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Serviceforvaltningens identitet

Serviceforvaltningens vision, verksamhetside och vardegrund &r tre
delar av en helhet som tillsammans beskriver vem serviceforvalt-
ningen &r.

Vision
Tillsammans med stadens forvaltningar och bolag — For bésta ser-
vice i ett Stockholm for alla.

Verksamhetsidé

Var verksamhetsidé &r att effektivisera stadens administration. Det
gor vi genom att vara ett kompetenscentrum som erbjuder ett brett
utbud av verksamhetsstodjande tjanster och service till stadens for-
valtningar och bolag.

Vi arbetar néra vara kunder och stadens ledning och utvecklar tjans-
terna utifran kundernas och medborgarnas behov. Vara tjanster ska
vara enkla att anvénda, prisvérda och av hog kvalitet. Vi ska ha en
hdg tillganglighet och ett mycket gott bemotande.

Vardegrund
Pa serviceforvaltningen ar kompetens och serviceanda en viktig
grund for arbetsgladje och goda resultat.

Vi ar en transparent och kommunicerande organisation dar manni-
skor kan, far och vagar.

Pa serviceforvaltningen bemots alla med tillit och respekt.

Vi tar gemensamt och personligt ansvar fér helheten och for var
egen del av arbetet.

Verksamhetsbeskrivning

Verksamhetsbeskrivningen utgar fran ansvarsomrade och dess om-
fattning samt organisation.

Ansvarsomrade och omfattning

Administrativa avdelningen ar serviceforvaltningens interna
administration. Kunden till avdelningen utgors framst av servicefor-
valtningens chefer och medarbetare men ocksa i forekommande fall
forvaltningar och bolag inom Stockholms stad. Avdelningen ska ge
namnd, forvaltningsledning och verksamheten stéd och service,
samordna forvaltningsovergripande fragor samt ta fram, utveckla
och forvalta forvaltningsgemensamma processer. Avdelningen ska
ocksa arbeta for att forvaltningen foljer och inforlivar gallande lag-
stiftning, reglementen och policys. Avdelningens ansvarsomraden
ar breda och omfattar manga fragor. Exempel pa detta ar registratur,
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budget- och planeringsarbete, ekonomiuppféljning, internkontroll,
HR-fragor, IT, telefoni, lokal- och inkdpsfragor, systemforvaltning
samt bemdotandefragor.

Organisation

Administrativa avdelningen har 13 helarsanstéllningar vilket
innefattar 13 personer samt tva projektanstallda. Dessa utgdrs av en
chef, en registrator, tva controllers, en verksamhetscontroller, tva
utvecklingssekreterare, tvd HR-konsulter, tva IT-strateger, en admi-
nistratér samt en lokal- och inkdpsansvarig. Avdelningschefen &r
understélld forvaltningschefen och 6vriga anstéliningar inom avdel-
ningen ar understéllda avdelningschefen.

Kommunfullmaktiges mal

| budgeten fér 2018 har kommunfullméktige antagit foljande inrikt-
ningsmal:

Ett Stockholm som héaller sasmman

Ett klimatsmart Stockholm

Ett ekonomiskt hallbart Stockholm

Ett demokratiskt hallbart Stockholm

Da administrativa avdelningen utgor serviceforvaltningens interna
administration med uppdrag att stoédja, samordna och utveckla for-
valtningens verksamheter i stort sa ar alla inriktningsmal aktuella
for avdelningen. Detsamma géller dven for de verksamhetsmal som
kommunfullméktige har antagit och som tréffar serviceforvaltning-
ens verksamheter. Vissa av verksamhetsmalen kan dock vara mer
styrande for avdelningens verksamhet medan andra verksamhetsmal
anknyter till specifika uppdrag som finns inom avdelningen.

Enhetens mal

Malen for administrativa avdelningen beskrivs utifran mal, forvan-
tat resultat, arbetssatt och uppféljning.

