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Sammanfattning

I detta drende redovisas ndmndens budgetunderlag for ar 2015 med
inriktning for 2016 och 2017. Hér beskrivs dvergripande nimndens
strategiska satsningar for att uppfylla kommunfullméktiges
inriktningsmal. Vidare redovisas uppgifter om forvintade
volymfOriandringar och efterfragan inom verksamheterna,
forandringar gillande forutsiattningar samt ovriga viktiga faktorer
som paverkar verksamhetens utveckling.

Néamnden ska bidra till att uppfylla kommunfullmiktiges
inriktningsmal Stockholm dr en attraktiv, trygg och véixande stad
for boende, foretagande och besok genom att utveckla och utvidga
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servicen inom kontaktcentret med tjénster riktade till medborgarna,
néringslivet med flera intressenter. Darutover kommer nimnden
medverka till att infria mélet genom att vidareutveckla
administrationen av andrahandsuthyrning till stadens brukare samt
genom att utveckla anvdndningen av miljokriterier vid
upphandlingar.

Vad avser mélet kvalitet och valfrihet utvecklas och forbdttras
handlar nimndens satsningar om att fortsatt erbjuda och
vidareutveckla lattillgénglig och kvalificerad service via
kontaktcentret. Medborgarnas valfrihet mellan olika alternativ inom
utbildning, omsorg med mera underlittas genom information och
vigledning. Vidare kommer ndmnden att utvidga den nyinréttade
funktionen HR-service med syftet att pa sikt kunna erbjuda
rekryteringsstdd till alla stadens chefer. Darutover ska nimnden
medverka till att infria malet genom kompetensutveckling for
medarbetare och chefer, hdlsobeframjande insatser samt fortsatt
arbete med att minska sjukfranvaron.

Néamnden ska inom ramen for kommunfullméktiges mél stadens
verksamheter dr kostnadseffektiva arbeta vidare med att
effektivisera och minska kostnaderna for stadens administrativa
funktioner. Servicendmnden avser att arbeta aktivt med att, 1 dialog
med stadsledningskontoret samt stadens forvaltningar och bolag,
visa pa mojligheter till effektiviseringar samt ta fram forslag och
etablera tjinsteomraden for samordning. En viktig strategisk fraga
for perioden ar att utveckla arbetssitt for tjansteutveckling. Det &r
ocksé angeldget att vl fungerande styrformer och system for de
stadsgemensamma funktionerna utvecklas samt att finansiering och
prissittning av tjansterna utformas sa att kostnadsmedvetenheten
okar och fortsatta effektiviseringar genomfors. Lean ska anvéndas
som en metod for effektivisering och forbattringsarbete.

Arendets beredning

Detta tjénsteutldtande har utarbetats inom administrativa
avdelningen i samarbete med verksamhetsomradena. Arendet har
behandlats pé forvaltningsgruppen 2014-04-08.

Bakgrund

Enligt kommunallagen ska kommunens budget innehdlla en plan for
ekonomin for en period av tre &r. Budgetaret ska alltid utgora
periodens forsta ar. Utgdngspunkt for ndmndernas arbete med
budgetunderlagen &r beslutad plan for 2015 1 kommunfullméktiges
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budget for ar 2014 med inriktning pa dren 2015 och 2016. Till
arendet hor ndmndens lokalforsorjningsplan i bilaga 1. Darutdver
redovisas sifferuppgifter i blanketter enligt stadsledningskontorets
anvisningar.

Inledning

Stockholm ska enligt stadens Vision 2030 utvecklas till en storstad i
varldsklass. Servicenimnden ska i1 enlighet med visionen erbjuda
hogklassig service och medverka till kostnadseffektiva
verksamheter inom staden. Nedan redovisas ndmndens strategiska
satsningar for att bidra till att uppfylla kommunfullméktiges
inriktningsmal. Vidare beskrivs faktorer som ér av betydelse for
arbetet med att effektivisera administrativa funktioner inom ramen
for nimndens verksamhetsansvar.

