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Inledning

Serviceforvaltningens vision, verksamhetsidé och vardegrund

Grunden i vart arbete och var verksamhet bygger pa det férvaltningens ledning och
medarbetare gemensamt har utarbetat for alla forvaltningens verksamhetsomraden:

e Envision som beskriver ett framtida 6nskat lage.
e En verksamhetsidé som fortydligar forvaltningens syfte och uppgift.
e Envardegrund som beskriver vara gemensamma varderingar.

Vision: Tillsammans med stadens forvaltningar och bolag — for basta service i ett Stockholm
for alla

Verksamhetsidé: Var verksamhetsidé ar att effektivisera stadens administrativa funktioner.
Det gor vi genom att vara ett kompetenscentrum som erbjuder ett brett utbud av
verksamhetsstodjande tjanster och service till stadens férvaltningar och bolag.

Vi arbetar nara vara kunder och stadens ledning och utvecklar tjansterna utifran kundernas
och medborgarnas behov. Vara tjanster ska vara enkla att anvanda, prisvarda och av hog
kvalitet. Vi ska ha en hog tillganglighet och ett mycket gott bemdtande.

Vardegrund: Vér vardegrund kan forkortas KORA vilket stéar for nyckelorden kompetens,
Oppenhet, respekt och ansvar enligt nedan.

e Kompetens: Pa serviceforvaltningen dar kompetens och serviceanda en viktig grund
for arbetsgladje och goda resultat.

e Oppenhet: Vi ar en transparent och kommunicerande organisation dar manniskor kan,
far och vagar.

e Respekt: Pa serviceforvaltningen bemats alla med tillit och respekt.

e Ansvar: Vi tar gemensamt och personligt ansvar for helheten och for var egen del av
arbetet.

Om verksamhetsomrade serviceforvaltningen ekonomi

Utdver serviceforvaltningens dvergripande vision har vi ocksa en vision for vart
verksamhetsomrade: Serviceforvaltningen ekonomi ar kundernas forstahandsval och en
attraktiv arbetsplats praglad av kompetens, 6ppenhet, respekt och ansvar.

Vad vi gor

Servicefdrvaltningen ekonomi ar Stockholms stads gemensamma ekonomiadministration och
vara kunder ar stadens forvaltningar och bolag. Tillsammans med kunder och processagare
arbetar verksamheten med att kontinuerligt forbattra och utveckla de gemensamma
ekonomiadministrativa processerna utifran kundernas behov, med syfte att effektivisera dessa
for staden som helhet. Malet med utvecklingsarbetet &r att frigora ytterligare resurser for
kundernas karnverksamhet.

Verksamheten ska erbjuda attraktiva och kvalificerade tjanster till konkurrenskraftiga priser.
Den support och service som vi erbjuder inom det ekonomiadministrativa omradet ska vara
professionell och effektiv samt folja géllande serviceavtal och granssnitt.

Vi erbjuder bastjanster inom ekonomi, viss l6pande systemforvaltning avseende
ekonomisystemet Agresso M4, hyresadministration av andrahandsuthyrning till brukare
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(exklusive forsoks- och traningslagenheter) samt avgiftshantering for kommunala férskolor,
och fritidshem.

Bastjansterna ar obligatoriska att kdpa for berérda ndmnder. Utover de obligatoriska
tjansterna erbjuder vi &ven frivilliga tillaggstjanster. FOr bolagen &r samtliga tjanster frivilliga.

Varje kund har en utsedd kundansvarig enhetschef och en utsedd kontaktperson inom
verksamheten.

Vara processer och var organisation
Vi arbetar med foljande ekonomiadministrativa processer:

Leverantdrsreskontra

Kundreskontra

Redovisning till rapportering (inkl EU-redovisning)

Systemforvaltning

Tid och projekt

Anlaggningsredovisning

Kassa-Bank

Hyresadministration av andrahandsuthyrning avseende stéd- och omsorgsboenden
Avgiftshantering avseende forskola, fritidshem och fritidsklubb

For varje process finns en processansvarig. Ansvaret som processansvarig innebar att leda
arbetet med att forbattra och utveckla bade de gemensamma ekonomiadministrativa
processerna inom staden och vara interna arbetsséatt och rutiner.

Verksamheten bestar idag av sex enheter som i sin tur ar organiserade i olika team. Varije
team har gemensamt leveransansvar inom sin process till ett antal kunder.

