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Arendets beredning

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

Arendet har behandlats i forvaltningsgruppen 2013-12-10.
Protokollet fran forhandlingen bifogas detta drende.

Sammanfattning

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

Servicendmnden ska inom ramen for visionen bidra till stadens
attraktivitet och utveckling, till kvalitet och valfrihet for
medborgarna samt till kostnadseffektiva verksamheter. Denna
verksamhetsplan innehaller servicenamndens planerade arbete
under aret for att medverka till att infria kommunfullméktiges tre
inriktningsmal. Har inkluderas for namnden nya uppdrag i
enlighet med kommunfullmaktiges budget.

N&mnden ska medverka till att uppfylla kommunfullméktiges
inriktningsmal Stockholm &r en attraktiv, trygg och véxande stad
for boende, foretagande och besdk genom att inom Kontaktcenter
Stockholm ge lattillganglig service till medborgare, foretag och
andra intressenter. Vidare bidrar namnden till att infria malet
genom miljéarbetet.

Vad avser malet kvalitet och valfrihet utvecklas och forbattras
erbjuder ndmnden genom kontaktcenterverksamheten snabb
information och kvalificerad service gallande stadens
verksamheter. De &ldre ska erbjudas uttkad tillgdnglighet till
verksamheten genom att Aldre direkt infor helgoppet. Invanarnas
mojligheter till aktiva val underléttas genom information om
aldreboenden, forskolor etc. Servicen avseende omsorg for
personer med funktionsnedsattningar ska utvecklas och goras mer
tillganglig. Inom ramen for detta mal genomfors ocksa insatser
for samtliga verksamheter géllande ledarskap, medarbetarskap,
halsa och arbetsmiljo samt atgarder for att minska sjukfranvaron.

Nar det galler malet stadens verksamheter ar kostnadseffektiva
ska namnden inom ramen for sitt verksamhetsansvar arbeta
vidare med att effektivisera och darmed minska kostnaderna for
stadens administrativa funktioner. Har bidrar namnden till att
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skapa forutsattningar for stadens verksamheter att vara
kostnadseffektiva och kunna fokusera pa sina karnverksamheter.
Tjansteutveckling med utgangspunkt fran kundernas behov ska
bedrivas pa ett mer aktivt satt jamfort med tidigare. Vidare ska
ndmndens bestéllarfunktioner aktivt och systematiskt verka for
att kopta tjanster och varor ger storsta mojliga varde for
medborgarna samt for stadens forvaltningar och bolag

Inledning

Enligt stadens regler for ekonomisk forvaltning ska samtliga
namnder uppratta en verksamhetsplan/budget fér det kommande
aret med utgangspunkt fran den budget som kommunfullmaktige
har faststéllt. Verksamhetsplanen riktas darmed bade till
kommunstyrelsen och till servicendamnden. For att
kommunstyrelsen ska kunna félja upp och granska namndernas
verksamhetsplaner har stadsledningskontoret utférdat
kompletterande anvisningar som namnderna ska félja vid
utformningen av planen. Till verksamhetsplanen hor blanketter
samt bilagor géllande internkontrollplan, prislista, risk- och
vasentlighetsanalyser samt jamstélldhets- och mangfaldsplan.

I budget for 2014 anger kommunfullméktige f6ljande tre
inriktningsmal:

e Stockholm é&r en attraktiv, trygg, tillgénglig och véxande stad
for boende, foretagande och besok,

e Kyvalitet och valfrihet utvecklas och forbéttras,

e Stadens verksamheter ar kostnadseffektiva.

Kommunfullmaktige har ocksa faststallt mal for
verksamhetsomraden samt indikatorer och aktiviteter som ska
foljas upp och genomféras. Namnderna ska med utgangspunkt
fran kommunfullmaktiges inriktningsmal, mal for verksamhets-
omradena samt indikatorer faststélla specifika och
uppfoljningsbara namndmal. Namndmalen utgor darmed
namndens konkretisering av kommunfullméaktiges mal.

| foreliggande verksamhetsplan faststaller namnden ett mal inom
ramen for inriktningsmalet kvalitet och valfrihet utvecklas och
forbattras. Namnden faststéller ocksa mal for sina respektive
verksamhetsomraden inom ramen for inriktningsmalet stadens
verksamheter ar kostnadseffektiva. | anslutning till vart och ett av
dessa mal redovisas namndens insatser for respektive
verksamhetsomrade.
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For de ovriga av kommunfullméaktiges mal som ingar i planen
redovisas namndens arsmal for kommunfullméktiges indikatorer
samt kortfattade redogorelser gallande aktiviteter och planerade
insatser.

KF:s inriktningsmal:

1. Stockholm ar en attraktiv, trygg, tillganglig
och vaxande stad for boende, foretagande
och besdk

Servicenamnden medverkar till att infria kommunfullmaktiges
mal genom Kontaktcenter Stockholm som underlattar for
medborgare, foretagare och andra intressenter att komma i
kontakt med och fa information om stadens tjanster. Namnden
bidrar ocksa till att uppfylla malet genom att varna om en hallbar
livsmiljo samt i samband med sékerhetsarbete

KF:s mal fér verksamhetsomradet:
1.1 Foretag valjer att etablera sig i Stockholm
framfor andra stader i norra Europa

Servicenamnden medverkar till att infria kommunfullmaktiges
mal genom Kontaktcenter Stockholm som underlattar for
medborgare, foretagare och andra intressenter att komma i
kontakt med och fa information om stadens tjanster.

N&mnden erbjuder genom kontaktcentret tjanster riktade till
naringslivet sdsom exempelvis nyttoparkeringstillstand, bokning
av tillfalliga forséljningsplatser, information om
serveringstillstand for alkohol samt avfallshantering.
Diskussioner har vidare inletts med Stockholm Business Region
om forutsattningarna for att kontaktcentret helt eller delvis kan
svara for funktionen foretagslots. Detta arbete kommer att
fortsdtta med malet att ett uppdrag avseende foretagslots kan
starta efter sommaren.

Kontaktcentret ska fortsatta att vaxa och utvecklas. Flera upp-
drag kommer att starta alternativt forberedas under 2014.
Diskussioner fors bl a med dverférmyndarférvaltningen och
stadsbyggnadskontoret. Darutover pagar ett utredningsarbete i
samarbete med socialférvaltningen och stadsdelsnamnderna med
malet att kontaktcenter ska fa uppdrag avseende information om
ekonomiskt bistand.
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Fortsatt processutveckling ska ske vad géller
andrahandsuthyrning till brukare med malet att uppna en effektiv,
séker och lika behandling av alla brukare i staden. Ett speciellt
fokus ska galla for hanteringen av hyreshojningar dér
forhandlingsordning saknas och ett stort antal arenden gar till
hyresnamnden

Servicenamnden anger i likhet med tidigare ar inte nagot
malvarde for andel upphandlad verksamhet i konkurrens.
Beddmningen &r att forutsattningar saknas for
konkurrensutsattning under aret. Av samma skal ingar inte nagon
aktivitetsplan for upphandling i konkurrens i ndmndens
verksamhetsplan.

Indikator Arsmél KF:s &rsmal Periodicitet
Andel upphandlad verksamhet i 0 37 % Ar
konkurrens

Aktivitet Startdatum Slutdatum
Utreda om fler funktioner for foretag 2014-01-01 2014-12-31

ska Overforas till kontaktcenter, sdsom
t ex féretagslots

Utveckla och bredda tjansteutbudet 2014-01-01 2014-12-31
inom kontaktcenter

Vidareutveckla administrationen 2014-01-01 2014-12-31
gallande andrahandsuthyrning till

brukare

KF:s mal for verksamhetsomradet:
1.2 Invanare i Stockholm ar sjalvforsorjande

Namnden ska medverka till att infria kommunfullméktiges mal
genom att erbjuda praktikplatser for aspiranter fran Jobbtorg
Stockholm.

