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Budgetunderlag fér 2012 och inrikining fér 2013 och
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Foérslag till beslut

Servicendmnden godkanner budgetunderlaget for 2012 och inriktning for 2013 och 2014
och ¢verldmnar drendet till kommunstyrelsen.

Teenie Bennerholt
Forvaltningschef

Sammanfattning

I detta drende redovisas ndmndens budgetunderlag for ar 2012 med inriktning for 2013
och 2014. Hér beskrivs dvergripande nimndens strategiska satsningar for att uppfylla
kommunfullméktiges inriktningsmal, kvantitativa uppgifter om verksamhetsomradena,
forandringar géllande verksamhetens forutséttningar samt vriga viktiga faktorer som
paverkar verksamhetens utveckling.

Némnden ska for att uppfylla kommunfullméktiges inriktningsmal Stockholm ska vara en
attraktiv, trygg och vixande stad for boende, foretagande och besok bidra till att det ska
vara latt att vara stockholmare. Satsningarna omfattar bland annat utveckling och utvidg-
ning av servicen inom kontaktcentret, med tjanster riktade till medborgarna, néringslivet
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med flera intressenter. Darutover kommer ndmnden att medverka till malet genom att
vidareutveckla och anvénda miljokriterier vid upphandlingar med mera.

Vad avser malet kvalitet och valfrihet ska utvecklas och forbdttras handlar nimndens
satsningar om att fortsatt erbjuda och vidareutveckla lattillganglig och kvalificerad service
inom kontaktcenter. Valfrihet mellan olika alternativ inom utbildning, omsorg med mera
underléttas genom information och vigledning. Dérutdver kommer ndmnden att medver-
ka till att infria mélet genom fortgaende insatser for att minska sjukfranvaron och géllande
medarbetarnas hélsa och kompetensutveckling etc.

Némnden ska inom ramen for kommunfullméktiges mal stadens verksamheter ska vara
kostnadseffektiva arbeta vidare med att effektivsera och minska kostnaderna for stadens
administrativa funktioner. Samordning av ytterligare funktioner bor 6vervigas. Viktiga
strategiska fragor for perioden dr vil fungerande styrformer och system for de stadsge-
mensamma funktionerna, interaktionen med kunderna och dvriga intressenter samt finan-
siering och prisséttning. Kvalitets- och tjansteutveckling prioriteras med LEAN som en
viktig metod for forbattringsarbete. Kommunikation och kompetensforsdrjning kommer
ocksa att vara viktiga fragor under perioden.

Arendets beredning

Detta tjénsteutlatande har utarbetats inom administrativa avdelningen i samarbete med
verksamhetsomridena. Arendet har behandlats pa forvaltningsgruppen 2010-04-12 (pro-
tokoll bifogas).

Bakgrund

Enligt kommunallagen ska kommunens budget innehélla en plan for ekonomin for en
period av tre ar. Budgetéret ska alltid utgdra periodens forsta ar. Utgangspunkt for ndmn-
dernas arbete med budgetunderlagen &r beslutad plan f6r 2012 i kommunfullmiktiges
budget for &r 2011 med inriktning pa aren 2012 och 2013. Till &rendet hor ndimndens lo-
kalforsorjningsplan i bilaga 1. Darutover redovisas sifferuppgifter till budgetunderlaget i
blanketter 1-2.

Inledning
Stockholm ska enligt stadens Vision 2030 utvecklas till en storstad i varldsklass. Service-
niamnden 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 kommunfullméktiges inriktningsmal. Vidare kommenteras
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faktorer av betydelse for arbetet med att effektivisera administrativa funktioner inom ra-
men for nimndens verksamhetsansvar.

Kommunfullméktiges inriktningsmal

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

Servicendmnden ska bidra till att det ska vara latt att vara stockholmare. Kontaktcenter
Stockholm ska under perioden fortsatt erbjuda léttillganglig och snabb service som ska
utvecklas och ges inom fler funktioner och verksamhetsomraden. Bestillarfunktionen for
den gemensamma véxeln ska genom samverkan och dialog med kunder och leverantorer
verka for en effektiv vixelservice. Ndmnden ska ocksa underlétta for medborgarna att
lamna synpunkter pa stadens service och tjanster genom etablering av ett stadsgemensamt
system. Kontaktcentret, vixeln samt synpunkts- och klagomalshanteringen bor framdeles
styras och utvecklas som en del av stadens kommunikation som helhet, tillsammans med
bland annat utformningen av stockholm.se och e-tjédnsterna. Nimnden foreslar att en for-
djupad forstudie genomfors med stéd av e-tjanstprogrammet for att fa underlag till en
strategi for stadens samtalsstyrning. Detta mot bakgrund av kommunfullméktiges beslut
att samtalen till staden pa sikt ska ga via ett och samma telefonnummer.

