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Forvaltningens forslag till beslut

Servicendmnden godkinner budgetunderlaget for 2019 med inrikt-
ning for 2020 och 2021 och dverlamnar drendet till kommunstyrel-
sen.

Anna-Karin Sandén
T.f. forvaltningschef

Sammanfattning

Néamnden ska genom kontaktcenter erbjuda léttillganglig, likvardig
och kvalificerad service géllande exempelvis omsorgsverksamhet
och skola. Det finns skél att fortsétta arbetet med hur stadens ser-
vice till medborgarna kan bli mer léttillgidnglig och likvérdig och
vilken roll kontaktcenter kan ha som “en vig in” {or de olika verk-
samhetsomrddena. Fragan om utdkad och fortydligad delegation
gillande kontaktcentertjdnster for de sociala ansvarsomradena bor
utredas vidare 1 samarbete med stadsledningskontoret och represen-
tanter for stadsdelsforvaltningarna.

Némnden ska vidareutveckla anvindandet av miljokrav 1 upphand-
lingarna genom att mer kompetens tillfors sivil arbetet med krav-
stdllande som med avtalsuppf6ljningen. Rutiner for arlig uppfol;-
ning av kemikalier dr utarbetade och infors successivt inom fler av-
talsomraden. Ndmndens elhandelsorganisation har som ansvar att
forvalta stadens ink&psportfolj. Under planperioden fortsétter arbe-
tet med att sdkerstdlla att stadens abonnemang ansluts till det cen-
trala avtalet. Vidare kommer elhandelsorganisationen samarbeta
med solenergiproducerande bolag sé att den el som produceras ut-
over det egna behovet tillvaratas.
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Under hosten 2017 har ndmnden provat automatisering av admi-
nistrativa processer genom anvindning av mjukvarurobotar, s.k.
RPA-teknik. Namnden avser att fortsdtta arbetet med robotisering.
Detta arbete ska bland annat utmynna i en strategi och en plan for
hur det framtida robotiseringsarbetet ska organiseras och forvaltas.
Om det egna arbetet nar de mél som sitts upp kan stod i processut-
veckling och automatisering med stod av mjukvarurobotar, pa sikt
vara en ny tjanst som nimnden kan erbjuda forvaltningar och bolag.

Det framtida arbetet med digitalisering och robotisering kommer att
medfora fordndrade arbetssitt och kompetensbehov inom exempel-
vis 16n och pension och ekonomiadministrationen. Det ger ocksa
mojlighet att utveckla de tjdnster som idag erbjuds.

Némnden menar att det finns anledning att Gverviga om stadens or-
ganisation for pensionsadministration skulle kunna utvecklas genom
att man ser 6ver mdjligheten till en gemensam administration och
organisatorisk placering.

Néamndens ekonomiverksamhet planerar att under perioden fortsétta
arbetet med tjidnsteutveckling tillsammans med stadens bolag. Detta
for att kunna erbjuda dven bolagen attraktiva, kostnadseffektiva
ekonomiadministrativa tjénster.

Verksamhetsomrdde HR-service uppdrag dr att erbjuda stadens che-
fer effektiva och kvalificerade rekryteringstjdnster. Verksamheten
fortsdtter att utvecklas och forvintas utvidgas under planperioden
med malet att fler rekryteringar inom staden ska genomforas med
stod av HR-service.

Verksamhetsomrdde lokalplanering dr pd uppdrag av stadslednings-
kontoret systemforvaltare for stadens lokaladministrativa system
LOIS. Ndmnden menar att det bor 6vervégas om ansvaret for att
lagga in och hantera hyresavtalen i systemet ska dverga till service-
ndmnden. Vidare beslot kommunfullméktige 1 budget for 2018 att
inrétta en stadsgemensam hyresférhandlingsfunktion pa service-
ndmnden. I det sammanhanget dr det en viktig strategisk fraga att
utreda hur stadens organisation och struktur 1 lokalfragor kan for-
andras.