Mal

Administrativa avdelningen ska strategiskt och operativt driva fra-
gor inom sina ansvarsomraden for att bidra till att uppfylla malen
inom Stockholms stad och servicenamnden.

Administrativa avdelningen ska samordna, utveckla och hgja kvali-
teten pa de administrativa processerna inom serviceforvaltningen.

Forvantat resultat
Kunderna ska uppleva att de far ett sakkunnigt och effektivt stod
som bidrar till att mal, beslut och policys genomférs och uppnas.
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Kunderna ska uppleva att deras verksamhet far ett professionellt
stod for att identifiera och utveckla forbattringsatgarder.

Det forvantade resultatet foljs upp genom den interna kundunder-
sokning som genomfors arligen.

Arbetssatt

Administrativa avdelningen tar ansvar for omvarldsbevakning och
kompetensutveckling inom respektive ansvarsomrade. Avdelningen
har ett samarbetsvilligt och kommunicerande forhallningssatt dar
det ar en sjalvklarhet att stodja serviceforvaltningens verksamheter.

Administrativa avdelningen delar med sig av sin kompetens och
kunskap inom respektive ansvarsomrade. Avdelningen samarbetar
internt for att bidra till helheten i arbetet.

Vidare ansvarar avdelningen for ett vergripande utvecklingsarbete
inom varje ansvarsomrade. Arbetet inom ansvarsomradena har sin
utgangspunkt i gallande regler, lagar, forordningar eller policys. |
ansvarsomradet ingar det att vara behjalplig med rad och stod till
chefer och medarbetare pa serviceforvaltningen.

Det kan dven utifran ansvarsomradet vara aktuellt med att stodja
forvaltningen med underlag genom utredningar, statistikuppgifter,
ekonomiska sammanstéllningar och berdkningar och annat besluts-
underlag. Aven andra administrativa uppgifter, som exempelvis att
fora protokoll och minnesanteckningar, kan férekomma.

Bemotande

Administrativa avdelningen ansvarar for férvaltningens arbete med
bemaotande. Utgangspunkterna for detta ar utbildning och coach-
ning. Avdelningen ska darmed erbjuda utbildningar i bemétande
med utgangspunkt fran Talkmap®. Detta &r en modell fér goda
samtal som syftar till att effektivisera kommunikationen och sam-
talsprocessen mellan olika parter.

Avdelningen erbjuder coachning for medarbetarna i deras méte med
kunden. Detta innebar exempelvis medlyssning med individuell
aterkoppling pa telefonsamtal samt individuell aterkoppling pa
kommunikation via e-post. Medarbetarna erbjuds aven maojlighet till
gruppcoachning. Avdelningen ska ocksa Iépande utvardera och ut-
veckla coachningen.

Ekonomi

Avdelningen ansvarar for serviceférvaltningens redovisning och &r
darmed ocksa ansvarig for att utarbeta delars- och arsbokslut. Vi-
dare ansvarar avdelningen for sasmmanstéllning av forvaltningens
budget, manads- tertialrapporter till namnd och stadsledningskon-
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toret, kodplan, lokal uppséttning av ekonomisystemet samt viss be-
horighetshantering i Agresso. Ansvaret omfattar dven att analysera
och folja upp det ekonomiska utfallet for forvaltningen under aret.

Administrativa avdelningen har i uppdrag att ta fram och folja upp
statistik for indikatorer, jamforelsetal, volymer och verksamhets-
matt. Detta ska redovisas for namnd och forvaltningsledning samt
anvéandas som grund for debitering och uppfoljning. Avdelningen
ska ocksa i samrad med forvaltningsledningen och verksamhetsom-
radena utarbeta forslag pa prismodeller, prislista, granssnitt samt
forandringar i serviceavtal. | uppdraget ingar ocksa att genomfora
en viss benchmarking for priser och volymer gentemot andra verk-
samheter samt att genomféra och folja upp en del av férvaltningens
internkontroll.