Néamnden avser ocksé att medverka till att infria malet genom att tillsammans med beror-
da namnder utveckla tjinster riktade till ndringslivet. Kontaktcenter kan hér erbjuda en
enkel och tydlig informationskanal for de foretag som vill verka i staden. Det kan vara
vart att overvidga om fler funktioner for foretagen ska dverforas till kontaktcenter, sdsom
exempelvis foretagslots.

Staden &r en viktig aktor pd marknaden och kan med sina val av varor och tjanster bidra

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

miljohdnsyn inom respektive upphandlingsomride som forvaltningen har eller far i upp-
drag att ansvara for.

Kvalitet och valfrihet ska utvecklas och férbéttras

Servicendmnden ska medverka till att infria stadens méal genom att utvidga och vidareut-
veckla kontaktcentrets service sa att medborgarna far en enklare och tydligare kanal for
information och lattillgdnglig kvalificerad service. Den erbjudna servicen kan ges pa flera
sprak. Valfrihet mellan olika alternativ inom utbildning, omsorg med mera underléttas
genom information och végledning.
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Néamnden prioriterar fortsatta insatser géllande medarbetarnas kompetensutveckling,
friskvard och hélsa. En viktig mélséttning ar att minska sjukfrénvaron. Vidare ska fortsat-
ta insatser goras foOr att stérka och utveckla cheferna nir det géller ledarskap och kommu-
nikation.

Stadens verksamheter ska vara kostnadseffektiva

Servicendmnden ska inom ramen for sitt verksamhetsansvar arbeta vidare med att effekti-
visera och ddrmed minska kostnaderna for stadens administrativa funktioner. I och med
detta bidrar ndmnden till att forutséttningar ges for stadens verksamheter att vara kost-
nadseffektiva och fokusera pa sina huvudsakliga uppdrag. Erbjudna tjdnster ska vara av
god kvalitet och priserna ska vara konkurrenskraftiga. Namndens bestéllarfunktioner ska
aktivt och systematiskt verka for att kdpta tjénster och varor ger storsta mojliga vérde for
stadens forvaltningar och bolag. Métning och bedomning av effektiviseringarna ska
genomforas och metoderna for detta bor vidareutvecklas.

I ambitionen att effektivisera stadens administration finns det skél att dvervidga om ytter-
ligare funktioner kan vara ldmpliga att samordnas. Detta avser inte enbart tjanster som
lampar sig for 6kad standardisering, utan ocksé stodtjdnster som kréver specialistkompe-
tens som kan vara svart att uppratthalla inom varje forvaltning. Har kan samordning av
lokaladministration 6vervégas. Vidare kan det vara ldmpligt att ytterligare funktioner
inom personaladministrativa omradet samordnas. Darutover kan kontaktcentrets tjdnster
utvidgas, exempelvis avseende information om handldggningen av forsorjningsstod.

Ambitionen &r att forvaltningen ska vara en partner for utveckling sa att medborgarna och
stadens verksamheter kan fa bésta mdjliga tjanster och service med givna resurser. Ett
utvecklingsomrade ar att hitta effektiva kundanpassade 16sningar inom ramen for uppdra-
get och samtidigt erbjuda bra service och konkurrenskraftiga priser. I detta sammanhang
ser nimnden ett behov av att utveckla systemstddet for verksamheterna for att sakerstilla
en effektiv hantering av drenden och interaktion med kunderna och andra intressenter.

For att effektiviseringarna ska kunna realiseras fullt ut dr det angeldget att de stadsgemen-
samma funktionerna som samordnas inom ndmnden har vél fungerande styrformer. Upp-
drag och ansvarsfordelning/grénssnitt samt regler for prisséttning méste vara tydliga for
samtliga inblandade forvaltningar. Styrningen av de administrativa systemen ska vara
dndamaélsenlig i forhédllande till stadens mal och stodja bestillarens, kundernas och intres-
senternas processer samt svara mot deras behov.

Det ar viktigt att finansiering och prissittning av servicenimndens tjanster utformas sé att

kostnadsmedvetenheten dkar och fortsatta effektiviseringar genomfors. Differentierad
prissittning ska, i samrad med stadsledningskontoret, tillimpas och vidareutvecklas. Detta
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syftar dels till att sdkerstédlla dverensstimmelse mellan prissittning och verklig kostnad,
dels till att ge incitament for forvaltningarna att anvinda effektiva administrativa system
och minimera manuell hantering.