Indikator Arsmal KF:s &rsmal Periodicitet

Antal praktikplatser som kan 5 1600 st Tertial
tillhandahallas for de

aspiranter som Jobbtorg

Stockholm kan matcha

KF:s mal for verksamhetsomradet:
1.3 Stockholms livsmiljo ar hallbar

Namndens verksamheter varnar om en hallbar livsmiljé och
miljohansyn tas i mojligaste man i samband med namndens
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centralupphandlingar samt vid inkép av livsmedel och andra varor.
Namnden verkar ocksa for en minskad elférbrukning, bland annat
genom anvandning av energisnal teknik samt genom att héja
medvetenheten om energismart agerande inom organisationen. Vidare
anvands i storsta mojligaste man miljévanliga transportmedel vid
tjansteresor.

Servicendmnden kommer att genomfora en central upphandling
av cyklar och elcyklar dar stadens alla namnder ingar.
Upphandlingen startar i borjan av januari och genomfoérs
skyndsamt med malet att slutforas senast i slutet av juni.

Namnden avser att under aret se 6ver anvandningen av
miljokriterier som stalls vid upphandling och med utgangspunkt
fran detta fortsatta att utveckla tillampningen.

Indikator Arsmal KF:s &rsmal Periodicitet
Andel relevanta 100% tas fram av Ar
upphandlingar av varor och namnd/styrelse

tjanster dar krav stallts pa att
miljé- och halsofarliga
amnen inte ingar

Elanvandning per 33kWh 33 kWh Ar
kvadratmeter

Aktivitet Startdatum Slutdatum
Delta i stadens upphandling av 2014-01-01 2014-06-30
cyklar och elcyklar

Genomféra en central 2014-01-01 2014-06-30
upphandling av cyklar och

elcyklar

Utveckla anvandningen av 2014-01-01 2014-12-31

miljokriterier vid upphandling

KF:s mal for verksamhetsomradet:
1.7 Stockholm upplevs som en trygg, saker och
ren stad

Namnden ska medverka till att infria malet genom ett
forebyggande sakerhetsarbete. En arlig risk- och sarbarhetsanalys
genomfars. | denna analyseras konsekvenser att avbrott i
verksamheterna i samband med tanka krislagen samt
forvaltningens formaga till att sékerstalla kontinuitet och
prioriterade ataganden. Analysen ligger sedan till grund for
forvaltningens sékerhetsarbete och krisberedskap samt utgor en
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del av underlaget till stadens gemensamma risk- och
sarbarhetsanalys

Indikator Arsmal KF:s arsmal Periodicitet

Andel genomférda atgarder 100% 100 % Ar
inom ramen for RSA

KF:s inriktningsmal:
2. Kvalitet och valfrihet utvecklas och
forbattras

Namnden bidrar till att uppfylla malet genom
kontaktcenterverksamheten som erbjuder stockholmarna allsidig
information om olika alternativ géllande omsorg och skola med
mera. Inom ramen for detta mal genomfors ocksa insatser for
samtliga verksamheter géllande ledarskap, medarbetarskap, halsa
och arbetsmiljo samt atgarder for att minska sjukfranvaron.

KF:s mal for verksamhetsomradet:
2.1 Stockholmarna upplever att de erbjuds valfrihet
och mangfald

Namnden bidrar till att uppfylla malet genom
kontaktcenterverksamheten som erbjuder stockholmarna allsidig
information om olika alternativ géllande &ldreomsorg,
funktionsnedséttning, forskola, skola med flera verksamheter.
Medborgarna ges ocksa sa langt det ar mojligt sprakliga
forutsattningar att forsta informationen och ta del av
samhéllsservicen. Detta sker genom att verksamheten erbjuder
information och vagledning pa flera sprak sasom exempelvis
finska, spanska och arabiska. Vidare finns det mojlighet att fa
information pa engelska redan i talsvarsfunktionen.

Namndmal:
Servicendmnden ska bidra till valfrihet for
stockholmarna

Namndens mal ska uppnas genom att kontaktcenter underlattar
stockholmarnas val exempelvis inom omsorg, utbildning enligt
ovan. Kontaktcenter ger ocksa véagledning och support till de
tjanster och den information som finns pa webben.

Stockholmarnas fragor och arenden varierar under aret utifran
tidpunkt och behov. For att 6ka kvaliteten i stadens service via
webben kommer ett arbete inledas tillsammans med
stadsledningskontorets kommunikationsstab med malet att inratta
en central webbfunktion vid kontaktcenter. Webbfunktionens
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uppgift bor bland annat innebara att tillhandahalla en god
kompetens inom omradet och I6pande uppdatera informationen
pa webben dels pa uppdrag fran forvaltningarna, dels utifran
kunskap som inhamtas fran kontaktcenters verksamhet.

2.3 Stockholmarna upplever att de far god service
och omsorg

Kontaktcentret kommer under aret att infora helgppet vid Aldre
direkt. Omfattningen av Oppettiderna kommer att utredas och
faststallas med utgangspunkt fran inhamtade erfarenheter fran
andra kontaktcenterverksamheter, utredning av efterfragan samt
finansieringen (2 mnkr har avsatts inom aldrendmndens budget).

| budget 2014 understryks att personer med funktionsnedsattning
pa ett enkelt satt ska kunna kommunicera med Stockholms stad
och att det darfor ar viktigt att kontaktcentret har kunskap och
kompetens kring de tekniska hjalpmedel som anvands. |
socialndmndens budget ar 2 miljoner kronor avsatt for att
finansiera sadan utrustning hos servicenamnden. Forvaltningen
kommer att i samrad med sakkunniga inom och utanfor staden ta
fram forslag till teknisk utrustning som underlattar for personer
med funk-tionsnedsattning att kommunicera med staden.

Aktivitet Startdatum Slutdatum

Aldre direkt ska inféra helgoppet 2014-01-01 2014-12-31

KF:s mal fér verksamhetsomradet:
2.4 Stockholms stad ar en attraktiv arbetsgivare
med sp&nnande och utmanande arbeten

Namndens bidrag till uppfyllelse av kommunfullmaktiges mal for
omradet redovisas under annan rubrik i denna verksamhetsplan
(sarskilda redovisningar, medarbetarfragor). Sammanfattningsvis
kan ndmnas att en kontinuerlig personalplanering ska ske under
aret i syfte att klara kompetensforsorjningen vid exempelvis
forandrade behov eller uppdrag. Utvecklingen foljs sarskilt vad
géller forslaget i budget 2014 att bolagisera stadens
avfallshantering, med avseende pa hur detta paverkar namndens
uppdrag och personalbehov. I 6vrigt kan ndmnas att antalet
pensionsavgangar under aret beraknas vara relativt begransat,
men dar det sker (inom framfor allt verksamhetsomrade 16n och
pension) kommer nyrekryteringar genomforas.
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Vad géller medarbetarfragor i 6vrigt kan namnas att resultaten av
medarbetarundersokningen utvarderas och analyseras noggrant
dels av forvaltningsledningen, dels av respektive enhet/avdelning.
Resultatet ligger till grund for en utveckling av verksamheten
samt av chefernas formaga att bemota medarbetarna och kom-
municera fragor som &r viktiga for att utveckla verksamheterna.
Hit hor ocksa att skapa forstaelse for hur varje medarbetare kan
bidra till ett forverkligande av visionen om ett Stockholm i
vérldsklass.