Satsningar och utmaningar 2019
Foljande omraden ses som prioriterade att arbeta med under 2019:

o Oka anvandningen av digitalisering, automatisering och robotisering i vara processer.

e Marknadstank ska genomsyra verksamheten pa alla nivaer — vi ska ha kundens fokus i
den service och i de tjanster vi erbjuder vara kunder.

e Undersoka mojligheten att infora ett arendehanteringssystem med syfte att uppna
forbattrad uppfoljning och hantering av arenden.

Verksamheten foljer omvarldens forandringar inom ekonomiomradet och en ékad
digitalisering kan minska kostnader, korta ledtid och 6ka andelen korrekta transaktioner. Att
Oka den digitala hanteringen &r darfor centralt i en effektivare ekonomiadministration. Under
aret ska verksamheten darfor fortsétta det redan paborjade arbetet med att digitalisera,
automatisera och robotisera fler moment i det dagliga arbetet i syfte att effektivisera,
kvalitetssakra och forenkla ekonomihanteringen for vara kunder.

Allteftersom kunskapen hos forvaltningarna minskar avseende viss hantering i det
gemensamma ekonomisystemet Agresso, 6kar ocksa kraven pa verksamheten att kunna ge
kunderna kvalificerat stéd och végledning inom det ekonomiadministrativa omradet. Detta
forutsatter en tydligare marknadsorientering av verksamheten och att vara medarbetare har
kompetens kring kundservice, kundens fokus och kundernas verksamhet.
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Verksamheten saknar idag ett arendehanteringssystem vilket gor uppféljning och styrning
onddigt komplicerat. Under aret ska mojligheten att infora ett sadant undersokas. Syftet ar
bade att underlatta for kunderna att komma i kontakt samt félja sina arenden och att félja upp
hanteringen av arenden, exempelvis ledtider, vilka drenden som é&r ofta aterkommande och dar
verksamhetens hantering behover utvecklas eller dar utbildningsinsatser behdvs (internt eller
externt).

Uppfoljning

Namndens mal for verksamhetsomradet foljs upp genom bland annat indikatorer och
nyckeltal. Dessa specificeras under respektive mal och foljs upp av verksamheten varje tertial.

KF:s inriktningsmal:
3. En ekonomiskt hallbar och innovativ storstad for framtiden

KF:s mal fér verksamhetsomradet:
3.1. Stockholm har en budget i balans och langsiktigt hallbara finanser

Namndmal:

Namnden effektiviserar stadens administrativa funktioner genom att vara ett
kompetenscentrum som erbjuder ett brett utbud av verksamhetsstodjande
tjanster och service till stadens forvaltningar och bolag.

Forvantat resultat

Kundundersokningarna visar att forvaltningens kunder har ett hogt fortroende for
verksamheternas formaga att leverera stod och service inom ramen for uppdraget som
motsvarar behoven. Relationen med processdgarna préaglas av fértroende och samverkan.

Aktivitet Startdatum Slutdatum

Forvaltningen kommer under aret i samrad med representanter for 2019-01-01 2019-12-31
forvaltningarnas ekonomifunktioner ta fram en grundutbildning i

ekonomiadministration riktad till de medarbetare som har kontakt med

serviceforvaltningen i ekonomiarenden.

Forvaltningen ska fortsétta arbetet med att robotisera delmoment i de olika  2019-01-01 2019-12-31
verksamheterna for att ytterligare effektivisera den administrativa
hanteringen.

Verksamhetsomrade ekonomi ska under aret arbeta for att infora 2019-01-01 2019-12-31
elektronisk arkivering for att pa sikt minimera bade utskrifter och manuellt
arbete.

Enhetsmal:

Vi ger effektiv och professionell service och vagledning: Vara kunder upplever att det
ar enkelt att fa kvalificerad hjalp och vagledning av oss i ekonomirelaterade arenden
och var service uppfattas som effektiv och professionell.

Forvantat resultat

Serviceforvaltningen ekonomi har en hog serviceniva och kunderna upplever att de far korrekt
bemotande, effektiv service och kvalificerad véagledning. Vara kunder uppfattar medarbetarna
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inom verksamhetsomradet som kompetenta och professionella. Den service vi ger ska
uppfylla det som utlovas i serviceavtal vad avser exempelvis tillganglighet och ledtider samt
folja gallande granssnitt. N6jd Kund Index (NK1) samt andelen kunder som ar néjda med vart
utforande och var service ska oka.