Stadens och nimndens mal ska forverkligas inom hela férvaltningen. Ndmndens verk-
samheter ska fortsatt arbeta aktivt med kvalitets- och tjénsteutveckling med utgangspunkt
frén stadens integrerade ledningssystem och kvalitetsstrategi. LEAN ska anvindas, bl a
med syftet att eliminera icke vardeskapande aktiviteter och ta tillvara medarbetarnas
kompetens i ett fortgdende forbéattringsarbete. Tjénsteutveckling ska ses som en helhet
med avseende pa kvalitet, serviceavtal och grianssnitt, prisséttning, hur tjansterna kommu-
niceras samt intressenternas medverkan. Kundundersokningar ska genomforas arligen och
resultaten ska anvindas for att forbéttra och utveckla tjénsterna.

Kommunikationen med kunderna, medarbetarna och Gvriga intressenter ar en strategiskt

prioriterad fraga. Budskapen och utformningen ska alltid utgé frdn malgruppens perspek-
tiv och behov. Forvaltningen har forum for dialog och ska underlétta for kunder att over-
blicka och forsta den service, tjdnster och utbud som erbjuds.

En annan strategisk fraga for nimndens verksamheter dr kompetensforsorjningen. Som
exempel kan ndmnas att den fortsatta utvidgningen av kontaktcenter kommer att krdva
nya medarbetare med en kombination av olika kompetenser omfattande verksamhetskun-
skaper, olika sprak, utvecklad servicementalitet med mera.

Inom kontaktcenterverksamheten ska prioriteras att fortsatt integrera handlaggarstod med
stadens olika gemensamma verksamhetssystem. Darutdver ar det angelédget att utveckla en
strategi for stadens samtalsstyrning. En forstudie har genomforts och forvaltningen fore-
slér att en fortséttning och férdjupning av denna genomfors.

Det finns ett stort behov avseende operativt stdd i nimndernas upphandlingsarbete och
bedomningen ar att efterfrdgan successivt kommer att 6ka under perioden. I syfte att ut-
veckla och forbattra nimndens arbete med att f6lja upp och utvérdera ingéngna avtal ska
avtalsforvaltning prioriteras. Vidare kommer forbéttring av upphandlingsprocessen samt
fordjupade behovsanalyser att ges stor vikt.

Némndens bestillarfunktion for IT-service ska prioritera utveckling av samarbetet med
intressenterna och att tjdnsterna ska utvecklas for att stodja kdrnverksamheterna pé bésta
sitt. Den gemensamma véxeln har inriktningen att utveckla en dialog med stadens for-
valtningar och bolag for att stodja effektivisering av servicen.

For ndmndens ekonomi- respektive 1dneadministration forvintas en kad produktivitet
under perioden. Volymerna inom 16neadministration och leverantorsreskontra forvéntas
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minska beroende pa forandringar inom stadens organisation. Verksamheterna ska i sam-
verkan med stadsledningskontoret och dvriga forvaltningar satsa vidare pé standardisering
av processer, 0kad elektronisk hantering med mera.

Namndens verksamhetsomraden

I det f6ljande redovisas kortfattat uppgifter om volym och andra nyckeltal, forandrade
forutsittningar, kommentarer avseende verksamhetens utveckling och ekonomi samt in-
satser for effektivisering inom respektive verksamhetsomrade.

Kontaktcenter

Kommunfullméktige har uppmanat nimnderna att identifiera omrdden som kan vara
lampliga som tjénster inom kontaktcentret. Erfarenheterna hittills visar dock att det fram-
forallt &r mindre uppdrag inom olika ndmnder som blivit aktuella. Dessa dr nog sa vérde-
fulla ur ett medborgarperspektiv och kan innebéra en stor upplevd forbéttring. For att
utbyggnaden av kontaktcenter ska fortsitta i snabb takt och ddrmed kunna forbéttra kost-
nadseffektiviteten, bor staden dock dverviga om dvergripande beslut om anslutning kan
vara en vag for att pdskynda utbyggnaden. Detta i synnerhet avseende omraden som om-
fattas av flera nimnder.

Kommunfullméktiges beslut om inférande av kontaktcenter innebar att socialtjénstens
omrade inledningsvis inte ingér. Erfarenheterna fran pilotverksamheten i Hésselby-
Villingby visar att kontaktcenter kan erbjuda en betydande avlastning framforallt nar det
géller fragor avseende ekonomiskt bistdnd. Serviceférvaltningen har tidigare bedomt att
det finns skil att Gvervéga att information och enkla fragor om ekonomiskt bistdnd bor
Overforas till kontaktcenter under planperioden. Denna bedémning kvarstér.