Namndens arbete med att framja hélsa och minska sjukfranvaron
handlar dels om aktiva atgarder for att forebygga ohéalsa och
sjukdom (bl a friskvardsinsatser), dels att cheferna &r aktiva i
arbetet med att stotta och folja upp de medarbetare som inte ar
narvarande pa arbetet pa grund av sjukdom. Tidiga insatser ar
mycket viktigt i arbetet med att minska sjukfranvaron.

Indikator Arsmal KF:s arsmal gte”c’dw't
Antal ungdomar som fétt 10 5100 Ar
sommarjobb i stadens regi

Aktivt Medskapandeindex 82 80 Ar
Andel medarbetare pa deltid 100% 100 % Ar
som erbjuds heltid

Chefer och ledare stéller tydliga  80% 80 % Ar
krav pa sina medarbetare

Medarbetare vet vad som 92% 92 % Ar
forvantas av dem i deras arbete.

Sjukfranvaro 4,4% 4,4 % Tertial

KF:s inriktningsmal:
3. Stadens verksamheter ar kostnadseffektiva

Servicenamnden ska inom ramen for sitt verksamhetsansvar
arbeta vidare med att effektivisera och darmed minska
kostnaderna for stadens administrativa funktioner. I och med
detta bidrar namnden till att forutsattningar ges for stadens
verksamheter att vara kostnadseffektiva och fokusera pa sina
karnverksamheter Med utgangspunkt fran detta ska namndens
verksamheter inriktas mot effektivisering for staden som helhet
samtidigt som tjansteutveckling med utgangspunkt fran
kundernas behov ska bedrivas pa ett mer aktivt satt jamfort med
tidigare.
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KF:s mal for verksamhetsomradet:
3.1 Budgeten ar i balans

Forvaltningens budgetansvariga chefer gér manatliga
uppfoljningar av det ekonomiska laget i samrad med controller.
Forvaltningsledningen behandlar samtliga uppfoljningar for att fa
en tydlig bild av det ekonomiska laget. Vid eventuella avvikelser
vidtas nddvandiga atgarder vilka foljs upp nastféljande manad.
Det ekonomiska laget redovisas till ndmnden och
stadsledningskontoret i form av manadsrapporter, tertialrapporter
samt i verksamhetsberéttelse innehallande bokslut.

Indikator Arsmal KF:s arsmal Periodicitet
Namndens budgetféljsamhet 100% 100 % Tertial

efter resultatoverforingar

Namndens budgetfdljsamhet 100% 100 % Tertial

fore resultatéverforingar

Namndens prognossakerhet +-1% +-1% Ar

T2

Namndens ekonomiska foérutsattningar 2014

I det foljande redovisas serviceforvaltningens ekonomiska
forutsattningar for 2014.

Utover arendet redovisas i bilaga 1, blanketter 2.1- 2.6 ndamndens budget,
kostnadsanalys, omslutningsférandringar, investeringar, samt
resultatenhet. Vidare redovisas ndmndens prislista i bilaga 2.

Budgetforutsattningar

Verksamheterna ar intéktsfinansierade och ndmnden &r definierad som
en resultatenhet vilket innebar att det ekonomiska resultatet vid arets
slut dverfors till nastkommande ar enligt gallande regelverk. Detta
skapar forutsattningar for namnden att ha en langsiktig ekonomisk
planering.

Den ekonomiska omslutningen for 2014 ar beraknad till 186,1 mnkr.
Finansieringen sker frdmst genom intakter reglerade i avtal mellan
serviceforvaltningen och respektive forvaltning. I avtalen framgar de
tjanster som omfattas samt priserna for dessa. Tillsammans med
tillaggstjanster beréknas intakterna enligt foljande:

- forséljning av I6neadministration om 48,2 mnkr

- forséljning av ekonomiadministration om 69,3 mnkr

- forséljning av kontaktcenterverksamhet om 48,8 mnkr
- erséttning for upphandlingar om 17,1 mnkr
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- Ovriga erséttningar, administration om 2,7 mnkr

En stor del av beréknade intakter ar volymbaserade. Inom
I6neadministrationen prognostiseras antalet registrerade 16ner till
samma volym som 2013. For verksamhetsomrade
ekonomiadministration bedoms antalet kundfakturor péa helarsbasis
minska i forhallande till foregdende ar och antalet leverantorsfakturor
prognostiseras till samma volymer som 2013.

Personalomkostnadspalagg

Personalomkostnadspalagget ar ofrandrat i forhallande till 2013 och
uppgar till 43,4% avseende saval helarsanstallningar som arbetstagare
med timlon.

Omslutningsférandringar

Omslutningen om 186,1 mnkr ar beraknad utifran kop och forsaljningar
mellan servicendmnden och stadens ndmnder och bolag. Se blankett
2.3.

Budget per verksamhet

For namnden galler att budgeten skall redovisas i tabellform uppdelat
per verksamhetsomrade enligt stadens centrala krav pa redovisning.

Budget per verksamhet 2014 (belopp i mnkr)

N&mndens budget Kostnader Intdkter Netto

Namnd och administration * 41,0 -2,7 38,3
Léneadministration 38,0 -483 -10;3
Upphandling 14,3 -17,1 -28
Kontaktcenter 38,0 -488 -108
Varav Aldre Direkt 15,5 -21,0 —-4,3
Ekonomiadministration 53,7 -69,3 156
Avskrivningar och internranta 1 0,0 1
Summa 186,1 -186,1 0,0

* | ”ndmnd och administration” ingar kostnader for namnd,
forvaltningsdirektor, administrativa avdelningen samt gemensamma
kostnader. De gemensamma kostnaderna avser t ex lokalkostnader, IT
och dvrigt.

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

Ekonomiska forandringar mellan aren 2012 till 2014

A
Ar Ar :
Ekonomiskt utfall 2014
2012 2013
(bokslut) ) (prel.
OKslIu rognos
e budget)
Kostnader 167,4 183,9 186,1
Intakter -170,0 -182,4 186,1
Resultat fore disposition -2,5 15 0,0

Okningen mellan 2013 och 2014 beror helt pé& utékade uppdrag inom
verksamhetsomrade ekonomiadministration, kontaktcenterverksamhet
och upphandling. En minskning sker p g a att IT-service avvecklas fran
ndmnden 2013-12-31.

KF:s mal for verksamhetsomradet:
3.2 Alla verksamheter staden finansierar ska
vara effektiva

Servicendmnden ska inom ramen for sitt verksamhetsansvar
arbeta vidare med att effektivisera och darmed minska
kostnaderna for stadens administrativa funktioner. I och med
detta bidrar namnden till att forutsattningar ges for stadens
verksamheter att vara kostnadseffektiva och fokusera pa sina
karnverksamheter. Med utgangspunkt fran detta ska namndens
verksamheter inriktas mot effektivisering for staden som helhet
samtidigt som tjansteutveckling med utgangspunkt fran
kundernas behov ska bedrivas pa ett mer aktivt satt jamfort med
tidigare.

Kunderna ska vara i centrum for arbetet och utvecklingen. Det
ska vara enkelt att komma i kontakt med verksamheten och att fa
stod och vagledning, svar pa fragor och ratt service. Liksom
foregaende ar kommer kund/-medborgarundersokningar att
genomforas. Resultatet fran undersdkningarna samt lépande
synpunkter fran kunder och 6vriga intressenter anvands som
utgangspunkter for forbattringsarbete
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Som ett fortsatt led i arbetet med effektivisering samt
kundanpassning av tjansterna anvénds lean inom hela
forvaltningen. Medarbetarna deltar har bland annat i att
identifiera vad som &r viktigt for kunderna, kartldgga sina
arbetsprocesser, eliminera icke véardeskapande aktiviteter samt i
tillampliga delar standardisera arbetet och genomféra
forbattringar. Inforandet av lean kommer att slutféras och
utvarderas under varen varefter ett organiserat arbete med
standiga forbattringar ska fortga inom alla verksamheter.

