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Budgetunderlag fér 2011 och inrikining fér 2012 och
2013

Forslag till beslut

Servicendmnden godkinner budgetunderlaget for 2011 och inriktning f6r 2012 och 2013
och overldmnar drendet till kommunstyrelsen.

Teenie Bennerholt
Forvaltningschef

Sammanfattning

I detta drende redovisas ndmndens budgetunderlag for ar 2011 med inriktning for 2012
och 2013. Hér beskrivs dvergripande nimndens strategiska satsningar for att uppfylla
kommunfullméktiges inriktningsmal, kvantitativa uppgifter om verksamhetsomradena,
forandringar géllande verksamhetens forutsdttningar samt ovriga viktiga faktorer som
paverkar verksamhetens utveckling.

www.stockholm.se



TJANSTEUTLATANDE

Arendets beredning

Detta tjénsteutlatande har utarbetats inom administrativa avdelningen i samarbete med
verksamhetsomridena. Arendet har behandlats pa forvaltningsgruppen 2010-04-13 (pro-
tokoll bifogas).

Bakgrund

Enligt kommunallagen ska kommunens budget innehélla en plan f6r ekonomin for en
period av tre ar. Budgetéret ska alltid utgdra periodens forsta &r. Utgangspunkt for ndmn-
dernas arbete med budgetunderlagen ar beslutad plan for 2011 i kommunfullméaktiges
budget for &r 2010 med inriktning pa ren 2011 och 2012. Till &rendet hor ndimndens lo-
kalforsorjningsplan i bilaga 1. Darutdver redovisas sifferuppgifter till budgetunderlaget i
blanketter 1-2.

Inledning

Stockholm ska enligt stadens Vision 2030 utvecklas till en storstad i virldsklass. Service-
nimnden ska i enlighet med visionen erbjuda hogklassig service och medverka till kost-
nadseffektiva verksamheter inom staden. Nedan redovisas ndmndens strategiska satsning-
ar for att bidra till att uppfylla kommunfullmiktiges inriktningsmal. Vidare kommenteras
faktorer av betydelse for arbetet med att effektivisera administrativa funktioner inom ra-
men for ndmndens verksamhetsansvar.

Kommunfullméktiges inrikiningsmal

Stockholm ska vara en attraktiv, trygg och véxande stad fér boende, féretagande
och besék

Servicendmnden avser att bidra till att infria malet genom att tillsammans med berérda
namnder utveckla tjanster riktade till naringslivet. Kontaktcenter kan hér erbjuda en enkel
och tydlig informationskanal for de foretag som vill verka i staden. For ndrvarande omfat-
tar uppdraget tjanster riktade till foretagare inom framforallt parkeringstillstand, avfall
och hélsoskydd.
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Staden &r en viktig aktor pd marknaden och kan med sina val av varor och tjénster bidra

till utvecklingen av ekologiskt hallbara alternativ. Ndamnden kommer, i enlighet med sta-
dens upphandlingspolicy och miljoprogram, att tillimpa och vidareutveckla kriterier for

miljohénsyn inom respektive upphandlingsomréde som forvaltningen har eller fér i upp-
drag att ansvara for. Vidare kommer ndmnden dven i fortséttningen att virna om en héll-
bar livsmiljo 1 det interna miljéarbetet.

Kvalitet och valfrihet ska utvecklas och férbéattras

Servicendmnden ska medverka till att infria stadens mél genom att utvidga och vidareut-
veckla den service som erbjuds inom kontaktcenter. Brukare inom stadens verksamheter
ska dérigenom fé en enkel och tydlig kanal for information, radgivning och hjilp samt
lattillgénglig och kvalificerad service.

Namndens verksamheter &r personalintensiva och det dr av mycket stor vikt att medarbe-
tarna &r kompetenta, trivs pd arbetet och har god hilsa. Hir ska ndmnas att forvaltningen
2009 nédde ndjd-medarbetar-index (NMI) 65, vilket dr en markant forbattring jamfort
med foregéende ar. Prioriterade satsningar kommer att handla om medarbetarnas kompe-
tensutveckling, minskning av sjukfranvaron, systematiskt arbetsmiljoarbete och friskvérd.
Vidare ska insatser goras for att stirka och utveckla cheferna nér det géller ledarskap och
kommunikation. Ett forbattringsomrade ar att stirka chefernas formaga att formedla sta-
dens vision och mal.