Upphandling

Verksamhetens gemensamma arbetssétt och upphandlingsprocess ska vidareutvecklas och
effektiviseras. Ett permanent inforande av ett IT-stod for elektronisk upphandling kom-
mer att genomforas i form av en stadsgemensam upphandling under ledning av stadsled-
ningskontoret. Aven rutiner fore och efter genomfdrd upphandling ska utvecklas och
effektiviseras.

Avtalsforvaltning dr en prioriterad frdga under planperioden. Ett utdkat samarbete med
forvaltningens ekonomiadministration ska ge tillgang till fordjupad ekonomisk informa-
tion i samband med avtalsuppfoljning och vid behovsanalyser. Har ska noteras att de
avtal som verksamheten har uppdraget att forvalta omsitter ca 2,0 mdkr per ar.
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Dérutover ska verksamheten vara padrivande och aktivt delta i stadsledningskontorets
projekt “Effektivt inkdp”. Projektet ska bereda underlag for beslut om eventuella forédnd-
ringar i stadens inkOpsorganisation samt for inférande av ett gemensamt IT-stdd for verk-
samheternas inkops- och bestillningsprocess.

ITservice och gemensam véxel

Den dvergripande malséttningen &r att utveckla samarbetet med intressenterna och att
tjdnsterna utvecklas for att stodja kdrnverksamheterna pa bista sitt. Viktiga fragestéll-
ningar som kommer att aktualiseras under perioden é&r att sékerstilla dialogen med kun-
derna. De kundansvariga inom bestéllarfunktionen ska inhdmta de fordndringsbehov som
finns inom bolag och forvaltningar som inte kan hanteras via de normala bestéllningsfor-
faranden som etableras. Forslag och behov kommer sedan att beredas och konsolideras av
serviceforvaltningen och realiseras som nya eller fordndrade tjanster via leverantoren.
Serviceforvaltningen kommer darutdver att bli bestillare av ett antal gemensamma 16s-
ningar inom den gemensamma [T-servicen.

Bestillarfunktionen for gemensam véxel ska genom dialog med stadens forvaltningar och
bolag verka for att medborgarna erbjuds en béttre och mer enhetlig vixelservice samt att
kostnadseffektiviteten for staden ska dka. Detta ska ske genom aterkoppling av anvén-
dandet och information och forslag till forbattringsomraden.

Léneadministration

Produktiviteten forvintas 6ka under perioden vilket ska bidra till minskade kostnader for
staden. Viktiga strategiska fragor under planperioden kommer att vara utveckling mot
elektroniska blanketter inklusive attest och arkivering. Hogre grad av elektronisk hanter-
ing och dirmed utvecklade rapporteringssitt forvintas oka effektiviteten. Loneadministra-
tionen kommer ocksa fortsatt att verka for att forvaltningarna effektiviserar sina rutiner,
exempelvis genom att anvianda LISA sjilvservice.

Under planperioden kommer verksamheten att prioritera standardisering och utveckling
av ett processinriktat arbetssitt for Ionehanteringen med hjélp av Lean-metodiken. Lone-
hanteringsprocessen kommer att ytterligare definieras och utvecklas med syfte att ytterli-
gare tydliggora ansvarsfordelningen och grénssnittet till kunderna. Arbetssitt, rutiner och
organisation ses dver for att optimera anvéandning av resurser och kompetens. Effektivise-
ringarna ska foljas upp och resultat ska regelbundet aterforas till procességare och kunder.

Ekonomiadministration
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Produktiviteten forvintas oka under perioden, vilket ska bidra till ldgre kostnader for sta-
den. Hogre grad av elektronisk hantering och inférande av nya faktureringssétt kommer
att paverka verksamhetens volymer och arbetsinsatser. Resultaten av forvaltningarnas
genomforda upphandlingar och avknoppningar paverkar ocksa uppdraget. Forvaltningen
bedomer att efterfragan pa tilldggstjanster fortsatt kommer att 6ka, framfor allt pa redo-
visningsomradet. Nya tjénster kan bli aktuella utifran férvaltningarnas behov och 6nske-
mal.