Finansiering och prissattning av servicenamndens tjanster
utformas for att ge incitament for férvaltningarna att anvanda
effektiva administrativa system och minimera manuell hantering
samt for att sdkerstélla dverensstimmelse mellan prissattning och
verklig kostnad. Prismodellen syftar vidare till att stimulera till
en hog betalningsmoral med farre paminnelser, inkassokrav etc.

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

Néamnden deltar i framtagning av stadsgemensamma
statistikrapporter vilka syftar till att utgora beslutsstéd inom
omradena personal och ekonomi. I méjligaste man och utifran
onskemal tas aven fram forvaltningsspecifika rapporter. Ansvaret
omfattar ocksa systemforvaltning av det sa kallade LIS-datalagret
(ledningsinformationssystem) och Business Objects.

Namndens medverkan till att uppfylla kommunfullmaktiges mal
forutsatter en vél fungerande kommunikation. For att starka
relationen till kunderna och bilden av serviceforvaltningen ska
medarbetarna vara tydliga, konsekventa och proaktiva i alla
kontakter (via telefoni, e-post, méten osv) med kunder och 6vriga
intressenter. Konceptet Talkmap anvands for professionell
kommunikation och bra bemdétande i kundkontakterna. Stor vikt
ges vidare at att bygga upp kvalitativ och andamalsenlig
information om namndens tjanster och service pa stadens nya
intranat.

Kommentarer till kommunfullmaktiges aktiviteter
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Servicenamnden faststéller (under respektive namndmal nedan)
indikatorer som i olika avseenden speglar verksamheternas
effektivitet. Detta avser exempelvis andel fragor/arenden som
I0ses vid forsta kontakten, andel ndjda kunder samt produktivitet.
| takt med att staden och ndmnden utvecklar systemstoden for
avtalsuppfoljning, darendehantering med mera kommer det att bli
mojligt att ytterligare forbéttra indikatorer och matningar.

Forberedelser for att implementera arendehanteringssystem inom
namndens verksamheter pagar. Under forutsattning att
finansiering av systemet/genomforandet 16ses kommer
implementeringen att fortga under aret.

Under aret planerar namnden att pa ett mer strukturerat och
offensivt satt &n tidigare arbeta med tjansteutveckling. Syftet
med detta ar att utveckla saval befintliga som nya tjanster som
servicendmnden kan erbjuda 6vriga férvaltningar och bolag. Som
ett forsta steg i detta samordnas alla administrativa resurser i en
gemensam avdelning i vilken arbetet med tjansteutveckling far en
tydlig roll. I utvecklingen av nya och befintliga tjanster ingar att
med kundens behov i fokus se 6ver granssnitten for befintliga
tjanster, att utveckla kunddialogen, att genomfora forstudier och
ta fram forslag till prissattning och paketering av tjanster etc.

Kommunstyrelsen ska under aret genomfara en dversyn av
riktlinjerna for vardnadsbidrag i vilken servicenamnden kommer
att medverka.

Servicenamnden ska i samrad med kommunstyrelsen,
utbildningsndmnden och stadsdelsnamnderna infora central
avgiftshantering for forskola, fritidshem och fritidsklubb.
Hanteringen omfattar ca 87 500 barn.

| budget 2014 ges ndmnden i uppdrag att tillsammans med
kommunstyrelsen ta fram forslag pa organisation och
tjanstekatalog for rekryteringsstdd till stadens chefer. Namnden
driver under hosten 2013 i samarbete med stadsledningskontoret
ett pilotprojekt som innebér att erbjuda rekryteringsstod till
chefer i tva av stadens forvaltningar. Erfarenheterna av detta
projekt kommer att vara vardefullt i arbetet med att forbereda och
starta en permanent verksamhet som pa sikt ska erbjuda
rekryteringsstod till alla chefer inom staden. Detta ska leda till en
Okad professionalitet i stadens rekryteringar vilket forvéantas
stérka stadens varumarke och verksamheternas kvalitet.
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Néamnden medverkar (med funktioner inom ekonomi och
upphandling) i utvecklingen av stadens projekt Effektivt inkop.
Vidare & ndmnden en av flera piloter nar det géller att prova ett
stadsgemensamt inkOpssystem som har tagits fram inom
projektet. Under aret ska en anslutning av avtalade leverantorer
till detta system ske kontinuerligt. Parallellt utvecklas
kravstallandet gallande e-handel infér kommande upphandlingar.
Fran 2015 sker breddinforande av effektivt inkdp inom staden i
samband med utrullning av nytt ekonomisystem.

Utover aktiviteterna ovan far namnden enligt budget 2014, av
Sodermalms stadsdelsndmnd uppdraget att upphandla utforare till
sommarkolloverksamheten.

Indikator Arsmal KF:s arsmal Periodicitet

Administrationens andel av 4,5% Minska Ar
de totala kostnaderna

Andel invanare som ar néjda  90% tas fram av namnden  Tertial
med service och bemdétande

hos kontaktcenter

Stockholm

Antal tavlande i 1 tas fram av namnden  Ar
kvalitetsutmarkelsen

Aktivitet Startdatum Slutdatum
Formulera ndmndindikatorer som 2014-01-01 2014-12-31
méater effektivitet for respektive

verksamhet

Servicendmnden ska fortsatta 2014-01-01 2014-12-31

implementeringen av
arendehanteringssystem inom hela
namnden

Servicendmnden ska utveckla 2014-01-01 2014-12-31
formerna for kundanpassning i
delar av tjansteutbudet

Kommunstyrelsen ska i samverkan  2014-01-01 2014-12-31
med servicenamnden,

stadsdelsndmnderna se dver

riktlinjerna for vardnadsbidrag

Servicenamnden ska i samrdd med  2014-01-01 2014-12-31
kommunstyrelsen,

utbildningsnamnden och

stadsdelsnamnderna infora central

avgiftshantering for bland annat

férskola

Kommunstyrelsen ska i samarbete 2014-01-01 2014-12-31
med servicenamnden ta fram

forslag pa organisation och

tjanstekatalog for rekryteringsstod

till stadens chefer
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Namndmal:

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

Kontaktcenter Stockholm ska erbjuda stadens invanare och
ovriga intressenter en enkel och tydlig kanal for snabb
information och kvalificerad service. Minst 90 % av de som
kontaktar verksamheten ska vara ndjda med servicen och
bemdtandet. Minst

80 % av de inkommande fragorna ska I6sas vid forsta kontakten
(genomsnitt for hela verksamheten). For enskilda svarsgrupper
kan 16sningsgraden dock variera beroende pa granssnittet for
kontaktcentrets uppdrag.

Verksamheten ska utvecklas med utgangspunkt fran invanarnas
behov. Kontaktcenter Stockholm ska vara det sjélvklara
alternativet nar staden har projekt eller verksamheter som stéller
krav pd kommunikation med medborgarna.

Uppdraget avseende gemensam vaxel syftar till att effektivisera
stadens telefoni. Férvaltningarna och bolagen ska fa kvalificerat
stod avseende den kontraktsmaéssiga forvaltningen av leveransen
samt géllande inforande av Overgripande funktionalitet i
vaxelldsningen.