Kunderna kan enkelt ta del av relevant, och lattforstaelig information som ror de
gemensamma ekonomiprocesserna genom var kundwebb och genom vara nyhetsbrev.

Arbetssatt

Vi bemoter kunden utifran den situation denne befinner sig i och uttrycker oss pa ett
professionellt, enkelt och vanligt satt i saval moten och telefon som i e-post och annan
dokumentation. Kontinuerlig kompetensutveckling inom bemgtande och kundservice ger
verktyg for en god kommunikation med vara kunder.

Med ett [6sningsinriktat arbetssétt tar vi ansvar for att kunden ska fa service och hjalp sa fort
som mojligt i enlighet med vara granssnitt. Malet ar att sd manga arenden som majligt ska
I6sas pa ett smidigt och effektivt satt redan vid forsta kontakten. | de fall ett arende inte kan
l6sas direkt aterkopplar vi till kunden snarast mojligt och om kunden inte har hamnat ratt
forsoker vi hjalpa dem med information om vart de kan véanda sig.

Vi tillhandahaller tydlig och enkel information via var kundwebb och det ska vara latt att
forsta vad vi menar i var skriftliga kommunikation. Inom ekonomiadministrationen gor vi
darfor en sarskild satsning pa klarsprak, det vill saga vara (myndighets)texter ska vara skrivna
pa ett vardat, enkelt och begripligt sprak for mottagaren. I var skriftliga kommunikation med
kunder och leverantorer anvander vi de enkla och informativa standardbrev och e-postmallar
som finns med syfte att uppna en enhetlig hantering.

Vara blanketter ska vara enkla, anvandarvanliga och smarta. Det ska vara latt for kunden att
gora ratt. Om ett underlag till oss saknar viktig information och vi behdver skicka tillbaka det
till kunden &r vi tydliga med vad som beh6ver kompletteras och varfor. Vi forsoker ocksa
tanka utifran kundens situation och inkludera sddan information som vi annars tror kan
generera foljdfragor. Vid behov av komplettering anger vi alltid vara kontaktuppgifter for att
kunna ta emot och svara pa eventuella foljdfragor.

Synpunkter och klagomal som kommer fram i kundkontakten ska registreras pa kundwebben
och foljas upp lopande av ledningen och pa enheterna. | det dagliga arbetet ger vi varandra
aterkoppling och tar till oss av synpunkter vi far. Genom konstruktiv dialog kommer vi
gemensamt fram till vad som kan utvecklas och forbattras.

Uppfoljning

Uppféljning sker genom:

+Arlig kundenkiit (bl.a. bemdtande, tillgénglighet, formaga att ge stod och service,
information).

*Kundundersokning i telefonsupporten.

*Kundméten — dialog kring bemotande dar kunden/forvaltningen kan uttrycka sina synpunkter
och dnskemal. Specifika fragor tas upp for diskussion och atgérd.

*Ledningen tar 16pande upp inkomna synpunkter pa enhetsméten och 1 samtal med berérda.
Information och eventuella handlingsplaner sammanstalls per enhet och process i samband
med tertialrapporteringen.

«Statistik avseende tillgdnglighet 1 telefonsupporten.

Ledtider 1 respektive process foljs upp 1 stickprovskontroller under aret.
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Utveckling

Verksamhetsomradet saknar idag ett drendehanteringssystem, vi avser darfor att undersoka
mojligheterna att infora ett gemensamt rendehanteringssystem tillsammans med
verksamhetsomrade 16n och pension. Ett drendehanteringssystem kan effektivisera
kundkontakten, ger méjlighet for kunden att félja sina arenden samt underlattar for
verksamhetens uppféljning och styrning . Till exempel kan verksamheten folja upp ledtider
och vilka arenden som ar ofta aterkommande for att se var verksamhetens hantering behdver
utvecklas eller dar utbildningsinsatser behovs, internt eller externt.

Vart arbete med bemotande, kommunikation och kundservice ska véssas ytterligare. Under
aret kommer vi darfor fortsatta den kontinuerliga kompetensutvecklingen genom bland annat:
* klarspraksutbildning,

« individuell coachning och/eller gruppcoachning for att utveckla samtalskvaliteten i var
telefonsupport,

« individuell coachning i e-post,

* utbildning 1 kundservice/bemdtande.