HR-fragor

Administrativa avdelningen ansvarar for Overgripande arbetsgivar-
fragor pa serviceforvaltningen. Arbetsuppgifterna ar breda och inne-
bar bland annat att samordna I6nerevisionen, introduktion for nyan-
stallda, jamstélldhets- och mangfaldsarbete, kompetensforsorjning-
planering samt stéd till forvaltningsledning och chefer i fragor kring
rehabilitering, rekryteringsprocessen, samverkan, arbetsmiljo och
forhandlingar. | HR-ansvaret ingar ocksa uppdraget att utgora kon-
takt gentemot foretagshalsovarden.

Vidare har avdelningen ett ansvar for att stodja forvaltningens ar-
bete med att minska sjukfranvaron. Utvecklingen av sjukfranvaron
foljs noga och avdelningen deltar i diskussioner med forvaltnings-
ledningen nar det galler analys av sjukfranvaron och dvriga per-
sonalfragor.

Inkdps- och lokalfragor
Administrativa avdelningen skoter huvuddelen av forvaltningens
alla inkop. Vid behov genomférs direktupphandlingar.

Avdelningen ansvarar for lokalfragor som exempelvis moblering
och generell utformning av férvaltningens lokaler. | det ansvaret in-
gar att vara kontakt for fastighetsagare, forvaltare, entreprendrer och
leverantorer. | ansvaret ingar ocksa tecknande och forvaltning av
avtal samt kontakter och arbetsledning av vaktmaéstare, koksvar-
dinna och lokalvard.

Avdelningen ansvarar for att rapportera i stadens incidentrapporte-
ringssystem, 1A, samt ett ansvar for det systematiska brandskydds-
arbetet, SBA, gallande dokumentation, uppfoljning och kontroll.

IT och telefoni
Administrativa avdelningen ansvarar for forvaltningens 6vergri-
pande IT- och telefonifragor. Avdelningen utgor bestallare i dessa
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fragor och &r forvaltningens kontakt gentemot stadsledningskontoret
och andra externa partnerns. Ett nara samarbete bedrivs ocksa med
olika aktorer inom staden i dessa fragor.

| uppdraget inom IT &r arbetsuppgifterna breda och innefattar exem-
pelvis att folja upp driftsleveranser, bestallning av utrustning och
behorigheter, uppgraderingar, administration av IT-system samt
samordning av datorutbyten. Avdelningen ansvarar ocksa for for-
valtningens IT-sékerhetssamordning och utgor forvaltningens repre-
sentant i stadens organisation for dessa fragor.

Vidare har avdelningen ett ansvar for att sékerstélla att telefonin
inom forvaltningen fungerar tillfredsstallande. Arbetet omfattar ex-
empelvis telefonisupport, bestélining av abonnemang och telefoner,
hantering av svarsgruppslosningar. Ansvaret inkluderar dven fram-
tagning av anvandarmanualer, utbildning, behorighetsregistrering
och licensuppféljning.

Namndhandlingar, registratur och arkiv

Administrativa avdelningen ansvarar for att serviceférvaltningen
har ett val fungerande diarium. Inom ramen for detta ska inkom-
mande och utgaende handlingar diarieféras och arkiveras samt att
en beddmning ska ske om de &r allménna eller sekretessbelagda.
Avdelningen ska ocksa tillhandahalla utbildning, arbetsrutiner och
lathundar i diarie- och arkivfragor.

Avdelningen ansvarar ocksa for all hantering av namndhandlingar
inom forvaltningen. Detta inkluderar all planering infoér och efter
namndsammantradena. Vidare hanterar ocksa avdelningen arkivet
vilket innebdr ett ansvar for hanteringsanvisningar, klassificerings-
strukturer och bevarandeférteckningen inom forvaltningen. Hante-
ringen av forvaltningens officiellt inkommande post och e-post
skots ocksa av administrativa avdelningen vars ansvar framst ar att
registrera och fordela dessa.