Kommunfullmaktiges inriktningsmal

Stockholm é&r en attraktiv, trygg, tillgdnglig och véaxande stad
fér boende, féretagande och besék

Servicenimnden ska bidra till att det ska vara latt att vara
stockholmare. Kontaktcenter Stockholm ska under perioden
fortsatta erbjuda lattillgdnglig och snabb service. Servicen ska
utvecklas och ges inom fler funktioner och verksamhetsomraden.
Bestéllarfunktionen for den gemensamma véxeln ska genom
samverkan och dialog med forvaltningar/bolag och leverantor verka
for en effektiv véxelservice. Nimnden ska ocksé underlitta for
medborgarna att lamna synpunkter pa stadens service och tjinster
genom den stadsgemensamma e-tjdnsten Tyck till.

Kontaktcentret kan erbjuda en enkel och tydlig informationskanal
for de foretag som vill verka i staden. Att vid en instans som
kontaktcentret kunna fa information om alla tillstand en foretagare
behover skulle underlétta och spara tid for foretagare 1 staden. Har
finns med andra ord fler utvecklings- och samordningsmdjligheter
som kan tas tillvara.

Staden dr en stor och viktig aktor pd marknaden och kan med
kravstillande i samband med upphandlingar av varor och tjénster
bidra till en hallbar utveckling. Serviceforvaltningen upphandling
har inom uppdraget géllande centrala upphandlingar mdjligheter att
paverka den totala miljopéverkan som stadens kdp av varor och
tjénster bidrar till. Under 2014 har servicendmnden ett uppdrag frn
kommunfullméktige att utveckla anvandandet av miljokriterier 1
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upphandlingar, vilket planeras fa 6kat genomslag i upphandlingar
fran och med 2015 och framat.

I 6vrigt ska ndimnden medverka till att malet uppfylls genom fortsatt
utveckling av administrationen géllande andrahandsuthyrning till
brukare.

Kvalitet och valfrihet utvecklas och férbéttras

Servicendmnden ska medverka till att infria stadens mal genom att
utvidga och vidareutveckla kontaktcentrets service sa att
medborgarna far en enkel och tydlig kanal for information och
lattillgdnglig kvalificerad service. Den erbjudna servicen kan ges pa
flera sprak. Medborgarnas valfrihet mellan olika alternativ inom
utbildning, omsorg med mera underlittas genom information och
vigledning.

Néamnden har etablerat en ny verksamhet (HR-service) som erbjuder
kvalificerat rekryteringsstdd till stadens chefer. Verksamheten
syftar till att underlitta for arbetsgivaren att hitta rétt person till
varje anstillning. HR-service ar for ndrvarande under uppbyggnad
och forvéntas utvecklas och véxa i omfattning under planperioden. I
skrivande stund &r sex forvaltningar ansluta till HR-service vilket
innebdr att samtliga chefer inom dessa forvaltningar kan begéra stod
av HR-service 1 sina rekryteringar. Prissdttningen for dessa tjanster
ar baserad pa sjilvkostnadsprincipen. Férhoppningen &r att samtliga
forvaltningar och bolag pé sikt ska vara anslutna till HR-service
vilket skulle innebira att samtliga stadens rekryterande chefer har
mojlighet att fa stdd 1 sina rekryteringar.

Ett grundldaggande syfte med rekryteringsstodet ar att stirka stadens
varumérke genom att personer som soker anstéllning 1 staden méts
av ett professionellt forhallningssétt. Detta bl a genom att den
rekryterande chefen far stod av HR-service i en kvalitetssdkrad och
enhetlig rekryteringsprocess. Rekrytering ér en strategiskt viktig
fraga, detta inte minst for en organisation som &r s& personalintensiv
som staden dr. Staden bor darfor overviga att utveckla styrningen
av hela eller delar av rekryteringsprocessen. I ett sddant ldge kan
HR-service fungera som ett verktyg for att exempelvis tillse att en
kompetensbaserad rekrytering géller ndr det ska tillséttas
anstéllningar inom staden.

En viktig frdga dr behovet av kompetensforsorjning som beddms
komma att finnas under perioden. Det kan forutses ett behov av
nyrekryteringar inom samtliga verksamhetsomrdden. Detta under
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forutséttning att nimnden som hittills ges nya uppdrag samt att
befintliga uppdrag utokas.