Inriktning och utveckling

Kontaktcenter Stockholm ger service géllande aldreomsorg och
funktionsnedséttning, forskola och skola,
sommarkoloniverksamhet, parkeringstillstand, avfall och
hélsoskydd, bokning av tillfalliga forséljningsplatser och
loppisplatser, ansékan om serveringstillstand for alkohol samt
allmanna fragor om Stockholms stad. Vidare ges service
avseende fakturafragor angaende tomtrattsavgélder, e-faktura
samt inloggningssupport avseende stadens e-tjanster.
Kontaktcentret har dessutom stadsdirektdrens uppdrag att vara
kontaktperson for IMI, vilket &r ett webbaserat I1T-system som
ger myndigheter inom EU mojlighet att utbyta information om
tjansteutdvare. Verksamheten omfattar ocksa gemensam vaxel
samt systemagarskap, forvaltning och utveckling av den
stadsévergripande e-tjansten for synpunkter och klagomal (Tyck
till).
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Utbyggnaden av kontaktcentrets verksamhet fortsétter under aret.
Flera uppdrag kommer att starta alternativt forberedas. Diskus-
sioner fors bl. a med éverférmyndarférvaltningen och
stadsbyggnadskontoret. Darutover pagar ett utredningsarbete i
samarbete med socialférvaltningen och stadsdelsnamnderna med
malet att kontaktcenter far uppdrag avseende information om
ekonomiskt bistand.

Stockholmarnas fragor och arenden varierar under aret utifran
tidpunkt och behov. For att 6ka kvaliteten i servicen via webben
kommer ett arbete inledas tillsammans med
stadsledningskontorets kommunikationsstab med malet att inratta
en central webbfunktion vid kontaktcenter. Webbfunktionens
uppgift ska bland annat vara att tillhandahalla en god kompetens
inom omradet och l6pande uppdatera informationen pa webben
dels pa uppdrag fran forvaltningarna, dels utifran kunskap som
inhamtas fran kontaktcenters verksamhet.

| Aldre direkts uppdrag ingér att vagleda aldre som vill vélja eller
byta utforare av vardinsats. | budget 2014 understryks vikten av
de aldres mojligheter till valfrihet ytterligare jamfért med
tidigare. Aldrenamnden och stadsdelsnamnderna 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 stadsdelsnamnders aktiviteter for
ildre ska finnas tillgangligt via Aldre direkt. Ett samordnat arbete
med att forbattra informationen forvantas har underlatta for Aldre
direkt att lamna korrekt och allsidig vagledning.

Under aret kommer kontaktcenter att inféra helgoppet vid Aldre
direkt. Som tidigare har namnts finansieras denna utdkning av
Oppettiderna under aret via dldrenamndens budget.

| budget 2014 understryks att personer med funktionsnedsattning
pa ett enkelt ska satt kunna kommunicera med Stockholms stad
och att det darfor ar viktigt att kontaktcenter har kunskap och
kompetens kring de tekniska hjalpmedel som anvénds. |
socialndmndens budget ar 2 miljoner kronor avsatt for att
finansiera sadan utrustning hos servicenamnden. Forvaltningen
kommer under aret att i samrad med sakkunniga inom och
utanfor staden ta fram forslag till teknisk utrustning som
underlattar for personer med funktionsnedsattning att
kommunicera med staden. De tekniska hjalpmedlen ska
installeras under aret.
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Organisation och arbetssatt

Verksamheten ar organiserad i tre enheter och ar lokaliserad till
Husby centrum.

Malen for verksamheten ska uppnas genom att medarbetarna har
god kunskap inom de olika omradena. Inkommande arenden till
kontaktcenter ska tas om hand snabbt och saval invanare som
forvaltningar ska vara trygga med att den information som
kontaktcenter Stockholm lamnar &r korrekt. Kommunikationen
mellan verksamhetsomradet och uppdragsgivarna ska vara
proaktiv. Detta kan handla om att forvarna om tillfalliga
volymforandringar, sarskilda handelser etc som paverkar
verksamheten och tillsammans minimera konsekvenserna av
dessa.

For att sakerstalla tjansternas kvalitet satsar kontaktcentret pa
kontinuerlig kompetensutveckling avseende
verksamhetskunskap, serviceattityd och bemdétande. Det sker
bland annat genom utbildningsinsatser, coachning och
medlyssning.

Servicenamnden ansvarar genom kontaktcentret for den
stadsgemensamma tjansten Tyck till. Har kan stadens invanare
lamna synpunkter, berém och idéer avseende stadens
verksamheter.

Namnden ansvarar ocksa for att effektivisera stadens telefoni
genom den gemensamma vaxeln. Férvaltningen foljer
fortlopande leveransen av tjansten gemensam vaxel med
avseende pa omfattning och kvalitet. Med utgangspunkt fran
detta ges stod till stadens verksamheter avseende den
kontraktsmassiga forvaltningen av leveransen samt géllande
inforande av 6vergripande funktionalitet i vaxellésningen.

Dérutdver svarar verksamheten for riktlinjer, rutiner och
radgivning gentemot forvaltningar och bolag. Detta arbete sker i
néra samarbete med stadens forvaltningar/bolag, telefonistrategen
pa stadsledningskontoret samt med leverantorerna.

Uppfoljning
For att folja upp om stockholmarnas upplevelse av service och

kvalitet hos kontaktcenter Stockholm motsvarar det arsmal som
servicendmnden faststéllt, kommer medborgarundersokningar att
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genomfdras under aret. Arligen genomfors dven en
kundundersokning som é&r riktade till kontaktcenters bestéllande
forvaltningar.

Regelbundet aterkommande kundmoten med forvaltningarna
genomfors da man tillsammans foljer upp serviceavtal, granssnitt,
statistik och rutiner. Dessa moten &r mycket viktiga for att skapa
forstaelse for varandras uppdrag och for att tillsammans utveckla
servicen till stockholmarna.

Kontaktcentret kommer att arbeta vidare med att utveckla
statistik fran verksamheten och fran Tyck till. Malet &r att stadens
forvaltningar genom den statistik som kontaktcentret bidrar med
far en battre kunskap om vad stockholmarna efterfragar och vad
de tycker om verksamheten.

Leveransen av tjansten gemensam vaxel foljs upp kontinuerligt
med avseende pa omfattning och kvalitet och redovisas
manadsvis till servicenamnden.

Indikator Arsmal KF:s arsmal Periodicitet

Andel inkommande samtal 85 Tertial
som besvaras inom en minut

Andel inkommande fragor till 80 Tertial
kontaktcenterverksamheten
som loses vid forsta kontakten

Namndmal:
Servicendmnden ska effektivisera koncernens
upphandlingsverksamhet

Servicenamndens mal med upphandlingsverksamheten ar en
effektiv, andamalsenlig och rattsséker forsorjning av varor och
tjanster for stadens verksamhet. Réatt kvalitet ska erbjudas till
ekonomiskt fordelaktiga villkor.

Namnden ska verka for att ingangna avtal foljs. Forvaltningarna
och bolagen ska med gemensamma och enskilda uppdrag
erbjudas stod for att kunna genomfdéra upphandlingar av hog
kvalitet

Verksamheten ska i alla sammanhang uppfattas som en effektiv
och affarsmassig samarbetspart for saval uppdragsgivare som
leverantorer. Andelen kunder som &r néjda med de centrala
avtalen samt med servicen ska Oka.
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Inriktning och utveckling

Upphandlingsverksamheten utgor stadens funktion for
genomforande av koncerngemensam upphandling och
avtalsférvaltning. Pa uppdrag av stadsdirektéren genomfors
centrala upphandlingar inom varu- och tjansteomraden som
omfattas av kommunfullmaktiges beslut.