Projekt Stocket Aterbruk

Under forsta halvaret 2018 ansvarar avdelningen for projektet
Stocket Aterbruk.. Projektet ska skapa forutsattningar for att mobler
och inventarier som inte behovs inom en verksamhet kan 6verlatas
till annan verksamhet inom stadens organisation. Projektet ska ut-
varderas under varen och projektresultatet 6verlamnas for beslut om
eventuell fortsattning. Projektet & bemannat med en projektledare
och en administrator under varen. Darutover bidrar arbetsmarknads-
forvaltningen med resurser.
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Avdelningen ansvarar for systemforvaltning arendehanteringssyste-
met KCH som anvands inom kontaktcenter och e-handel. Inom ra-
men for detta innefattar arbetet exempelvis 16pande forvaltningsar-
bete, kravhantering, utveckling, test och testledning. Ansvaret in-
Kluderar dven behorighetsregistrering, licensuppféljning, utarbe-
tande av anvandarmanualer samt utbildning och support. Fokus un-
der aret kommer vara fortsatt arbete med forvaltningsorganisationen
och hur KCH kan anvandas for verksamhetsutveckling.

Avdelningen har dven i uppdrag under forsta halvaret att avveckla
Tyck till, som &r stadens gemensamma e-tjanst for synpunkts- och
klagomalshantering. Servicenamnden ar &gare av e-tjansten.

Uppfoljning
Administrativa avdelningen har foljande aktiviteter for malomradet.

Aktivitet

Startdatum

Slutdatum

v

Administrativa avdelningen ska
leda arbetet med lokalflytten av
kontaktcenter.

2018-01-01

2018-06-30

Administrativa avdelningen ska
slutféra projekt Stocket Ater-
bruk.

2018-01-01

2018-06-30

Administrativa avdelningen ska
ansvara for uppstarten av GSIT
2.0 pa serviceforvaltningen.

2018-01-01

2018-12-31

Administrativa avdelningen ska
infora IP-telefoni till callguide.

2018-01-01

2018-06-30

Administrativa avdelningen ska
leda arbetet med att inventera
och anpassa hanteringen av
personuppgifter infér nya data-
skyddsforordningen

2018-01-01

2018-05-26

Administrativa avdelningen ska
avveckla den analoga telefonin
pa serviceforvaltningen.

2018-01-01

2018-06-30

Administrativa avdelningen ska
utreda férutsattningarna for in-
tegrering av KCH mot kund-
webben.

2018-01-01

2018-12-31

Administrativa avdelningen ska
leda arbetet med att avveckla
Tyck till.

2018-01-01

2018-12-31

Administrativa avdelningen ska
leda breddinférandet av &ren-
dehanteringssystemet eDok pa
servicefbrvaltningen.

2018-01-01

2018-12-31
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Mal

Administrativa avdelningen ska med utgangspunkt fran servicefor-
valtningens vérdegrund erbjuda en god tillganglighet, ett bra bemo-
tande och en hog serviceniva.

Forvantat resultat

Kunderna ska uppleva att det ar latt att fa kontakt med medarbe-
tarna pa administrativa avdelningen. Vidare ska kunderna uppleva
att bemotandet &r professionellt och samarbetsinriktat dar medarbe-
tarna har en hog serviceanda.

Det forvantade resultatet féljs upp genom den interna kundunder-
sokning som genomfors arligen.

Arbetssatt
Administrativa avdelningen foljer de riktlinjer som serviceforvalt-
ningen har géllande tillganglighet. som exempelvis e-postregler.

Avdelningen arbetar for att vara en kommunicerande organisation.
Medarbetarna stravar efter att dela information med varandra om re-
spektive ansvarsomraden och darmed ocksa skapa forutsattningar
for att i sa hog utstrackning som méjligt kunna hantera kundens fra-
gor. Avdelningen stottar varandra i arbetet for att kunna ge basta
majliga service till kunden.