Bade vara kunder och vara medarbetare har identifierat ett behov av grundlaggande utbildning
hos vara kunder kring allmén ekonomiadministration och serviceférvaltningens roll och
uppdrag. Tankt malgrupp for en sadan utbildning ar nya medarbetare och chefer hos vara
kunder. Detta &r ocksa en mojlighet att vagleda och stétta nya medarbetare hos vara kunder i
ekonomirelaterade fragor. Malsattningen &r att ta fram en utbildning i samrad med en
referensgrupp fran vara kunder under varen och att lansera denna under aret.

En Gversyn av var information pa kundwebben ska goras under aret for att sakerstélla att den
ar latt att hitta och tillgodogara sig for olika malgrupper.

Indikator Arsmal KF:s a&rsmal Periodicitet
Andel kunder som upplever att det &r latt att komma i kontakt med Ja Ar

oss ska Oka.

Andel kunder som upplever att vi kan ge hjélp och vagledning ska Ja Ar

oka.

Serviceniva 1 i telefonsupport. 85 % Ar
Svarsfrekvens i telefonsupport. 97 % Ar
Aktivitet Startdatum Slutdatum
Samtliga medarbetare inom ekonomiadministrationen ska ha genomfort 2019-01-01 2019-06-30
utbildning i "klarsprak”.

Utbildning i bemd&tande/kundservice ska erbjudas samtliga medarbetare 2019-01-01 2019-12-31
inom ekonomiadministrationen under aret.

Verksamhetsomrade ekonomi ska tillsammans med verksamhetsomrade 2019-01-01 2019-12-31
16n och pension underséka mojligheterna att infora ett gemensamt

arendehanteringssystem.

Oversyn av verksamhetsomrade ekonomis information pa kundwebben. 2019-01-01 2019-12-31
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Enhetsmal:

Vi utgar fran kundens fokus i var tjansteutveckling: Vi utvecklar och effektiviserar vara
tjanster och processer utifran kundens fokus samt utifran omvarldens forandringar.
Vara kunder uppfattar vara tjanster som attraktiva och kvalificerade.

Forvantat resultat

Stadens forvaltningar och bolag ar vara kunder och de upplever att vi erbjuder attraktiva
tjanster av god kvalitet till konkurrenskraftiga priser. Verksamheten foljer forandringar i
omvarlden och ska under aret fortsatta arbetet med digitalisering, automatisering och
robotisering i syfte att effektivisera, kvalitetssakra och forenkla ekonomihanteringen for vara
kunder. Vara effektiviseringar utgar fran kundernas behov och bidrar till att effektivisera och
forbattra ekonomiadministrationen for staden som helhet. Malet med vara effektiviseringar ar
att frigora ytterligare resurser for kundernas karnverksamhet.

Under aret ska vi paborja arbetet med att inféra maéjlighet till digital signering pa samtliga av
de blanketter som tillhandahalls av oss vilket kommer bidra till att minska visst dubbelarbete.

Arbetssatt

Verksamhetsomrade ekonomi arbetar processorienterat. Vi arbetar med enhetliga arbetssatt
utifran tydliga rutiner och arbetsbeskrivningar. For att vara kunder ska fa ratt och lika service
arbetar alla utifran géllande serviceavtal, granssnitt och processkartor. Vi haller vara
arbetsbeskrivningar och rutiner uppdaterade och dokumenterar tydligt eventuell avvikande
hantering.

Forbattringsarbetet involverar alla medarbetare inom respektive process.. Medarbetare lamnar
I6pande forslag till forbattringar dels utifran dnskemal eller behov som framkommit i den
dagliga kommunikationen med vara kunder eller som vackts av ett internt behov. Dessa
forslag utvarderas, prioriteras och utvecklas i verksamhetens olika processgrupper utifran
principerna varde/kostnad — dar all utveckling skall ge okat vérde for kunden till samma eller
lagre kostnad. Att tillvarata medarbetarnas kompetens och engagemang i forbattringsarbetet ar
en forutsattning for att lyckas med vart uppdrag att effektivisera stadens interna
ekonomiadministration samt for att hoja kvaliteten pa verksamheten.