Stadens verksamheter ska vara kostnadseffektiva

Servicendmnden ska inom ramen for sitt verksamhetsansvar arbeta med att effektivisera
stadens administrativa funktioner. Ddrmed bidrar nimnden till att forutséittningar ges for
stadens verksamheter att vara kostnadseffektiva och fokusera pé sina huvudsakliga upp-
drag. De effektiviseringar som uppnds kan ocksa bidra till att mo6jliggora malet att skatten
langsiktigt ska sénkas.

I ambitionen att effektivisera stadens administration kan det finnas skil att 6verviga om
ytterligare funktioner kan vara lampliga att samordnas for att utvinna stordriftsfordelar.
Detta avser inte enbart tjdnster som ldmpar sig for 6kad standardisering, utan ocksa stod-
tjénster som kriver specialistkompetens som kan vara svart att uppréitthilla inom varje
forvaltning.

Generellt ar det viktigt att tydliga styrsignaler och forvantningar pa samtliga forvaltningar
ges vid inforande och genomforande av stadsgemensamma servicefunktioner. For att ef-
fektiviseringar ska kunna fa full effekt ar det vidare angelédget att serviceforvaltningen
samverkar aktivt med 6vriga forvaltningar och med stadsledningskontoret. Kvaliteten i
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serviceforvaltningens tjinster dr beroende av ovriga forvaltningars medverkan. Som ett
exempel kan ndmnas att samverkan och aterkoppling frén forvaltningarna &r av stor bety-
delse i upphandlingsprocesserna, for att sdkerstilla ritt leveranser och avsedda effektivi-
seringar.

Serviceforvaltningen ska i samverkan med stadsledningskontoret och vriga intressenter
satsa vidare pa standardisering av processer och system inom ekonomi- och I6neomrade-
na. Det dr angelédget att system for forvaltningarnas personalrapportering och ekonomi-
hantering a4r andamalsenliga. Funktionaliteten i ekonomisystemet och dess forsystem ska
fortlopande vidareutvecklas. Servicenimnden ska ocksa verka for att gemensamma sy-
stem inom ndmndens verksamhetsomrdden anvénds effektivt inom staden.

Namndens verksamheter ska dven fortsittningsvis arbeta aktivt med kvalitets- och tjdns-
teutveckling med utgédngspunkt frén stadens integrerade ledningssystem och kvalitetsstra-
tegi. Stadens och ndmndens mal ska forverkligas inom hela forvaltningen. Det ska vara
tydligt vilka tjénster som erbjuds och vad kunderna kan forvénta sig. Kundundersdkningar
ska genomforas arligen inom alla verksamheter och resultaten ska anvindas for att for-
béttra och utveckla tjansterna. Ett utvecklingsomréade &r att hitta kundanpassade 16sningar
for kunna na hogre effektiviseringsmal och samtidigt erbjuda bra service och konkurrens-
kraftiga priser.

Det dr angeldget att finansiering och prisséttning av servicenimndens tjinster utformas sa
att kostnadsmedvetenheten dkar och fortsatta effektiviseringar genomfors. Servicendmn-
dens verksamheter &r i huvudsak intéktsfinansierade och avtal tecknas med varje forvalt-
ning. Differentierad prissittning ska, i samrdd med stadsledningskontoret, tillimpas och
vidareutvecklas. Detta syftar dels till att sdkerstélla dverensstimmelse mellan prissittning
och verklig kostnad, dels till att ge incitament for forvaltningarna att anvinda effektiva
administrativa system och minimera manuell hantering.

Kommunikationen med kunderna, medarbetarna och dvriga intressenter &r en strategiskt
prioriterad fraga. Inriktningen &r att hela serviceforvaltningen ska uppfattas som en av-
sdndare i kommunikationen med intressenterna. Verksamheterna kommer att arbeta med
strukturerade planer och satsningar gédllande kommunikation. Fortlépande 6versyn och
forbattringsarbete géllande forvaltningens olika kontaktvégar ska genomforas.