Néamnden bedomer att rekryteringsbehovet kommer vara relativt
stort under planperioden. Ndmnden har identifierat kompetenser
som dr kritiska for verksamheten och dar konkurrensen pé arbets-
marknaden &r stor. Det giller till exempel upphandlare, avtalsforval-
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tare, redovisningsekonomer och systemforvaltare inom ekonomiad-
ministrationen.

Arendets beredning
Tjansteutldtandet har utarbetats inom staben i samarbete med verk-
samhetsomradena. Arendet har behandlats pa forvaltningsgruppen

2018-04-10.

Bakgrund

Enligt kommunallagen ska kommunens budget innehélla en plan for
ekonomin for en period av tre ar. Budgetaret ska alltid utgdra peri-
odens forsta ar. Utgangspunkt for nimndernas arbete med budget-
underlagen &r beslutad plan for 2019 1 kommunfullmiktiges budget
for ar 2018 med inriktning pa &ren 2020 och 2021. Till drendet hor
ndmndens lokalforsorjningsplan i bilaga 1. Darutdver redovisas sif-
feruppgifter i blanketter enligt stadsledningskontorets anvisningar.

Inledning

Ett Stockholm for alla &r inriktningen for stadens utveckling. Staden
ska striva efter social, ekologisk, ekonomisk och demokratisk héall-
barhet vilket aterspeglar kommunfullmiktiges fyra inriktningsmaél
for mandatperioden.

Nedan redovisas ndimndens strategiska satsningar for att bidra till att
uppfylla kommunfullméktiges mél. Vidare beskrivs faktorer som é&r
av betydelse for utvecklingen av arbetet med att effektivisera sta-
dens administration inom ramen for nimndens verksamhetsansvar.

Kommunfullmaktiges inriktningsmal

Ett Stockholm som haller samman

Néamnden ska genom kontaktcenter erbjuda léttillganglig, likvardig
och kvalificerad service géllande exempelvis omsorgsverksamhet
och skola. Servicen ska anpassas pé sa sitt att den svarar mot olika
medborgares behov och forutsittningar.

e Stadsdelsndmnderna har olika forutsdttningar, organisation
och arbetssitt vilket kan innebéra olika mdjlighet till service
beroende pé 1 vilken del av staden medborgaren bor. Det
finns ddrmed skél att fortsétta arbetet med hur stadens ser-
vice till medborgarna kan bli mer lattillgéanglig och likvir-
dig. Det bor 1 det sammanhanget 6vervigas vilken roll kon-
taktcenter kan ha som en vég in” for de olika verksamhets-
omréddena. I samband med fornyelsearbetet gillande de soci-
ala systemen och oversynen av processerna for dessa omra-
den ér det viktigt att tinka in de mdjligheter som kontakt-
center kan erbjuda for att ge likvéardig service inom dldre-
omsorgsomradet, funktionsnedsdttning, socialpsykiatri och



g

~-4 Stockholms
o stad

Y

Error! Use the Home tab to apply Rubrik 1 to
the text that you want to appear here.

Tjansteutlatande
Sida 4 (10)

socialtjanst.

e For att ge forutsattningar for att kontaktcenter ska kunna av-
lasta stadsdelsforvaltningarna och ge mer lattillgédnglig ser-
vice till medborgarna bor fragan om utdkad och fortydligad
delegation géllande kontaktcentertjdnster for de sociala an-
svarsomradena utredas vidare i samarbete med stadsled-
ningskontoret och representanter for stadsdelsforvaltning-
arna.

Ett klimatsmart Stockholm

Servicendmnden ska i samband med upphandlingar bidra till en
héllbar utveckling for staden och darmed verka for en minskning av
klimatpaverkande utslépp, hallbara transporter, en giftfri miljo samt
en miljovénlig livsstil inom staden med mera.

e Nimnden ska vidareutveckla anvindandet av miljokrav 1
upphandlingarna genom att mer kompetens tillfors sdvil ar-
betet med kravstillande som med avtalsuppfoljningen. Detta
utvecklingsarbete sker i ett ndra samarbete med Kemikalie-
center, Miljobilar och Energicentrum inom miljondmndens
organisation. Rutiner for arlig uppfoljning av kemikalier ar
utarbetade och infors successivt inom fler avtalsomraden.