En 6kad digitalisering kan minska kostnader, korta ledtid och 6ka andelen korrekta
transaktioner. Vi arbetar systematiskt med att kartldgga och utvardera mojliga arbetsmoment
att digitalisera, automatisera, robotisera eller effektivisera pa andra satt.

Uppfoljning

Ledningen foljer upp verksamhetens effektivitet med hjélp av olika nyckeltal baserade pa
volymer, statistik och bemanningslage, dar vi kan se utvecklingen jamfort med tidigare ar
exempelvis:

*Totalintakt/faktura for kund- respektive leverantorsfaktura

*Volymintékt for kund- respektive leverantdrsfaktura

«Antal kund- och leverantorsfakturor/arsarbetare

*Antal skapade och administrerade andrahandshyresavtal

*Antal inkomna samtal per gruppnummer 1 telefonsupporten.

Vara nyckeltal foljs upp minst varje tertial for att folja utveckling éver tid, bedéma
maluppfyllelse och fa underlag for behov av omfordelning av resurser och/eller rekrytering.
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Processansvariga tillsammans med processpecialister foljer regelbundet upp arbetet med
processutveckling och effektivisering i sina respektive processer med hjalp av den
processlogg som finns per process.

Utdver nyckeltal foljer vi aven upp kundernas upplevelse, bade av verksamhetens
tjanster/arbete och av verksamhetens formaga att ge effektiv service. Detta gors genom:
skundmdéten och kundlogg

«arlig kundenkét (formaga att ge effektiv service)

*kundundersokning i telefonsupporten.

Utveckling

Utveckling inom respektive process sker kontinuerligt under aret. | "Bilaga 1 aktiviteter per
process EVP 2019" beskrivs de satsningar som har sarskilt fokus under aret for respektive
process. Dessa foljs upp per tertial.

| dialog med kunder och processéagare kan vi hitta nya omraden for effektivisering. Under aret
kommer vi darfor utéver kundmoten dven arbeta med olika kundforum och/eller workshops
ihop med kunder och/eller processéagare. Detta for att bade fanga upp nya idéer till
forbattringar och for att sakerstalla att arbetet utfors dar det ar effektivast for staden som
helhet.

Att oka den digitala hanteringen &r centralt i en effektivare ekonomiadministration. Under aret
ska vi darfor fortsatta arbetet med att digitalisera, automatisera och robotisera fler moment i
vart dagliga arbete. Att infora maojlighet till digital signatur pa vara blanketter &r en del i detta
arbete. Ett annat sétt att 6ka den digitala hanteringen blir att under aret inféra digital
arkivering. Detta kommer minimera saval utskrifter som manuellt arbete samt forenkla
tillganglighet till underlag och kommer generera en besparing i form av neddragning av antal
skrivare och minskad pappersférbrukning.

Indikator Arsmal KF:s arsmél Periodicitet

Under aret ska arbetsmoment inom ekonomiadministrationen 2 Ar
robotiseras med hjalp av RPA-teknik.

Aktivitet Startdatum Slutdatum

Tillsammans med processagare och referenspersoner fran kunder ska 2019-01-01 2019-12-31
verksamhetsomrade ekonomi genomfora granssnittséversyn av minst tva
av de ekonomiadministrativa processerna.

Uppdatera arbetssétt d& automatisering av manuella inbetalningar i 2019-01-01 2019-12-31
processen KassaBank och stadskassan genom referensstyrning infors
(under varen) inom verksamhetsomrade ekonomi.

Vi ska genomféra minst tv& dialogmoten och/eller workshops kring tjanster ~ 2019-01-01 2019-12-31
och tjansteutveckling tilsammans med vara kunder.

Vi ska under aret robotisera minst tva arbetsmoment (varav en ar 2019-01-01 2019-12-31
reversering av leverantorsfaktura) inom ekonomiadministrationen for
effektivare hantering.

Vi ska under &ret 6ka andelen blanketter som erbjuder digital attest 2019-01-01 2019-12-31
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Enhetsmal:

Vara medarbetare ska vara kompetenta och engagerade: Vara medarbetare ar
kompetenta inom sina processer och engagerade i verksamhetens process- och
verksamhetsutveckling.

Forvantat resultat

Verksamhetsomrade ekonomi erbjuder en utvecklande miljé dér alla bade uppmuntras och
forvéntas att aktivt bidra med idéer och forslag till effektiviseringar och forbattringar av
arbetsséatt och processer.