Verksamheten svarar ocksa for samordning och koordinering av
upphandlingsarbetet inom varu- och tjansteomraden dar stadens
namnder véljer att ingd i gemensam upphandling. Vidare erbjuds
operativt stod till stadens verksamheter inom sadana
upphandlingsomraden som inte &r gemensamma. Dérutover
genomfor verksamheten ocksa upphandlingar och
upphandlingsrelaterade tjanster pa uppdrag av enskilda namnder
och dess verksamheter. Dessa uppdrag 6kar i omfattning.

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

Verksamheten deltar i stadens projekt Effektiva inkdpsprocesser
som syftar till att (genom inférandet av ett gemensamt IT-stod)
na 6kad avtalstrohet och kostnadsbesparingar for
verksamheterna. Harmed ges forbattrade mojligheter till
uppfoljning av ingangna avtal samt 6kad tillgang till
inkopsinformation och statistik. Uppdraget fran stadsdirektoren
regleras i sarskild dverenskommelse. Vidare deltar verksamheten
i utvecklingsprojekt som drivs av stadsledningskontoret, i projekt
SUNE (stadens upphandling av ett nytt ekonomisystem) samt i
upphandling av en ny skolplattform inom
utbildningsforvaltningen.

| syfte att tillvarata mojligheterna att forenkla det administrativa
arbetet for stadens upphandlare och anbudsgivare infor staden ett
gemensamt upphandlingssystem som ska anvéndas pa ett likartat
sétt i stadens upphandlingar. Upphandlingsverksamheten kommer
att ansvara for dvergripande systemforvaltning och
behdrighetsadministration. Uppdraget regleras i sarskild
forvaltningsplan.

Under aret prioriteras arbetet med att vidareutveckla
verksamhetens gemensamma arbetssatt och
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kvalitetssakringsprocess. Vidare ska formerna utvecklas for hur
kravspecifikation tas fram samt hur forvaltningarna gors
inforstddda med och accepterar vad den innebér.

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 utdka och forbattra
informationen om stadens upphandlingsverksamhet pa stadens
intrandt, samarbetsytor och internetsidor.

Upphandlingsverksamheten deltar i stadens upphandlarnétverk
dit alla upphandlare bjuds in for att fa information och
mojligheter till utbyte av erfarenheter.

Organisation och arbetssditt

Verksamhetens organisation omfattar i huvudsak upphandlare
samt i Ovrigt avtalsforvaltare, e-handelssamordnare m fl. | syfte
att mota den 6kade efterfragan pa operativt upphandlingsstod fran
stadens namnder maste upphandlingsverksamheten forstarkas
successivt. Under 2014 uppskattas att ytterligare personalresurser
behdver rekryteras.

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

Uppfdljning
Som ovan har namnts ska kundundersékningar genomforas. |

ovrigt genomfors uppfoljning av respektive upphandlingsuppdrag
genom enkater och dialog direkt med berérd uppdragsgivare.

Indikator Arsmal KF:s arsmal Periodicitet

Andel néjda kunder avseende 80 Ar
avtal (centrala ramavtal)

Andel ndjda kunder avseende 90 Ar
tillganglighet, information och
service

Namndmal:
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Servicendmnden ska effektivisera stadens
ekonomiadministration

Ekonomiadministrationen ska erbjuda stadens férvaltningar och
bolag tjanster med god kvalitet till priser som stimulerar till en
fortsatt effektivisering av stadens ekonomiadministration. Malet
ar att tillsammans med kunden utveckla stadens
ekonomiadministration och frigora ytterligare resurser for
kundernas karnverksamhet. Verksamheten ska ge den service
som utlovas i serviceavtal enligt gallande granssnitt och priserna
ska vara konkurrenskraftiga.

Tjansterna ska ha hog tillganglighet och inom ramen for
uppdraget anpassas till kundernas behov. Dialogen med kunderna
och formerna for samverkan ska utvecklas. Andelen kunder som
ar nojda med tjansterna och servicen som helhet ska dka.

Inriktning och utveckling

Ekonomiadministrationen tillhandahaller tjansterna
kundreskontra, leverantdrsreskontra, kassa/bank, viss l6pande
systemforvaltning gallande ekonomisystemet Agresso samt
hyresadministration av andrahandsuthyrning till brukare
exklusive forsoks-och traningslagenheter. Dessa tjanster ar
obligatoriska att képa for samtliga ndmnder.

Verksamheten erbjuder ocksa tillaggstjansterna
anlaggningsredovisning, tid och projekt, avstamning av
balanskonton, avstdmning av interna mellanhavanden,
bokfdringsorder/ interndebitering, redovisning till rapportering
inklusive bokslut samt inlasning av ingaende balanser. Vidare
tillhandahalls dven hyresadministration av forsoks- och
traningsldgenheter som tillaggstjanst. Forvaltningarna erbjuds
darutover att kopa utbildning i Agresso sjalvservice. Aven
stadens bolag har méjlighet att kdpa ekonomiadministrationens
tjanster.

Till tjansteutbudet hor ocksa stod till EU-projekt och EU-
redovisning vilket erbjuds enligt utarbetat granssnitt.

Om kunderna har 6nskemal utéver ovanstaende finns utrymme
for diskussion for att hitta effektiva kundanpassade losningar,
exempelvis inom funktioner dar sarbarheten ar stor och det kan
vara svart att uppratthalla kompetensen lokalt.
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Ekonomiadministrationen ansvarar for att ansluta stadens
leverantorer till Svefaktura. Detta innebar enklare fakturering for
leverantorer och 6kad effektivisering for staden genom dvergang
fran skannade fakturor till helt elektronisk fakturering Arbetet
integreras med stadens projekt Effektivt inkép. Verksamheten
deltar vidare i projekt SUNE, stadens upphandling av ett nytt
ekonomisystem.

Som tidigare har namnts ska central avgiftshantering for férskola,
fritidshem och fritidsklubb inféras enligt ovan. Detta nya uppdrag
for verksamhetsomradet innebér att hantera foraldraavgifter for
samtliga vardnadshavare folkbokforda i Stockholms stad med
barn inom forskola, pedagogisk omsorg eller fritidshem.
Inforandet beraknas ta cirka ett ar. En samordnad enhetlig
avgiftshantering medfor lika hantering, minskad administration
for stadens verksamheter samt att farre medarbetare kommer att
krdvas for arbetsuppgiften jamfért med tidigare.

Arbetet med att utveckla de ekonomiadministrativa processerna
ska fortsatta i samrad med stadsledningskontoret och i dialog
med kunderna. Prioriterade fragor &r fortsatt minskad manuell
hantering, utvecklingen av ekonomiblanketter och elektroniska
underlag, forenklade rutiner och kortare ledtider inom staden.

Lean- metodiken ska anvéndas for fortsatt kvalitetsutveckling
inom verksamheten dar malet &r dkat varde for kunden.

Prismodellen har infor aret setts dver och utvecklats i samrad
med stadsledningskontoret. Modellen ska styra stadens
forvaltningar mot mer effektiva arbetssatt och stimulera till en
hog betalningsmoral med farre pdminnelser, inkassokrav osv.
Differentierad prissattning tillampas for att stimulera
forvaltningarna att styra om sina floden till elektronisk hantering,
anpassa sina rutiner for att minska kostnaderna och minska
kontanthanteringen i verksamheterna.