Behovet av kompetensforsorjning styrs ocksé av att befintliga
tjdnsteomraden utvecklas och fordandras. Nya behov inom stadens
organisation kan forvéntas paverka tjédnsternas karaktdr. Har kan
ndmnas inforandet av elektronisk handel (Effektivt inkdp) som kan
medfora ett 6kat behov av utbildning, support och systemstod for
stadens anvédndare. Ett annat exempel ar l6ne-och
pensionsadministrationen som tidigare framst har haft fokus pa
administration medan efterfrigan framover sannolikt i 6kad grad
dven kommer att avse kvalificerad rddgivning.

En annan strategiskt viktig fraga ar att kompetensutveckla
verksamheternas chefer. Cheferna har en viktig roll i det
utvecklingsarbete som forvéntas ske under perioden och fortsatta
insatser ska goras for att stirka och utveckla ledarskapsforméigan
och den kommunikativa kompetensen. Det dr ocksa av vikt att
medarbetarnas kompetensutveckling finns i fokus. Individuella
kompetensutvecklingsplaner ska utgora en grund for de insatser
som beddms behdvas.

Namnden prioriterar ocksa fortsatta insatser for att minska
sjukfranvaron och forbéttra medarbetarnas hilsa. Hir avses dels
forebyggande insatser i form av att erbjuda friskvardsaktiviteter
sasom subventionerad massage, fri tillgang till traningslokaler
inklusive gympa med mera, dels aktiva insatser och uppfdljning vid
franvaro pa grund av sjukdom.

Stadens verksamheter ar kostnadseffektiva

Servicendmnden ska inom ramen for sitt verksamhetsansvar arbeta
vidare med att effektivisera och dirmed minska kostnaderna for
stadens verksamhetsstodjande och administrativa funktioner. I och
med detta bidrar nimnden till att forutsattningar ges for stadens
verksamheter att vara kostnadseffektiva och kunna fokusera pa sina
huvudsakliga uppdrag. Erbjudna tjénster ska vara enkla att anvénda,
effektiva samt erbjudas till konkurrenskraftiga priser.
Bestillarfunktionerna ska aktivt och systematiskt verka for att kdpta
tjénster och varor ger storsta mojliga virde for stadens forvaltningar
och bolag.

Former for en strategisk dialog om “for staden-nyttan” med
samordning av stod och administration bor utvecklas under
perioden. Serviceforvaltningen bidrar gdrna med synpunkter och
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forslag om vad som kan tinkas ge goda effekter for staden, hur
forutsattningar for detta kan skapas samt utvecklingsmajligheter.
Det finns nu inom forvaltningen en 6verblick och en kunskap om
samordning av verksamhetsstod och administration som med fordel
kan tas tillvara inom staden. Erfarenheterna grundas pa dialog och
kontakter genom éren, med stadsledningskontoret,
forvaltningar/bolag, kunder/ anvindare inom verksamheterna,
medborgare och leverantdrer med flera.

I ambitionen att effektivisera stadens verksamheter finns det skil att
Overviga ytterligare verksamhetsstodjande och administrativa
funktioner som kan vara lampliga att samordna. Servicenimnden
kommer i dialog med stadsledningskontoret och stadens
forvaltningar/bolag arbeta aktivt med att ta fram forslag och
etablera tjinsteomraden for samordning. Med utgdngspunkt frén en
kartldggning av forvaltningarnas och bolagens behov och dnskemal
som genomfordes under 2013 kan exempelvis fler tjdnster pd HR-
omréadet samt hantering av lokalfragor dvervégas for samordning.

For att effektiviseringarna ska kunna realiseras fullt ut &r det
angeldget att vidareutveckla styrningen av de stadsgemensamma
funktioner som samordnas inom namnden. Hir behdvs fran stadens
sida tydligt uttalade malsattningar samt aktiva forum (styrgrupper,
referensgrupper m m) for beslut och avstimning av uppdrag och for
att fanga upp synpunkter och 6nskemal fran berérda
forvaltningar/bolag. Vidare ar det viktigt att de administrativa
systemen, exempelvis for ekonomi-och lonehantering och
upphandling, vidareutvecklas for att vara &ndamalsenliga i
forhallande till stadens mél och kundernas behov.