Néamndens elhandelsorganisation har som ansvar att forvalta stadens
inkopsportfolj. Under planperioden fortsatter arbetet med att séker-
stdlla att stadens, inkluderande bolagens, abonnemang ansluts till
det centrala avtalet som avser elkraft som till 100 %

producerats fran fornybara energikéllor. Vidare kommer elhandels-
organisationen samarbeta med solenergiproducerande bolag sé att
den el som produceras utover det egna behovet tillvaratas. Darut-
over kommer organisationen att hantera administrationen av de el-
certifikat som denna verksamhet bidrar med.

Ett ekonomiskt hallbart Stockholm

Servicendamnden ska, inom ramen for sitt verksamhetsansvar, fort-
sdtta att under perioden arbeta vidare med att effektivisera stadens
verksamhetsstodjande och administrativa funktioner. Hér stravar
ndmnden efter att sékerstélla en dndamalsenlig balans mellan kost-
nadseffektivitet, kvalitet och service. Forutsittningar ska ddrmed
ges for stadens verksamheter att vara kostnadseffektiva och kunna
fokusera pé sina kdrnuppdrag.

Ledande principer for vilka tjdnster som bor samordnas inom ndmn-
den dr att detta leder till effektivisering, avlastning for stadens che-
fer och/eller att nimnden genom samordning kan fungera som en
garant for en likvdrdig och réttsséker hantering inom staden. Verk-
samheterna ska arbeta ndra kunderna och tjdnsterna ska utvecklas i
ett ndra samarbete.
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Servicendmndens priser ska fortsdtta att utvecklas under planperi-
oden i syfte att dels 6ka transparens och forstaelse for vad kunderna
betalar for, dels for att fortsétta att anvanda prissittningen som ett
styrmedel for staden. Hirmed forstas att priserna ska kunna styra
mot Onskade beteenden som dven bidrar till 6kad kostnadseffektivi-
tet for staden.

Under hosten 2017 har ndmnden prévat automatisering av administ-
rativa processer genom anvéndning av mjukvarurobotar, s.k. RPA-
teknik. En mindre projekt, en Proof of Concept har genomforts
framgédngsrikt. Erfarenheterna visar att tekniken dr vl 1dmpad att
anvinda inom ndmndens verksamhet och ger forutséttningar for
okad effektivisering och kvalitetssikring av tjénsterna.

e Nimnden avser att fortsétta arbetet med robotisering. Detta
arbete ska bland annat utmynna i en strategi och en plan for
hur det framtida robotiseringsarbetet ska organiseras och
forvaltas. Déri ingér att identifiera kompetensbehov och en
beddmning av resursbehov. Det fortsatta arbetet ska dven
omfatta mer konkreta insatser, som att ett antal processer ska
robotiseras och vara produktionsatta vid ingdngen till plan-
perioden. Mélséttningen ar att ndmnden pa nagra ars sikt ska
ha egen kompetens for att fortsétta arbetet med automatise-
ring av processer med hjdlp av mjukvarurobotar.

e Servicendmnden &r forst i staden med att introducera roboti-
sering som verktyg. Ddrmed kommer ett viktigt kunskaps-
kapital att byggas upp. Om det egna arbetet nar ovanstaende
maélsittning kan stdd 1 processutveckling och automatisering
med stod av mjukvarurobotar, pa sikt vara en ny tjanst som
ndmnden kan erbjuda forvaltningar och bolag.

e Nimnden avser dven att ta fram en strategi for digitali-
seringsarbetet 1 stort. Den kommer att bland annat omfatta
overviaganden om framtida behov av kompetens och resurser
for ett framgangsrikt digitaliseringsarbete.

