckling med stdd av IT. Som ovan har ndmnts avser serviceforvaltningen
att infora drendehanteringssystem for verksamheterna. I samband med detta gdrs en pro-
jektansokan till stadsledningskontoret géllande medel for att ticka kostnaderna for inf6-
randet. Denna ansokan kommer dock att Idmnas till e-tjanstprogrammet istillet for till
utvecklingsmodellen.

Lokalférsériningsplan

Némndens lokalfoérsorjningsplan redovisas i bilaga 1 till detta tjansteutlatande.

Bilagor

1. Lokalf6rsorjningsplan
2. Blanketter enligt stadsledningskontorets anvisningar

www.stockholm.se