Det ér ocksa viktigt att finansiering och prissittning av
servicenimndens tjanster utformas sa att kostnadsmedvetenheten
okar och fortsatta effektiviseringar genomfors. Differentierad
prissittning ska, i samrad med stadsledningskontoret, tillimpas och
vidareutvecklas. Detta syftar dels till att sdkerstilla
overensstimmelse mellan prissittning och verklig kostnad, dels till
att ge incitament for forvaltningarna att anvinda effektiva
administrativa system och minimera manuell hantering

En prioriterad frdga for perioden ir att etablera och utveckla ett
vélfungerande, standardiserat arbetssétt for tjdnsteutveckling. Med
utgdngspunkt frédn en forstudie pd omréadet har ett forslag till metod
tagits fram vilken &r tdnkt att tillimpas och utvecklas efter hand.
Tjansteutveckling ska ddrmed bedrivas systematiskt och som en
helhet. Hir avses exempelvis formerna for att fanga upp kundbehov
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och formulera mél, utforma tjdnsten/utbudet, ta fram serviceavtal
och grinssnitt, faststilla pris samt f6lja upp leveransen.

Néamnden avser att fordjupa samarbetet med forvaltningarna och
bolagen. Ambitionen &r att serviceforvaltningen i framtiden ska
vara ett kompetenscentrum och en partner for kunderna sa att de
tjdnsterna som erbjuds svarar mot deras behov och kan utvecklas i
ett samarbete.

Kommunikationen med medborgare, kunder och 6vriga intressenter
ar fortsatt en angeldgen fraga. Budskapen och utformningen ska
alltid utga fran malgruppens perspektiv och behov. Forum for
dialog med bestéllande forvaltningar och bolag ska vidareutvecklas.
Information som erbjuds via Stockholm.se, intranitet, samarbetsyta
m fl kanaler ska underlétta for de olika malgrupperna att dverblicka,
enkelt kunna anvinda samt dra nytta av de tjanster som erbjuds.

Lean ska anvindas inom alla verksamheter med syftet att 6ka
kundvérdet, eliminera icke viardeskapande aktiviteter och ta tillvara
medarbetarnas kompetens i ett fortgdende forbattringsarbete.
Kundundersdkningar ska genomforas arligen och resultaten ska
anviandas for att forbattra och utveckla tjansterna.

Kontaktcentret ska under planperioden utvidga verksamheten och
inom nya omraden bidra till att utveckla servicen for
stockholmarna. Diskussioner fors med flera forvaltningar om
uppdrag som skulle underlétta och gora servicen mer tillgéinglig for
medborgarna och dvriga intressenter. Har bor 6vervigas om
kontaktcentret ska dverta ansvaret for ytterligare tjénster pa
forskoleomradet. Detta skulle gora det mojligt att sékerstilla en hog
tillgénglighet for stockholmarna i alla delar av den process som
avser ko, avtal om plats, information med mera. Ett annat omrade
som kan vara ldmpligt for kontaktcentret dr information och svar pé
fragor om konsumentvigledning.

Servicendmnden ansvarar sedan drygt fyra &r for stadens
gemensamma véxel. Erfarenheterna av den gemensamma véxeln
visar att staden pd alla nivier maste dgna storre uppmérksamhet at
hur telefonin hanteras. Telefonen &r fortfarande en mycket stor och
viktig kanal for stockholmarna. Hur staden som organisation
hanterar denna kanal paverkar dels uppfattningen om stadens
service, dels bilden av hur staden prioriterar att kommunicera med
medborgarna och ddrmed ocksa varumirket Stockholms stad.
Telefoni har traditionellt hanterats som en teknisk fraga och synen
pa detta behover fordndras. For att bilden av staden ska vara
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“attraktiv, trygg och tillgénglig” bor telefonin istéllet definieras och
hanteras som en prioriterad kommunikationsfraga.

Stadens inkops-och upphandlingsverksamhet omfattar stora virden
for medborgarna och stadens verksamheter och ar darmed
strategiskt mycket betydelsefull. Servicendmnden har en viktig roll i
sammanhanget, dels som ansvarig for centralupphandlingarna (vilka
omsatter omkring 1,5 mdr kr per ar), dels nér det géller
genomforande och operativt stod vid 6vriga nimnders enskilda och
samordnade upphandlingar.