En annan viktig strategisk fraga for nimndens verksamheter dr kompetensforsorjningen.
Som exempel kan ndmnas att utvidgningen av kontaktcenter krdver nya medarbetare med
en kombination av olika kompetenser omfattande verksamhetskunskaper, olika sprék,
utvecklad servicementalitet med mera.
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Det ar viktigt att kunna bedoma effektiviseringarna av stadens administrativa funktioner i
ett totalkostnadsperspektiv. Metoder bor i det sammanhanget vidareutvecklas for att ana-
lysera och vérdera resultatet av effektiviseringarna i forhéllande till stadens mél. Darmed
kan viktiga utvecklingsomraden och mojligheter till fortsatta effektiviseringar identifieras.

For att ytterligare forbéttra tillgénglighet och service for invanarna och dvriga intressenter
samt O0ka effektiviteten inom stadens verksamheter ar det angeldget att ansluta nya omra-
den till kontaktcenterverksamheten. Bedomningen #r att verksamheten vid Aldre direkt
bor dverga till att vara intéktsfinansierad i likhet med 6vriga delar av kontaktcenters tjéns-
ter. En sddan modell tydliggdr battre for respektive stadsdelsforvaltning i vilken utstrack-
ning kontaktcenter avlastar dem med &renden och fordelar kostnaden utifrén drende-
méngd. Det blir tydligt for bestéllaren vad man betalar for och méjlighet finns att paverka
volymerna genom forbéattrad information.

Serviceforvaltningen erfar ett stort behov avseende operativt stod i nimndernas upphand-
lingsarbete och bedomer att efterfragan successivt kommer att 6ka under perioden. IT-
stod for ndmnderna nér det géller elektronisk upphandling och anbudsgivning ska inforas
i samarbete med stadsledningskontoret. Vidare ska forvaltningen vara padrivande och
delta i arbetet med inforandet av ett gemensamt IT-stdd for inkdps- och bestillningspro-
cessen. Darutover ska behovsanalyser, uppfoljning i dialog med intressenterna och kvali-
tetssikring prioriteras.

Det kan konstateras att centralupphandlingarna omsétter mycket stora virden (omkring
1,5-2 mdkr per ér). Stadens samlade inkopsverksamhet i Gvrigt har ocksé en mycket stor
omsittning. Ndmndernas upphandlingar, for vilka serviceforvaltningen i vissa fall har en
raddgivande eller samordnande roll, omsétter sammantaget 4nnu storre virden &n vad gill-
er centralupphandlingarna.

Mot bakgrund av de stora volymerna kan dven mindre effektiviseringar, i procent réknat,
innebéra betydande effektiviseringar for staden. I anslutning till resonemanget ovan om
bedomning och analys kan det ddrmed finnas skil att overvéga satsningar inom upphand-
lingsomradet. Exempelvis kan former och system utvecklas for att uppskatta effektivise-
ringspotentialen for respektive avtalsomrade och i anslutning till detta f6lja upp avtalstro-
het, kostnader, efterlevnad av riktlinjer med mera. Detta kan pa sikt gora det mojligt att
tydligare styra och folja upp vérden och resultat pa omradet.

Namndens verksamhetsomraden

I det f6ljande redovisas kortfattat uppgifter om volym och andra nyckeltal, forandrade
forutsdttningar, kommentarer avseende verksamhetens utveckling och ekonomi samt in-
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satser for effektivisering inom respektive verksamhetsomrade. Fragor som har ndmnts
ovan under kommunfullméktiges inriktningsmal redovisas endast kortfattat.

Léneadministration

Servicendmnden svarar for I6neadministration avseende anstillda inom stadens ndmnder,
arvoden/erséttningar for fortroendevalda samt hantering av pensionsédrenden for stadens
medarbetare och tidigare anstéllda. Vidare erbjuder verksamheten tilldggstjénster, sdsom
exempelvis utbildning i LISA sjélvservice.

En fortsatt kning av produktiviteten forvéntas uppnas under perioden, vilket ska bidra till
minskade kostnader for staden. Okningen ska realiseras framfor allt genom hdgre grad av
elektronisk hantering. Hér ska nimnas att ndimndens arsmal for 2010 ar 800 16nespecifika-
tioner per administratér och ménad. Pensionshanteringen kommer att omfatta intern hand-
laggning samt information, radd och st6d till anstéllda och forvaltningar.