Lon och pension

Verksamhetsomride 16n och pension kommer att effektiviseras ge-
nom en 0kad digital hantering av 16neunderlag samt utveckling av
elektronisk signatur och andra funktioner. Utvecklingen framdver
inom 16n innebér att rollen som 16neadministrator kommer att for-
dndras till att bli mer konsultativ. Det medfor behov av forandrad
kompetens och rollen behdver ses ver och utvecklas.

e Den framtida utvecklingen skapar forutsittningar for att vi-
dareutveckla stodtjanster till chefer och assistenter gillande
lone-rapportering. Det kan exempelvis avse utbildningsin-
satser som syftar till mer korrekt 16nehantering, farre 16ne-
skulder och réttningar.

e [ likhet med andra arbetsgivare i Sverige ar staden skyldig
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att leverera information om sina arbetsplatser till Statistiska
Centralbyréns foretagsdatabas (SCB). Databasen ar det un-
derlag som anvénds for statistik dver forandringar som gél-
ler kommande behov och forskjutningar mellan verksam-
hetsomraden i arbetskraften. Manga, inte minst staden sjélv,
ar beroende av dessa underlag for sin planering. Staden har
med andra ord, forutom lagstadgad skyldighet att leverera
underlag, ocksé ett stort eget intresse av att inlevererade
uppgifter ar korrekta. Administrationen kring rapportering
av arbetsstilleinformation till SCB forvéntas att effektivise-
ras genom mdjlighet till digital hantering av information
fran forvaltningarna till SCB.

e Det finns anledning att Gvervdga om stadens organisation for
pensionsadministration, som idag dr uppdelad i en strategisk
och en operativ enhet, skulle kunna utvecklas genom att man
ser Over mdjligheten till en gemensam administration och
organisatorisk placering.

Ekonomi

Verksamhetsomrade ekonomi kommer péverkas av en 6kad digitali-
sering da ndmndens egen satsning pa robotisering av rutinméassiga
arbetsuppgifter fortsétter. Samtidigt pagér arbete med digitalisering
inom ramen for ekonomisystemet Agresso dir ett versionsbyte pa-
borjas 2018 med genomforande 2019. Nya funktioner i ekonomisy-
stemet kommer inforas under 2019 och 2020 med syfte att ytter-
ligare forenkla och automatisera hanteringen. Pa sikt kommer detta
innebéra att arbetssétt och bemanning paverkas.

e Ekonomiverksamheten kommer under perioden fortsétta ar-
betet med tjinsteutveckling tillsammans med stadens bolag.
Detta for att kunna erbjuda dven bolagen attraktiva, kost-
nadseffektiva ekonomiadministrativa tjanster. Hur stor efter-
frdgan pa dessa tjdnster kommer att vara under planperioden
ar 1 nuldget svart att bedoma.

e Nidmnden erbjuder idag rekvirering av AMS-bidrag som en
tilldggstjanst. Denna tjdnst och dven rekvirering/atersokning
av andra statsbidrag som t.ex., kostnader for gode mén, asyl
inom forskola och atersok av mjolkbidrag dr ndgra exempel
pa tjénster som skulle kunna samordnas i staden for att ef-
fektivisera och skapa en likvérdig hantering. En sddan sam-
ordning av tjinster skulle kunna hanteras av servicendmnden
eller annan 1dmplig nimnd 1 staden beroende pé typ av bi-
drag.

HR-service

Verksamhetsomrade HR-service uppdrag ér att erbjuda stadens che-
fer effektiva och kvalificerade rekryteringstjénster. Verksamheten
fortsatter att utvecklas och forvintas utvidgas under planperioden
med maélet att fler rekryteringar inom staden ska genomforas med
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stod av HR-service. Forhoppningen ér att fler av stadens bolag pa
sikt ska anlita HR-service vilket innebar att samtliga stadens rekry-
terande chefer har mojlighet att {4 stod i sina rekryteringar. Mot
bakgrund av stadens stora behov av kompetensforsorjning och en
arbetsmarknad som har stor efterfrdgan pa kvalificerade kandidater
har HR-service en viktig roll 1 att bidra till att staden har en i alla
delar kompetensbaserad rekrytering.