Med utgangspunkt fran resultaten av arets kundundersékning
prioriteras fortsatt kompetensutveckling och breddad kunskap hos
medarbetarna for att kunna erbjuda professionell vagledning och
service till alla kunder. Informationen pa intranatet ska utvecklas
och riktade informations- och utbildningsinsatser for kunder ska
genomforas. Blanketterna ska forbattras och malet ar att utveckla
helt elektroniska I6sningar.
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| samarbetet med kunderna ska storre fokus ligga pa
gemensamma utvecklingsmajligheter. Granssnitt och arbetssatt
ska ses dver med malet att hitta 16sningar som battre svarar mot
kundernas behov och innebar effektiva ekonomiprocesser.

Organisation och arbetssditt

Verksamheten kommer att organiseras i fem enheter som vardera
har ansvar for servicen gentemot ett antal kunder, férvaltningar
och bolag. Varje enhet leds av en kundansvarig enhetschef som
ansvarar for enhetens mal, budget och personal samt for att
enhetens del av ingangna serviceavtal uppfylls. Regelbundna och
strukturerade kundmaéten genomfors. Enheterna har ocksa en
ansvarig kontaktperson for respektive forvaltning till vilken man i
forsta hand ska vanda sig med fragor 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 arbetssétt.

Ekonomiadministrationen deltar i ett antal samverkansforum for
ekonomifragor, ekonomiprocesser och strategiska
utvecklingsbehov, vilka leds av stadsledningskontoret.

Uppfaljning

Som ovan har namnts genomfors arligen en kundundersokning.
Avtalsuppféljning gors i dialog med kunderna, bland annat i
samband med regelbundet genomforda kundmaten.
Produktiviteten mats manatligen vad géller antalet kundfakturor
respektive antalet leverantorsfakturor per handléggare. Vidare
ska tillgangligheten per telefon féljas upp genom
telefonistatistiken. Verksamhetsomradets ataganden foljs upp i
samband med tertialrapporter och verksamhetsberéttelse.
Inkomna klagomal och synpunkter ger ocksa viktig information
om forbattringsomraden.

Darutover ska kostnadseffektiviteten foljas bland annat genom
uppfoljning av nyckeltal, jamforelser och benchmarking med
andra kommuner och organisationer. Resultat och uppféljningar
ska tas tillvara for fortsatt sakerstélla kvalitet och effektivitet och
som underlag for utvecklingsarbete.

Indikator Arsmal KF:s &rsmal Periodicitet
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Indikator Arsmal KF:s arsmal Periodicitet

Antal kundfakturor per 4800 Tertial
arsarbetare och manad,
genomsnitt

Antal leverantérsfakturor per 3400 Tertial
arsarbetare och manad,
genomsnitt

Antal skapade/ 28 Tertial
forandrade/avslutade

hyresavtal per arsarbetare och

manad, genomsnitt

Andel ndjda kunder géllande 90 Ar
ekonomiadministrationens
tjanster

Namndmal:
Servicendmnden ska effektivisera stadens [6ne- och
pensionsadministration

Loneadministrationen ska erbjuda stadens forvaltningar tjanster
med god kvalitet till priser som stimulerar till en fortsatt
effektivisering av stadens I6neadministration. Produktiviteten ska
fortsatt 0ka, priserna ska vara konkurrenskraftiga och andelen
kunder som &r ndjda med service och tjanster géallande I6ne- och
pensionshantering ska 0ka.

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

Inriktning och utveckling

Lone- och pensionsadministrationen tillnandahaller tjanster for
stadens forvaltningar gallande I6neadministration samt pensions-
och forsakringsfragor. De léneadministrativa tjansterna omfattar
bl.a. registrering av anstallningsuppgifter, avvikelser och
tidrapportering samt registrering av I6neunderlag.
Pensionsadministrationen omfattar handldggning och
godkannande av kommunala pensionsférmaner samt
administration av stadens del av avtalsforsakringarna. Dessa
tjanster ar obligatoriska for forvaltningarna att kdpa. Fran och
med 2014 ges &ven stadens bolag mojlighet att kbpa
I6neadministrativa tjanster fran verksamheten.

Forvaltningarna erbjuds darutver aven tillaggstjanster sasom
exempelvis administration av roll- och organisationsregister,
utbildning gallande systemet Lisa-sjalvservice eller allméan
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information kring I6nehantering med mera. Till tjansteutbudet
hor aven administration av Stockholms stads hedersbelning.

Med utgangspunkt i resultatet av arets kundundersokning ska
forbattringar genomforas for att i hogre grad anpassa servicen till
kundernas behov. Tjansterna standardiseras i tillampliga delar
samtidigt som variationer avseende olika kunders behov sa langt
det ar mojligt ska tillgodoses.

Prioriterade fragor for aret kommer vara att ytterligare utveckla
formerna for kundsamverkan samt atgarder for en effektivare och
mer flexibel service.

Ett annat viktigt omrade &r att utveckla en mer andamalsenlig
hantering av de manuella I6neunderlagen. Har ska ett mer
effektivt och kvalitetssékrat arbetssatt med hjalp av skanning
utredas och testas vilket &ven omfattar en 6versyn av blanketter
och andra I6neunderlag. Detta forvéantas ge en 6kad effektivitet
saval inom verksamhetsomradet som for staden som helhet.

Verksamheten ska dven arbeta vidare for att uppna en hog
effektivitet med att forbattra de for staden gemensamma
arbetssatten och rutinerna pa omradet. Detta gors i kontinuerlig
dialog med stadsledningskontoret.

For att ytterligare forbattra samarbetet och informationen till
forvaltningarna ska en fortsatt Gversyn ske av samarbetsformer
sdsom exempelvis de kontinuerligt genomforda kundmatena. Ett
arbete med att kvalitetssakra informationen till forvaltningarna
fortsatter under aret.

Differentierad prissattning tillampas vilket ger forvaltningarna
incitament att anvanda elektronisk l6nerapportering.
Verksamhetsomradet bidrar med insatser och stod for att 6ka
kunskapen och kompetensen kring detta. | det sammanhanget
prioriteras ocksa atgarder for en minskad felrapportering och
darmed ett minskat dubbelarbete.

Lean-metodiken kommer fortsatt att vara ett vasentligt verktyg
for att arbeta med effektivisering, kvalitetssakring av arbetssatt
samt 6kat kundvarde.

Organisation och arbetssditt

Verksamheten &r organiserad i tva enheter som vardera har
kundansvar for ett antal forvaltningar. Varje enhet leds av en
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enhetschef med ansvar for enhetens mal, budget och personal
samt med uppgift att folja att ingangna serviceavtal uppfylls.
Enhetschefen har ansvar for kommunikation och uppféljning med
respektive forvaltning och for genomforande av kontinuerliga
kundm@oten. Som stoéd for enhetschefen finns en bitrddande
enhetschef vars framsta uppgift ar att bista i daglig arbetsledning
och att verka for att arbetssatt och forhallningssatt till kunderna
kvalitetssakras och utvecklas.

Enheterna omfattar vardera tre Iéneteam och en enhet har
darutover ett team for pensionsfragor. Varje team omfattar
administratérer/handlaggare som gemensamt ansvarar for
servicen till ett antal forvaltningar och/eller skolor.

Verksamheten omfattar ocksa funktionen Loneservice som per
telefon ger snabb kundservice nar det galler enklare fragor.
Vidare finns funktionen Chefsstod 16n for chefer och andra som
hanterar l6nerelaterade fragor som kraver mer utredning eller
kontroll av underlag. Tillgangligheten till servicen underlattas
ocksa genom sa kallade funktionsbrevlador for respektive namnd.

Med anledning av en hog medelalder inom personalgruppen,
pensionsavgangar under de kommande aren samt forandringar
vad galler kompetensbehov kommer rekrytering av bade
I6neadministratorer och pensionshandlaggare att paga under de
narmaste aren.