Loneadministrationens roll som professionell utforare ska vidareutvecklas. Verksamheten
ska utveckla samarbetet med kunderna kring tjdnster, kvalitet och arbetssétt. Ett utveck-
lingsomrade ar att hitta kundanpassade 16sningar for kunna nd hogre effektiviseringsmal
och samtidigt erbjuda bra service och konkurrenskraftiga priser. Effektiviseringarna ska
foljas upp och resultat ska regelbundet aterforas till procességare och kunder. Metoder,
matt och indikatorer ses ver arligen.

Prioriterade strategiska fragor under planperioden kommer att vara utveckling mot elek-
troniska blanketter inklusive attest. Loneadministrationen kommer ocksé att verka for att
forvaltningarna effektiviserar sina rutiner, exempelvis genom att anvénda LISA sjéalvser-
vice.

Ekonomiadministration

Ekonomiadministrationen svarar for hantering av kundfakturor, leverantorsfakturor, sy-
stemfOrvaltning och kassa/bank. Dérutover erbjuder verksamheten tilldggstjanster sasom
redovisning och rapportering, anldggningsredovisning, avstimning med mera.

Verksamhetens produktivitet forvintas 6ka under perioden, vilket ska bidra till lage kost-
nader for staden. Okningen ska uppnés genom effektiviseringar vilka beskrivs niirmare
nedan. Har ska ndmnas att ndmndens arsmél 2010 ar 2 500 leverantorsfakturor per admi-
nistrator 4 300 kundfakturor per administratdr. Hogre grad av elektronisk hantering och
utveckling av nya faktureringssétt kommer att paverka verksamhetens volymer och ar-
betsinsatser. Efterfragan pa tillaggstjanster dr svar att bedoma och nya tjanster kan bli
aktuella utifrdn forvaltningarnas behov och dnskemal.
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Prioriterade strategiska fragor under planperioden kommer att vara fortsatt utveckling mot
fler elektroniska floden i ekonomisystemet, elektroniska blanketter inklusive attest samt
utveckling och standardisering av ekonomiprocesserna. Dessutom ska ett utvecklingsarbe-
te med fortsatt differentiering av priserna drivas i samarbete med processédgaren SLK. I
detta sammanhang ska incitamentprisséttning anvéndas for att styra forvaltningarna i rikt-
ning mot effektivare ekonomihantering.

Ekonomiadministrationens roll som professionell utforare ska vidareutvecklas. Verksam-
heten ska utveckla samarbetet med kunderna kring tjénster och arbetssitt. Kvalitetsarbetet
ar en prioriterad fraga. Ett utvecklingsomrade ar att hitta kundanpassade 16sningar for
kunna né hdgre effektiviseringsmal och samtidigt erbjuda bra service och konkurrenskraf-
tiga priser. Effektiviseringarna ska foljas upp och resultat ska regelbundet &terforas till
processédgare och kunder. Metoder, matt och indikatorer ska ses 6ver arligen.

I en fortsatt effektivisering av ekonomiadministrationen krivs att de gemensamma syste-
men och verktygen anvénds av berdrda personer i hela organisationen. Regelbundna och
breda utbildningsinsatser i anvindandet av Agresso sjilvservice, Webinfo och Business
Objects dr nodviandiga for att beslutade grénssnitt ska fungera. Férvaltningen kommer
ocksa, med utbildningsinsatser med mera, aktivt bidra till att 6ka anvindningen av led-
ningsinformationssystemet LIS.

Idag finns ett stort antal forsystem till ekonomisystemet Agresso, varav ett antal fyller
liknande funktioner och hanterar samma typer av transaktioner. En utveckling mot farre
och i1 huvudsak gemensamma forsystem bor efterstrivas for att mojliggora en mer effektiv
hantering, 6kad driftsdkerhet och en hogre kvalitets- och serviceniva. Initiativ bor tas till
att utreda detta.

Upphandling

Servicendmnden svarar for upphandling och avtalsforvaltning inom varu- och tjansteom-
radden dar fullmédktige beslutat om central hantering. Vidare utfor verksamheten dven upp-
drag fran enskilda nimnder samt uppdrag dér flera av stadens ndmnder valt att genomfora
gemensam upphandling. Sammantaget omsétter de avtal som verksamheten har i uppdrag
att forvalta ca 1,5 mdkr per ar.