Upphandling och inkop

Servicendmnden har en viktig strategisk roll i stadens inkdps- och
upphandlingsverksamhet. Projekt Vinst innebér att nya systemstod
samt nytt kategoribaserat arbetssitt infors vilket kommer att pa-
verka verksamhetsomrade upphandling och ink6p. Organisation, re-
surser/bemanning och kompetens kommer att anpassas till hur upp-
drag och roller kommer att se ut. Det nya arbetsséttet kridver tydlig-
het i struktur och ansvarsfordelning inom staden samt i val av
finansieringsmodell.

e Efterfragan pa operativt stod fran servicendmnden i enskilda
ndmnders upphandlingar forvantas oka, liksom behovet av
att servicendmnden samordnar och initierar gemensamma
upphandlingar inom olika omraden dér flera ndmnder har ett
likartat behov. Rekrytering av upphandlare och avtalsforval-
tare dr kritiska faktorer for att mota forvaltningarnas och bo-
lagens behov.

Lokalplanering

Verksamhetsomride lokalplanering &r pa uppdrag av stadslednings-
kontoret systemforvaltare for stadens lokaladministrativa system
LOIS och svarar dven for utbildningsinsatser. Idag svarar respektive
ndmnd for att sjdlva ldgga in hyresavtal i systemet. Det har fatt till
foljd att kvaliteten pa informationen 1 systemet dr varierande.
Manga handldggare dr séllananvdndare och ensamma om sin arbets-
uppgift pa sin forvaltning vilket ocksd gor hanteringen sarbar.

e Det bor overvdgas om ansvaret for att 1dgga in och hantera
hyresavtalen 1 systemet ska dverga till servicendmnden. Det
ligger 1 linje med de principer som finns for samordning av
uppgifter hos servicendimnden och skulle sannolikt bade ef-
fektivisera hanteringen och oka kvaliteten pa data.

e Servicendmnden erbjuder konsulttjdnster inom lokalplane-
ring som syftar till att effektivisera stadens administration,
bland annat genom att stirka staden som bestillare av loka-
ler och 1 rollen som hyresgiést. Det finns inom detta omrade
en efterfragan av olika funktionsprogram. Lokalplanering
har tagit fram flera sddana pa uppdrag av stadsledningskon-
toret och andra forvaltningar inom olika omraden. Liknande
program kan tas fram for andra verksamheter som exempel-
vis administrativa lokaler.

Kommunfullméktige beslot 1 budget for 2018 att bland annat inritta
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en stadsgemensam hyresforhandlingsfunktion pa servicenimnden
pa uppdrag av kommunstyrelsen. Fastighetsndamnden har uppdrag
som tangerar detta uppdrag. Det dr angeldget att tydliggora savil
fastighetsndmndens som servicendmndens ansvar i detta avseende.

e Det ér en viktig strategisk fraga att utreda hur stadens orga-
nisation och struktur kan fordndras for att sdkerstdlla savél
langsiktig och strategisk lokalforsorjning som hog bestéllar-
kompetens och laga kostnader for kommunkoncernen sam-
mantaget. En sddan utredning bor dven behandla lokalernas
paverkan pé verksamhetens kostnader. Mélet bor vara att de
sammantagna kostnaderna inte blir onddigt hoga.

Ett demokratiskt hallbart Stockholm

Néamndens upphandlingsverksamhet ska vid upphandlingar verka
for att arbetsrittsliga villkor och sociala krav stélls nér detta dr mo-
tiverat. Detta nér det finns risk att grundldggande ansvarstagande
inte iakttas inom det aktuella upphandlingsomradet, exempelvis vad
giller anstilldas réttigheter.

Servicendmnden har under de senaste dren haft ett stort behov av att
rekrytera nya medarbetare. Det har varit knutet dels till pensionsav-
géngar och dels till att uppdragen 6kat i omfattning vilket inneburit
behov av personalforstarkningar. En annan orsak dr att nimndens
medarbetare inom flera verksamhetsomraden &r attraktiva for sta-
dens forvaltningar. Mot bakgrund av att ndmnden bedomer att
ovanstéende bestar s kommer rekryteringsbehovet vara relativt
stort under planperioden.

e Nimnden har identifierat kompetenser som &r kritiska for
verksamheten och dér konkurrensen pa arbetsmarknaden &r
stor. Det géller till exempel upphandlare, avtalsforvaltare,
redovisnings-ekonomer och systemforvaltare inom ekono-
miadministrationen.