Nir det géller centralupphandlingarna kommer forvaltningen att i
samarbete med stadsledningskontoret arbeta vidare med att utveckla
mal och innehall. Detta kan exempelvis innebédra 6nskemél om
utokning av antalet centralupphandlingar, fordndringar av
innehall/omfattning av tjinster inom avtalsomridena eller ett dkat
anviandande av sociala och etiska krav i olika upphandlingar. Vidare
forvéntas arbetet med att utveckla avtalsforvaltning (inklusive
uppfoljning) intensifieras under perioden vilket bedoms kréva en
okning och/eller omfordelning av resurser samt utveckling av
samarbetsformer med forvaltningar och bolag.

Efterfragan pa serviceforvaltningens tjénster for operativt stod 1
ndmndernas upphandlingsarbete forvintas oka ytterligare. Har kan
forvaltningen bidra till effektivisering av stadens arbete med
upphandling, genom att medverka till att 6ka samordning av
upphandlingar mellan stadens forvaltningar.

For namndens ekonomiadministration kommer fordndringar enligt
av staden fattade beslut att dominera arbetet under perioden. Hir
avses implementering av stadens ekonomisystem efter genomford
upphandling (som startar hosten 2014 och pégar till och med 2017)
samt breddinforande av Effektivt inkdp. Som tidigare har ndmnts
kan anvindningen av det nya inkopssystemet medfora forandringar
nér det géller karaktiren pd nimndens tjdnster inom
ekonomiomradet.

Implementeringen av stadens nya ekonomisystem kommer att
Oppna mdjligheten for stadens bolag att kdpa tjénster fran
servicendmnden. Hur stor efterfrdgan pa dessa tjanster kommer att
vara dr i nuldget svart att bedoma. Darutdver ska tilldggas att
ekonomiadministrationen genom uppdraget att administrera
andrahandsuthyrning till stadens brukare har kompetens och
erfarenhet av att arbeta i stadens lokaladministrativa system LOIS.
Av detta skil kan det vara intressant att se dver vilka ytterligare
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lokaladministrativa arbetsuppgifter som det innebér att arbeta i
lokalsystemet och som skulle vara lampliga for staden att overfora
till servicendmnden.

For 16neadministrationen forviantas volymen obligatoriska
l6netjinster vara i stort ofordandrad och stabil over perioden. Vad
géller tillaggstjanster bedoms att forvaltningarnas behov av Lisa
sjdlvserviceutbildningar kommer att minska betydligt. Dédremot
beddoms behovet av andra tilldggstjénster att 6ka, sasom exempelvis
informationsinsatser kring l6nehantering och administration av
LISA sjilvservice-tradet. Verksamheten kommer under perioden att
i samverkan med stadsledningskontoret och dvriga forvaltningar
arbeta vidare med standardisering av processer och 6kad elektronisk
hantering av underlag och rapportering.

Fran och med 2014 erbjuds loneadministration dven till négra av
stadens bolag. Det dr angeldget att den forsta fasen av inférandet
utvérderas for att pd bista sitt kunna gi vidare med etableringen av
dessa tjanster for bolagssektorn.

Namndens verksamhetsomraden

Némndens strategiska fragor dr 1 huvudsak gemensamma for
verksamheterna. Av detta skil sammanfattas de under
inriktningsmélen ovan.

Sammanfattande ekonomisk analys
Drift

Servicendmnden ar en resultatenhet och all verksamhet ar
intdktsfinansierad. Kommande ar forvéntas verksamheterna
ekonomiadministration och kontaktcenter savdl som HR-service och
upphandling 6ka i omfattning pa grund av fler uppdrag.

Det ar angelédget att nimnden ges tidig information om férandringar
1 stadens organisation sé att samordning och planering av nimndens
stadsgemensamma funktioner kan underlittas och tjansterna
anpassas till detta.
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Investeringar

Behoven av nyanskaffning av maskiner och inventarier forvintas
vara begridnsade den kommande tredrsperioden. Viss investering av
mobler med mera kan behovas for att ticka behov som uppstér i
samband med utokning av antalet anstillda.

Ovriga redovisningar

Lokalférsérjningsplan

Némndens lokalforsorjningsplan redovisas i bilaga 1 till detta
tjdnsteutlatande.

Bilagor

1. Lokalf6rsorjningsplan
2. Blanketter enligt stadsledningskontorets anvisningar