Serviceforvaltningen kan konstatera ett stort behov avseende operativt stod i nimndernas
upphandlingsarbete och bedomer att efterfragan successivt kommer att 6ka under perio-
den. For att kunna tillgodose ndmndernas behov kommer upphandlingsverksamheten un-
der perioden att behdva rekrytera nya medarbetare. Da tillgdngen avseende upphandlare
med erforderlig kompetens och erfarenhet for ndrvarande é&r starkt begrénsad &r det samti-
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digt viktigt att verksamheten héller en fortsatt hog niva vad géller kompetensutvecklande
insatser.

Verksamhetens gemensamma arbetssétt och upphandlingsprocess ska vidareutvecklas och
effektiviseras. Under 2009 och 2010 har ett IT-stdd for elektronisk upphandling och an-
budsgivning testats av verksamheten. Testet ska klargora verksamhetens specifika krav
och behov infor ett permanent inférande under verksamhetsaret 2011. Inférandet kommer
att samordnas med stadsledningskontoret i syfte att systemet ska kunna anviandas gemen-
samt av samtliga stadens nimnder. Aven rutiner fore och efter genomford upphandling
ska utvecklas och effektiviseras. Ett utdkat samarbete med forvaltningens ekonomiadmi-
nistration ska ge tillgang till férdjupad ekonomisk information i samband med behovsana-
lyser och avtalsuppfoljning. Vidare ska verksamheten verka padrivande och aktivt delta i
arbetet med inforandet av ett for staden gemensamt IT-st6d avseende verksamheternas
inkOps- och bestéllningsprocess.

Kvalitetsarbetet ar av avgorande betydelse for verksamhetens fortsatta utveckling. Detta
arbete kommer under perioden framst att handla om att forfina gemensamma rutiner och
arbetssitt i syfte att sikra utlovad leverans till verksamhetens uppdragsgivare och kunder.
Arbetet ska foljas upp genom kontinuerlig och systematisk egentillsyn samt kundunder-
sokningar. Upplevd kundtillfredsstéllelse ska métas dels avseende verksamhetens bemo-
tande, service och tillgdnglighet, dels utifran leveransen inom specifika avtalsomraden.

Kontaktcenter

Kontaktcenter ska erbjuda hogklassig service och langsiktigt medverka till stadens vision
om en storstad i vérldsklass. Verksamheten ska erbjuda en enkel och tydlig kanal for in-
formation, rddgivning och hjélp samt lattillganglig och kvalificerad service. Kontaktcenter
ska ocksé i sina uppdrag gentemot forvaltningar och bolag driva verksamheten sa kost-
nadseffektivt som mojligt. For att ytterligare forbattra tillgdnglighet och service for inva-
narna och Ovriga intressenter samt oka effektiviteten inom stadens verksamheter, &dr det
angeldget att ansluta nya omraden till kontaktcenter.

Idag &r kontaktcenters verksamhet lokaliserad pé tva platser, Husby pa Jarvafiltet och
tekniska ndmndhuset pa Kungsholmen. Hyreskontrakten for bagge lokalerna 16per ut
2012. For att ytterligare effektivisera verksamheten bor en samlokalisering av kontaktcen-
ters verksamhet ske. Hela verksamheten kommer inte att rymmas i de befintliga lokalerna
i Husby och en lokalisering i tekniska ndmndhuset eller dess erséttning kommer troligen
att innebéra for hoga hyresnivéer for att det ska mojliggdra en kostnadseftektivisering.
Nya gemensamma lokaler for kontaktcenter bor darfor sdkas under planperioden.
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Enligt fullméktiges beslut om inrédttande av Kontaktcenter Stockholm ska verksamheten
vara intiktsfinansierad. Det finns dock i nuléiget ett avsteg frin detta, nimligen Aldre
direkt som é&r anslagsfinansierad. For 2010 har fullmiktige avsatt 17 mnkr for detta dnda-
mél. Servicefdrvaltningen gér bedémningen att verksamheten vid Aldre direkt, som varit
igang sedan 1 juli 2008, frdn 2011 bor dverga till att vara intéktsfinansierad i likhet med
Ovriga delar av kontaktcenters tjanster. En sddan modell tydliggor béttre for respektive
stadsdelsforvaltning i vilken utstrackning kontaktcenter avlastar dem med drenden och
fordelar kostnaden utifran drendeméngd. For samtliga uppdrag efterstrévar kontaktcenter
att sa snart tillrdcklig statistik finns 6verga till volymbaserade priser. Det blir da tydligt
for bestéllaren vad man betalar for och mojlighet finns att paverka volymerna genom for-
battrad information, exempelvis pé stadens hemsida.