Alla medarbetare har under aret fatt ta del av kompetensutveckling utifran sina och
verksamhetens behov.

Att samarbeta &r en sjalvklarhet och vara medarbetare trivs med kollegor, chefer och
arbetsuppgifter.

Vi har en tydlig och vélplanerad introduktion for nya medarbetare och det &r enkelt att som
nyanstalld komma in i arbetet.

Arbetssatt

Kompetenta, delaktiga och engagerade medarbetare &r en forutsattning for att vi skall lyckas
med vart uppdrag. Vi forstar att vi kan bidra till att anvanda de gemensamma resurserna pa ett
effektivt satt. Detta dels genom att komma med forslag som bidrar till att utveckla vart
arbetssatt och vara processer att bli smartare och mer effektiva, dels genom att ta ansvar for
hur vi tar oss an vart dagliga arbete. | vara processloggar dokumenterar vi de forslag till
forbattringar som kommer in per process.

Under aret far medarbetarna kontinuerlig kompetensutveckling i form av exempelvis
workshops, utbildningar och kurser utifran behov. De som sa 6nskar kan ocksa sitta med i
annan process for att lara sig mer om sambanden mellan de olika processerna.

Inom verksamheten ar arbetet fordelat pa team inom de olika processerna. Inom varje team
samarbetar vi for att 16sa det dagliga arbetet och kundernas drenden. Alla team inom samma
process samarbetar ocksa med varandra, oavsett enhetstillhdrighet, for att fa till en bra
arbetsfordelning.

Alla nyanstéllda far en handledare for att lara sig processens alla steg. Det finns en tydlig
arbetsbeskrivning for hur introduktionen skall ga till vilket sakerstaller att nyanstallda snabbt
kommer in i arbetet. Det finns ocksa uppfdljningsdokumentation och checklistor att anvanda
for ledning och handledare sa att de kan sakerstélla att alla moment gas igenom.

Ledningen bidrar till medarbetarnas engagemang genom att bland annat:

svisa riktning

«formedla och forklara verksamhetens mal och resultat

*beskriva hur det vi gor hianger ihop med det 6vergripande perspektivet for staden
suppmuntra delaktighet, 6ppenhet och utveckling.

Uppfoljning

*Processloggar dir 6vergripande utvecklingsforslag for verksamhetens processer
dokumenteras.
*Genomgangar av processloggar pa processmoten i respektive process av genomforda och
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pagaende utvecklingsaktiviteter.
*Kundloggar dér utvecklingsforslag for enskilda kunder dokumenteras.

Utveckling

Alla medarbetare kommer erbjudas kontinuerlig kompetensutveckling inom bemdtande och
kundservice.

Verksamheten kommer under aret gora en sarskild satsning pa grundlaggande
kompetensutveckling inom datalogiskt tdnkande/blockprogrammering for samtliga
medarbetare. Blockprogrammering ar ett effektivt sétt att lara sig programmeringskoncept
utan att behdva skriva kod. Detta &r ett steg i att oka forstaelsen for hur RPA (Robotic Process
Automation) kan anvéandas for att effektivisera vart arbete.

Under aret ska vi fortsatta med "prao” mellan processerna, dvs mojlighet att sitta med i annan
process an den egna. Detta for att ytterligare sprida kunskap kring hur den egna processen
bade paverkar och paverkas av andra processer och 6ka kompetensen i fler processer an den
egna

Det finns ett onskemal att fa en dvergripande forstaelse for de olika kundernas verksamhet.
Med en 6vergripande kunskap kan det vara lattare att ge service till kunden dar hen befinner
sig och att forsta hens behov. Hur detta ska hanteras &r inte beslutat.

Aktivitet Startdatum Slutdatum

Genomfora en kompetenssatsning for att 6ka medarbetarnas kunskap och ~ 2019-01-01 2019-12-31
forstdelse inom datalogiskt tankande/blockprogrammering.

Prao mellan processerna/enheterna ska genomféras for minst 30 2019-01-01 2019-12-31
medarbetare under aret.

Underlatta samarbete inom processerna éver enhetsgranserna avseende 2019-01-01 2019-12-31
kund- och leverantdrsprocesserna med syfte att jAmna ut toppar och dalar i
arbetsbelastning/arbetsfordelning éver enhetsgréanserna.