Avdelningen tar ansvar for omvérldsbevakning och kompetensho-
jande insatser inom avdelningens respektive ansvarsomraden. Med
utgangspunkt fran vardegrunden arbetar avdelningen tillsammans
for att méta kunden med arbetsgladje och skapa goda resultat.

Uppfdljning
Administrativa avdelningen har féljande aktiviteter for malomradet.

Aktivitet Startdatum Slutdatum

U Administrativa avdelningen ska  2018-01-01 2018-12-31
genomfora en kundenkat utifran
tillganglighet, bemdtande och
behov.

U Administrativa avdelningen ska  2018-01-01 2018-12-31
marknadsfora avdelningen
inom servicefdrvaltningen.

Resursanvandning

Resursanvandningen utgar fran hur avdelningen nyttjar sina resurser
utifran kompetens, system, kommunikation och budget.
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Kompetens

Avdelningschefen och medarbetarna ska i samrad folja hur den
egna kompetensen dverensstammer med vad som kravs for att ge-
nomfora arbetsuppdragen. Om behov finns av kompetensutveckling
ska detta skyndsamt tillgodoses. For att bidra till att verksamheten
fungerar sa effektivt som mojligt och resurserna anvands pa ett bra
sétt ska medarbetarna stotta varandra i arbetet. Vid exempelvis kort-
varig franvaro ska medarbetarna, dar sa ar mojligt, utféra varandras
arbetsuppgifter. En viktig del for medarbetarnas kompetensutveckl-
ing och erfarenhetsutbyte ar natverk. Medarbetarna pa avdelningen
deltar i natverk for olika ansvarsomraden som exempelvis IT- och
informationssékerhet och HR-fragor.

Medarbetarna ansvarar for den egna systemanvandningen inom de
olika ansvarsomradena. Exempel pa system som anvands inom av-
delningen &r Agresso, Diabas och ILS-webben. Systemen ska an-
vandas effektivt och kompetensutveckling ska erbjudas om sa be-
hovs. Avdelningen kan ocksa inom ramen for sina uppdragsomra-
den bidra till att underlatta anvandningen av olika system inom for-
valtningen. I vissa fall deltar ocksa medarbetare i utvecklingsar-
beten for systemen.

Kommunikation

Administrativa avdelningen anvander de kommunikationssystem
som Stockholms stad erbjuder. Exempel pa detta ar telefon, e-post,
samarbetsytor och Skype for foretag. Kunder ska snabbt och enkelt
kunna na avdelningen och information ska kommuniceras tydligt.
Moten ska vara vél forberedda dar kommunikationen ar genomtankt
och tydlig. Medarbetarna deltar ocksa pa andra avdelningars ordina-
rie moten for att informera och utbilda om aktuella fragor.

Budget

Avdelningens budget omfattar personalkostnader samt dvriga kost-
nader for planeringsdagar och for kompetensutveckling. Kostnaden
for administrativa avdelningen under 2018 beraknas uppga till cirka
10 400 000 kronor varav cirka 10 171 000 kronor omfattar I6ne-
kostnader.

Medarbetarna

Pa administrativa avdelningen ska en god arbetsmiljo kéannetecknas
av samarbete och ett gemensamt ansvar. Som riktmarke for avdel-
ningens arbetsmiljéarbete finns bland annat personalpolicyn i
Stockholms stad och arbetsmiljoverkets foreskrift om organisatorisk
och social arbetsmiljo samt serviceforvaltningens mal for arbetsmil-
jon..

FOr att frdmja hélsan har administrativa avdelningen en flexibel ar-
betstid. Medarbetarna uppmuntras ocksa att anvanda sin friskvards-
ersattning och friskvardstimme om arbetet sa tillater. Vid eventuell
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sjukfranvaro ska avdelningschefen vara aktiv i kontakterna under
pagaende sjukfranvaro. Malsattningen for sjukfranvaron under 2018
ar 2,5 % for administrativa avdelningen.