Kommunfullméktiges beslut om inférande av kontaktcenter innebar att socialtjdnstens
omréde inledningsvis inte ingar. Erfarenheterna fran pilotverksamheten i Hésselby-
Villingby visar att kontaktcenter kan erbjuda en betydande avlastning framforallt nir det
giller fragor avseende ekonomiskt bistdnd. Serviceférvaltningen bedomer att det finns
skal att 6vervéga att information och enkla fragor om ekonomiskt bistand Gverfors till
kontaktcenter under planperioden.

Stadens e-tjanster kommer att utgdra allt viktigare funktioner for invanarna nar det giller
information, service och tillgang till tjanster. I detta sammanhang forvéntas att kontakt-
center kommer att f en viktig supportfunktion till ménga av e-tjansterna.

IT-service

Bestillarfunktionen inom servicendmnden &r stadens funktion for koncernévergripande
avtalsforvaltning for gemensam IT-service. Verksamheten svarar for att utforaren Volvo
IT héller den kvalitet som avtalats efter inférandet.

Inférandet styrs genom stadsledningskontorets projekt GS-IT som startade hosten 2009
och beriknas vara slutfort i december 2011. Under inférandet ansvarar projektet for upp-
foljning och styrning frén stadens sida. Inférandet av en bestéllarfunktion inom service-
nimnden kommer att ske i etapper parallellt med projektet. Formellt 6vergér ansvaret fran
projektet till serviceforvaltningen da leveransen till respektive forvaltning/bolag dr god-
kéind.

Forvaltningen f6ljer inférandet av den gemensamma IT-servicen och kommer i samarbete
med stadsledningskontorets IT-avdelning att utforma forslag géllande ansvarsférdelning,
sa kallat granssnitt, vilket kommer att foreldggas servicendmnden for beslut. Ett antal
gemensamma arbetssitt och rutiner ska etableras vilka kommer att vara nyckeln till att
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samarbetet ska fungera och ge de avsedda effekterna. Den nya plattformen for arbetsplat-
ser mojliggdr ett antal nya arbetssétt och mdjligheter till effektiviseringar.

Viktiga strategiska fragestéllningar i 6vrigt &r att utveckla samarbetet med intressenterna
och att tjénsterna utvecklas for att stodja kdrnverksamheterna pa bista sitt. De kundansva-
riga inom bestillarfunktionen ska inhdmta de férdndringsbehov som finns inom koncer-
nens verksamheter och som inte kan hanteras via de normala bestillningsférfaranden som
etableras. Vidare kommer kopplingar till stadens utvecklingsmodell att vara en nyckelak-
tivitet.

Uppfoljning av verksamhet och kvalitet kommer ocksé att vara viktiga fragor. Kundtill-
fredsstéllelsen gillande servicekvalitet ska foljas upp med aterkommande undersokningar.
I 6vrigt ska uppfoljning av arbetet goras i dialog med kunderna.

Serviceforvaltningen kommer ocksé att bli bestéllare av ett antal gemensamma 16sningar
inom den gemensamma IT-servicen. Kostnaderna for dessa 16sningar kommer att fordelas
mellan bolag och forvaltningar enligt fordelningsnycklar baserade pé forbrukning. Darut-
over ska ndmnas att det under perioden kommer att bli aktuellt med systemstod for verk-
samheten.

Gemensam véxel

Némndens uppdrag ar att effektivisera stadens gemensamma telefonvixelservice genom
konsolidering och drift av samtliga véxlar och en gemensam svarstjénst pa entreprenad.
Detta forutsatts minska kostnaderna samt 6ka kvaliteten och tillgéngligheten for staden.