Prioriterade strategiska fragor under planperioden kommer att vara fortsatt utveckling mot
fler elektroniska floden i ekonomisystemet, elektroniska blanketter inklusive attest/ elek-
tronisk signering samt utveckling och standardisering av ekonomiprocesserna. Fortsatt
utveckling av prismodellen och differentiering av priserna drivs i samarbete med stads-
ledningskontoret. Incitamentprisséttning ska dven fortséttningsvis anvindas for att styra
forvaltningarna i riktning mot effektivare ekonomihantering.

Det dr angeldget att de gemensamma systemen och verktygen anvénds av berdrda perso-
ner i hela organisationen. Regelbundna och breda utbildningsinsatser i anvindandet av
Agresso sjélvservice, Webinfo och Business Objects dr nodvéndiga for att beslutade
granssnitt ska fungera. Forvaltningarna ansvarar for att utbilda anvindarna inom sina re-
spektive forvaltningar, i egen regi eller genom att kdpa tjansten av serviceforvaltningen.
Forvaltningen kommer ocksé fortsdtta att aktivt bidra till att anvéindningen av ledningsin-
formationssystemet LIS okar.

Idag finns ett stort antal forsystem till ekonomisystemet Agresso, varav flera fyller lik-
nande funktioner och hanterar samma typer av transaktioner. En utveckling mot férre och
i huvudsak gemensamma forsystem bor efterstriavas for att mojliggdra en mer effektiv
hantering, 6kad driftsdkerhet och en hogre kvalitets- och serviceniva.

Sammanfattande ekonomisk analys
Ekonomiska bedémningar

Servicendmnden dr en resultatenhet och all verksamhet ar intdktsfinansierad. Kommande
ar forvintas volymerna inom loneadministration och leverantorsreskontra minska beroen-
de pa forvantade avknoppningar samt 6vergéngar till andra driftsformer, t ex i samband
med genomforande av valfrihetssystem. Vad géller kundreskontran spelar andra faktorer
in som fordndrade faktureringsintervall och integrationer fran perifera system till Agresso,
varfor dessa volymer snarare bedoms 6ka nagot under planperioden.
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Effektiviseringsvinster och 6kad produktivitet efterstravas kontinuerligt, genom minskad
manuell hantering i flertalet av processerna, utvinnande av stordriftsférdelar, utvecklad
forvaltning av upphandlade avtal med flera insatser.

Det dr angeldget att information om framtida fordndringar i stadens forvaltningar tas fram
systematiskt for att underlitta samordning och planering av nimndens stadsgemensamma
funktioner. Darmed skulle serviceférvaltningen littare kunna bevaka och fanga upp for-
dndringar inom Ovriga forvaltningar, anpassa organisationen och tjansterna efter dessa och
oOka effektiviteten.

Omslutningsféréndringar

Serviceforvaltningen finansieras helt genom intékter for sélda tjénster inom staden vilket
gor att inga omslutningsfordandringar ska redovisas enligt anvisningarna. Har kan ndmnas
att den ekonomiska omslutningen uppgar till cirka 160 mnkr per ar och att den utgors av
stadsinterna intékter och kostnader for forséljning av tjanster inom alla verksamhetsomra-
den.

Investeringar

Behoven av nyanskaffning av maskiner och inventarier ar fortsatt l14ga efter 6vergdngen
till Volvo IT da all IT-utrustning hyrs. Vad géller lokalutrustning dr det mesta nyligen
inkOpt och har i de flesta fall en beréknad livsldngd pa fem eller tio ar. Det finns dock
tankar pa samlokalisering av kontaktcentrets verksamheter vilket kan leda till nya inve-
steringsbehov om detta genomfors.

Ovriga redovisningar
Utvecklingsmodellen

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

Néamnden ska ldmna ett projektforslag om ett systemstdd for gemensam IT-service for att
sdkerstilla en effektiv hantering av drenden och interaktion med kunderna och 6vriga
intressenter. Varje kund ska dir kunna ha sin samlade rapportering av de tjanster som
tillhandahélls av serviceforvaltningen. Tanken &r projektet ocksé ska vara en pilot for ett
senare genomforande av liknande system for ndimndens 6vriga verksamheter.

Dérutover lamnas ett forslag om fortsatt integrering av kontaktcentrets handlaggarstod
med de verksamhetssystem som medarbetarna arbetar 1 séisom Bosko, Utforaren och Ad-
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minnet. Detta syftar till béttre service till medborgarna och effektivare samarbete med
Ovriga forvaltningar.

Lokalférsériningsplan

Néamndens lokalforsorjningsplan redovisas i bilaga till detta tjédnsteutlatande.

Bilagor

1. Lokalforsorjningsplan
2. Blanketter 1-2
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