KF:s mal fér verksamhetsomradet:
3.2. Stockholm anvander skattemedlen effektivt till storsta nytta for

stockholmarna

Namndmal:
Serviceférvaltningen ar en innovativ organisation som utvecklar kvaliteten
genom ett systematiskt forbattringsarbete.

Forvantat resultat

Genom att systematiskt arbeta med verksamhets- och processutveckling och tillvarata
digitaliseringens mojligheter 0kar effektiviteten i tjanster och service. Forvaltningens arbete
med att utreda robotiseringens effekter synliggdrs i en strategi och plan for framtida
robotiseringsarbete.

Indikator Arsmal KF:s arsmal Periodicitet
Andel blanketter som ar mojliga att signera elektroniskt inom 40 % Ar
ekonomiadministrationen
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Uppfoljning av ekonomi

Resursanvandning

Inom verksamhetsomradet &r utéver ledning, ca 115 personer anstéllda (dec 2018) vilka
arbetar som ekonomiadministratorer, systemadministratorer, redovisningsekonomer och
systemforvaltare. Kompetenser som ar sarskilt viktiga for verksamhetens framtida utveckling
ar analysformaga, l6sningsfokus, helhetstank kring vara processer, professionellt och effektivt
kundbemotande, samarbetsformaga, teknisk forstaelse och kompetens.

Verksamhetens behov av kompetenser ska anpassas till:

e Aktuella uppdrag enligt serviceavtal och 6nskemal om nya uppdrag fran vara kunder.
Beroende pa efterfragan av tjanster kan behov av vissa kompetenser dka eller minska.

e Beslut som Kommunfullméktige tar om nya uppdrag vilka kan innebara att
kompetensen behdver kompletteras genom rekrytering eller vidareutbildning av
befintlig personal.

e Teknisk utveckling inom branschen vilket staller krav pa framtida kompetenser.

Verksamhetsomradets ledningsgrupp ansvarar for att medarbetarna har den kompetens som
kravs for att de ska kunna leverera tjanster i enlighet med vara serviceavtal och kanna sig
trygga i sin roll. I samband med utvecklingssamtal en gang per ar diskuteras och
dokumenteras medarbetarens utvecklingsbehov. Vid ytterligare tva-tre tillfallen per ar traffas
medarbetare och chef for att folja upp, diskutera och dokumentera medarbetarens kort- och
langsiktiga mal for vidare utveckling.

Bemanningen anpassas till aktuella volymer, efterfragan pa tillaggstjanster samt nya uppdrag
enligt budget. Utvecklingen f6ljs genom statistik for att se volymforandringar och variationer
over aret och darmed kunna bemanna pa ett effektivt satt.

Kundernas floden ser olika ut beroende pa verksamhet och arbetet behdver kunna férdelas
mellan team och enheter for att klara arbetstoppar, sjukfranvaro och ledigheter. Samordning
och prioritering av arbetsuppgifter ar darfor forutsattningar for att klara vart uppdrag.

Den tid som gar at for att utfora avtalade tillaggstjanster tidrapporteras i Agresso och utgor
underlag for fakturering men &ven personalplanering. Ekonomer och systemforvaltare
rapporterar all arbetad tid, sval debiterbar samt icke-debiterbar, vilket ger underlag for
fakturering, personalplanering/bemanning och prisséttning.

Budget 2019

Var verksamhet ar intaktsfinansierad och budgetomslutningen for 2019 &r totalt 82,1 mnkr.
Av dessa avser 17,9 mnkr ekonomiadministrationens del av lokalkostnader, ndmnd,
administration, IT och l6pande forbrukning och resterande 64,2 mnkr avser personal,
kompetensutveckling, med mera.

Budget for antalet leverantorsfakturor 2019 &r berdknat till cirka 1 220 000 stycken och
antalet kundfakturor till 1 730 000 stycken.

Budget for antal avtal som administreras av Hyresadministrationen 2019 &r beraknat till i snitt
8 750 stycken per manad och antalet skapade avtal till i snitt 217 stycken per manad.
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Avgiftshanteringen for kommunala forskolor, fritidshem och fritidsklubbar omfattar cirka
55 000 familjer och inkomstkontroll gors for de ca 20 000 familjer som inte har maxtaxa.
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