Uppfaljning

Som ovan framgar ska en kundundersokning genomforas under
aret som omfattar alla forvaltningar. Resultatet ska anvandas som
utgangspunkt for att forbattra servicen och samarbetet med
forvaltningarna.

Avtalsuppféljning gors i dialog med kunderna, bland annat i
samband med regelbundet genomférda kundmaten.
Produktiviteten f6ljs via nyckeltal kring hanterade
I6nespecifikationer per arsarbetare och manad. Tillgangligheten
per telefon och l6sningsgraden for arenden inom I6neservice och
chefsstod 16n foljs upp kontinuerligt. Vidare foljs ataganden upp
med samtlig personal i samband med tertialrapporter och
verksamhetsberéttelse.

Indikator Arsmal KF:s &rsmal Periodicitet

Andel n6jda kunder gallande 90 Ar
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Indikator Arsmal KF:s arsmal Periodicitet
I6neadministrationens service
och tjanster
Antal l6ner per arsarbetare och 960 Tertial
manad, genomsnitt
Antal handlagda 500 Ar

pensionsavgangar per
arsarbetare och ar, genomsnitt

Sarskilda redovisningar

Namndens arbete med att framja hélsa och minska sjukfranvaron
handlar dels om aktiva atgarder for att forebygga ohéalsa och
sjukdom, dels att cheferna ar aktiva i arbetet med att stétta och
folja upp de medarbetare som inte ar narvarande pa arbetet pa
grund av sjukdom. Det forebyggande arbetet bestar framst av
halsoframjande atgarder dar alla medarbetare erbjuds deltagande
i olika friskvardsinsatser som exempelvis organiserade
gympingpass, subventionerad massage och deltagande i gang-
och loptavlingar. Alla medarbetare erbjuds, om arbetet sa tillater,
en friskvardstimme i veckan innebarande att man kan utéva en
timmes friskvard pa betald arbetstid. Pa arbetsplatserna finns
ocksa nagra utsedda halsocoacher som har till uppgift att vara
padrivande i och initiativtagare till olika friskvardsinsatser.

Vid sjukfranvaro haller berdrd chef aktiv kontakt med den sjuke.
Detta for att visa omsorg samt for att ha en fungerande
personalplanering. Vid langre franvaro alternativt vid upprepade
korta sjukfranvarotillfallen ska respektive chef genomféra en
noggrann uppféljning och planera insatser enligt stadens
rehabiliteringsprocess. Detta syftar till att underlatta for atergang
till arbetet respektive att korttidssjukfranvaron minskar/upphor.

Arbetet med att minska sjukfranvaron &r prioriterat inom
forvaltningen. En gang i manaden foljer forvaltningsledningen
upp och diskuterar utvecklingen av sjukfranvaron utifran den
senast tillgangliga statistiken. Vidare diskuteras fragan pa det
manatliga chefsmotet dar samtliga chefer inom forvaltningen
deltar. Alla enheter/avdelningar har antagit mal for sjukfranvaron
vilka foljs upp kontinuerligt pa arbetsplatstraffar under aret.

For att sa langt mojligt sakerstalla att malen gallande
medarbetarskap och ledarskap uppfylls, gas inledningsvis det
samlade resultatet av medarbetarundersokningen igenom pa
forvaltningsledningen. Hér fors en diskussion om eventuella
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forbattringsomraden som ar generella for hela forvaltningen och
vilka insatser som i sa fall behéver goras. Varje enhet/avdelning
gar igenom sitt respektive resultat, dar chef och medarbetarna
tillsammans diskuterar eventuella forbattringsomraden som
dokumenteras i en handlingsplan. I detta sammanhang betonas
inte endast chefens ansvar utan ocksa medarbetarnas majligheter
och skyldigheter till att bidra till en val fungerande arbetsplats. 1
de fall det kan finnas skal att befara negativa konsekvenser vad
géller trivsel och hélsa med hansyn till arbetsmiljén ar det sarskilt
viktigt att detta dokumenteras och atgardas i form av en
handlingsplan. Dérefter foljs handlingsplanen upp gemensamt vid
flera tillfallen under aret.

Den sarskilda aterkoppling om ledarskapsfragor som ges till
respektive chef ar ett vardefullt underlag till arbetet med att
utveckla chefernas formaga att bemota medarbetarna och kom-
municera fragor som ar viktiga for att utveckla verksamheterna.
Inte minst viktig ar formagan att skapa forstaelse for hur varje
medarbetare kan bidra till ett férverkligande av visionen om ett
Stockholm i varldsklass. Resultatet av ledarskapsrapporten gas
igenom och utvérderas av chefen och dennes ndrmsta chef.

N&mndens verksamheter beddms fortsatta att utvecklas under
2014 och tjansteutbudet kommer att utokas med anledning av att
namnden far utokade uppdrag samt att fler tillaggstjanster inom
ramen for det befintliga verksamhetsansvaret troligen kommer att
erbjudas forvaltningar och i viss man aven bolag. Detta kommer i
viss man att medféra behov av personal- och
kompetensforandringar.

Som exempel pa nya uppdrag som alaggs namnden kan namnas
en central avgiftshantering for forskola, fritidshem och
fritidsklubb, ett utvecklat och breddat tjansteutbud inom
Kontaktcenter samt att ndmnden ska erbjuda stadens chefer
rekryteringsstod. Vid 16ne-och pensionsadministrationen kommer
fokus andras fran administration och registrering till service och
radgivning. Verksamhetsomrade upphandling kommer att ha ett
fortsatt behov av nyrekryteringar under aret. Inom
verksamhetsomrade I6n-och pension kommer det att ske ett
flertal pensionsavgangar under aret vilket ocksa kommer kréva
nyrekryteringar. Inom 6vriga verksamhetsomraden ar inte nagra
omfattande pensionsavgangar aktuella.

En samlad bedémning av detta ger saledes vid handen att vissa
nyrekryteringar kommer att vara nédvandiga under kommande ar
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samt att viss kompetensutveckling kommer behdvas. En
kontinuerlig personalplanering sker under aret i syfte att klara
kompetensforsérjningen vid exempelvis férandrade behov inom
verksamheterna.

Det ar dock svart att i nulaget veta det exakta behovet framdeles,
men namnden kommer i likhet med tidigare rekrytera och
kompetensutveckla i den takt som kravs for att klara de uppdrag
och det verksamhetsbehov som aligger namnden. Nyrekrytering
maste samtidigt ske med viss forsiktighet och eftertanksamhet
eftersom namndens verksamheter ska utforas sa kostnadseffektivt
som mojligt. Vid behov av rekryteringar ar det inte séllan en
utmaning att fa sokande med adekvat kompetens, men
sammantaget bedomer ndmnden att det finns goda forutsattningar
att hantera framtida forandringsbehov inom verksamheterna.
Namnden kan i nuldget inte se nagot behov av avveckling eller
omstéllning inom verksamheterna under 2014.

Gallande deltidsanstalldas onskemal om utokad
tjanstgoringsgrad, sa ar detta inte aktuellt inom namnden da det f
n inte forekommer nagot ofrivilligt deltidsarbete.

Namndens jamstalldhets- och mangfaldsplan redovisas i bilaga 6.

Bilagor

1. Blanketter 2.1-2.6

2. Servicenamndens prislista

3. Internkontrollplan

4. Risk- och vésentlighetsanalys, KF:s indikatorer

5. Risk- och véasentlighetsanalys, ndmndens vésentliga processer
6. Jamstalldhets- och mangfaldsplan