Serviceforvaltningens bestéllarfunktion ska 16pande folja leveransen till dess omfattning,
kvalitet och kostnad. Verksamheten ansvarar ocksa for stod till den kontraktsmassiga
forvaltningen av leveransen. Vidare ska man utgdra den sammanhallande punkt som fo1-
jer stadens verksamheter och deras behov av funktionalitet géllande telefonvéxeln. I och
med detta kommer bestéllarfunktionen att verka som en ldnk mellan leverantoren och
stadens forvaltningar och bolag for att sdkerstilla nyttan med inférandet av den gemen-
samma vaxeln.

Under perioden kommer dialog med stadens forvaltningar och bolag att utvecklas och
inriktas pé att stodja forbattringar i verksamheterna. Detta ska ske genom aterkoppling av
anviandandet och information och forslag till forbattringsomrdden. Avsikten &r att erbjuda
en battre och mer enhetlig service till medborgarna samt att verksamheten ska vara mer
kostnadseffektiv for staden.
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Sammanfattande ekonomisk analys

Drift

Servicenimndens verksamheter #r intéiktsfinansierade med undantag for Aldre Direkt
inom Kontaktcenter Stockholm som finansieras av anslag frdn kommunstyrelsen. De eko-
nomiska uppskattningarna for planperioden 2011-2013 baseras pé dessa forutsattningar
samt pa de verksamhetsmassiga beddmningar som gors inom respektive verksamhetsom-
rade.

Verksamheterna efterstrévar en fortsatt 6kning i produktivitet och att finna nya effektivi-
seringsvinster, t ex genom minskad manuell hantering i flertalet av processerna.

Det ar svart att géra ekonomiska uppskattningar och antaganden for planperioden efter-
som det i ménga delar saknas information om framtida fordndringar i stadens foérvaltning-
ar. For att kunna befésta de effektivitetsmal som har uppnétts och samtidigt 6ka produkti-
viteten ska serviceforvaltningen ha en flexibel organisation beredd att méta forédndrade
behov av tjansteutbud. Dérfor arbetar forvaltningen med omvarldsbevakning for att tidigt
fdnga upp fordandringar som kan komma att paverka volymer och verksamhet.

Investeringar

Behoven av nyanskaffning av maskiner och inventarier har minskat i samband med ver-
gingen till Volvo IT d& all hardvara leasas eller hyrs. Vad géller lokalutrustning dr mer-
parten nyligen inkdpt och har i de flesta fall en beréknad livsldngd pé fem eller tio ar. Det
finns dock tankar om samlokalisering av verksamheter vilket kan leda till nya invester-
ingsbehov om detta genomfors.

Omslutningsféréndringar

Serviceforvaltningen finansieras till storsta delen genom intédkter vilket gor att redovisade
omslutningsfordndringar ar forhéllandevis stora. Férandringarna avser all verksamhet
forutom Aldre Direkt. For planperioden beriiknas omslutningsékningarna uppgé till cirka
130 mnkr per ar och bestar av stadsinterna intdkter och kostnader for forséljning av tjans-
ter inom 16ne- och ekonomiadministration, verksamhet inom upphandling, kontaktcenter-
verksamhet samt IT och telefoni.
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Ovriga redovisningar
Utvecklingsmodellen

Utvecklingsmodellen dr en samlad struktur och organisation for att finga in, virdera och
prioritera behov samt stddja verksamhetsutveckling med stéd av IT inom staden.

Némnden har ldmnat ett forslag avseende utveckling av handléggarstodet inom kontakt-
centerverksamheten. Vidare har nimnden samarbetat kring och bidragit med synpunkter
till forslag som har tagits fram av stadsledningskontoret avseende Agresso, LISA och
upphandlingsprocessen. Forslag till systemstod for IT-serviceverksamheten kommer att
formuleras under perioden. Som ovan har ndmnts férvintas kopplingen till utvecklings-
modellen bli en viktig fraga for bestéllarorganisationen for IT-service.

Lokalférsériningsplan

Néamndens lokalforsorjningsplan redovisas i bilaga till detta tjédnsteutlatande.

Bilagor

1. Lokalforsorjningsplan
2. Blanketter 1-2

www.stockholm.se

SID 12 (12)