Med utgangspunkt fran den arliga medarbetarenkaten i Stockholms
stad kommer avdelningen under 2018 att identifiera forbattringsom-
raden utifrdn medarbetarnas upplevda arbetsmiljo. Detta konkretise-
ras i en handlingsplan som kommer att genomféras och féljas upp
fortlopande under aret.

Under 2018 forvantas det inte ske nagra betydande forandringar vad
galler personalbehovet pa administrativa avdelningen. Behovet av
kompetensutveckling tillgodoses framst med utgangspunkt fran den
planering som sker i samband med de arliga medarbetarsamtalen.

Fragor om serviceforvaltningens vision, verksamhetsidé och vérde-
grund halls aktuellt genom exempelvis arbetsplatstraffar och avdel-
ningens handlingsplan utifran medarbetarenkaten.

Avdelningens arbete utifran servicenamndens jamstalldhets-
och mangfaldsplan

Serviceforvaltningens jamstalldhets- och mangfaldsplan utgor ett
viktigt styrdokument for avdelningen. Planen tar upp arbetsforhal-
landen, rekrytering och lonefragor och avdelningschefen har ett sar-
skilt ansvar att sakerstalla att planens intentioner fullfoljs pa avdel-
ningen.

Utveckling

Avdelningschefen och medarbetarna ansvarar for att fortlopande
identifiera utvecklingsbehov och genomfora forbittringar inom av-
delningens ansvarsomraden. Utgdngspunkterna for detta &r de resul-
tat som uppnas, behoven hos kunder samt den generella utveckl-
ingen inom ansvarsomradena. Utvecklings- och forbattringsomra-
den identifieras ocksa nir avdelningen gemensamt foljer upp och
analyserar avdelningens forvintade resultat i forhallande till mél
och aktiviteter. Detta gors 1 samband med tertialrapporterna och
verksamhetsberéttelsen.

Sarskilda utvecklingsinsatser under 2018

Ett viktigt utvecklingsarbete ar forberedelserna infér den nya data-
skyddsforordningen (GDPR). Det ir ett omfattande arbete med att
inventera de personregister forvaltningen har, sprida kunskap om
den nya forordningen samt skapa hallbara rutiner for det fortsatta
arbetet. Forberedelsearbetet kommer att stirka kunskap och rutiner
kring informationsséikerhetsarbetet.
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Infoérande av det nya dokumenthanteringssystemet eDok pa service-
forvaltningen &r ett annat utvecklingsarbete som ska vara fardigt un-
der hosten 2018.

Ovrigt
Ovrigt innefattar avdelningens arbete utifran stadens miljéprogram,
riskhantering och internkontroll.

Enhetens miljoarbete utifran stadens miljéprogram

Servicendmndens miljéhandlingsplan inklusive resepolicy utgor
riktlinjer for administrativa avdelningen arbete. | detta arbete beak-
tas exempelvis inkop, tjansteresor, energiférbrukning och atervin-
ning. Avdelningen stravar efter ett forhallningssatt som utgar fran
en hallbar livsmiljo.

Riskhantering och internkontroll

Enligt servicendmndens plan for internkontroll med vésentlighets-
och riskanalys har administrativa avdelningen ett sarskilt ansvar for
tre granskningsomraden inom serviceférvaltningen. Dessa omraden
ror informationssakerheten, efterlevnad av regler och policys och
riktlinjer samt kompetensforsorjning.

Nér det avser informationssékerhet ska administrativa avdelningen
kontrollera att rétt personer har ratt behorigheter pa serviceforvalt-
ningen samt att dessa kontroller skett. Nar det galler-efterlevnad av
regler och policys och riktlinjer ska avdelningen sékerstélla att alla
medarbetare fatt information om regler avseende mutor och jav.
Slutligen ska avdelningen &ven folja upp och kontrollera att insatser
I kompetensforsorjningsplanen planerats och genomforts samt att
alla medarbetare fatt en individuell kompetensutvecklingsplan.