e De ovan beskrivna utmaningarna i form av ett stort rekryte-
ringsbehov och stor konkurrens om kompetenta medarbetare
gor att ndmnden arbetar aktivt med successionsplanering.
Det omfattar bland annat att medverka pé utbildningsinsti-
tuts och hogskolors arbetsmarknadsdagar, erbjuda studenter
sommarjobb, erbjuda praktikplatser for studenter och att ef-
terstriva interna karridrvagar inom verksamhetsomradena.

e De lingsiktiga atgirderna for att fylla kompetensgap kom-
mer bland annat omfatta att kontinuerligt f6lja och gora kon-
sekvensanalyser av fordndringar till f61jd av verksamhetsut-
veckling och digitalisering. Det arbetet konkretiseras sedan
infOr varje ars verksamhetsplanering dir det ingér att planera
for kompetensutveckling, fordndrade roller och innehall i ar-
betet.

Sjukfranvaron inom ndmndens verksamheter ligger pa en genom-
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snittlig nivd om ca 6,6 %. Som tidigare konstaterats ligger korttids-
frdnvaron pé en stabil nivd om 2,2 %. Det &r langtidsfrdnvaron som
star for den storre delen av sjukfrénvaron. I minga fall avser det
personer med langvariga konstaterade sjukdomsbilder dér arbetsgi-
varen har smd mdjligheter att paverka aterkomsten i arbete. Arbete
med analyser och fortsatta insatser for att savil forebygga sjukfran-
varo som att om mdjligt rehabilitera tillbaka till arbete fortsétter un-
der planperioden.

Néamnden avser att som ett led i jamstdlldhetsintegreringen fortsitta
med de utbildningar i ménskliga réttigheter och jimstilldhetsinte-
grering som startade under 2017. Det &r ett sitt att skapa medveten-
het och intresse for frdgorna. For att sékerstilla att all rekrytering ar
kompetensbaserad anvander ndmnden sjdlva HR-service i all rekry-
tering.

Namndens verksamhetsomrade

Néamndens strategiska fragor och verksamhetsomradenas fragor
sammanfaller 1 huvudsak varfor de redovisas under stadens inrikt-
ningsmal ovan.

Sammanfattande ekonomisk analys

Drift

Servicendmnden dr en resultatenhet och all verksamhet ar intéktsfi-
nansierad. Kommande ar forvéntas samtliga verksamheter dka i om-
fattning pa grund av att stadens verksamheter forvintas att utvidgas
under perioden. Bemanningen anpassas dock alltid med utgangs-
punkt fran uppdragens omfattning.

Det ar angelédget att nimnden ges tidig information om férandringar
1 stadens organisation sé att samordning och planering av nimndens
stadsgemensamma funktioner kan underlattas och tjdnsterna anpas-
sas till detta.

Investeringar

Behoven av nyanskaffning av maskiner och inventarier forvintas
oka under den kommande tredrsperioden. Investering i mobler med
mera kommer att behdva goras for att ticka behov som uppstér i
samband med utokning av antalet anstillda.

Lokalforsorjningsplan

Kapacitetsbeskrivning

Servicendmndens verksambhet &r fran april 2018 inrymd i i tvé loka-
ler pé Palmfeltsviagen 1 Johanneshov pa en yta som omfattar

ca 5920 kvm vilket rymmer ca 380-400 arbetsplatser. Arskostnaden
for lokalerna inklusive fastighetsskatt och drift uppgar till
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12 856 tkr. Det innebér 16 kvm per administrativ arbetsplats. Ars-
hyreskostnaden per administrativ arbetsplats uppgar till 29 170 kro-
nor.

Avtalen stracker sig till den 30 april 2020 med mdjlighet till tre ars
forldngning.

Lokalerna dr mycket flexibla och gar att anpassa till fordndrade be-
hov. Under planperioden bedoms inte nigra fordndringar i lokalbe-
hovet vara aktuella.

Bilagor
1. Ekonomiblanketter



