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Budgetunderlag fér 2014 och inrikining fér 2015 och
2016

Foérslag till beslut

Servicendmnden godkanner budgetunderlaget for 2014 och inriktning for 2015 och 2016
och ¢verldmnar drendet till kommunstyrelsen.

Teenie Bennerholt
Forvaltningschef

Sammanfattning

I detta drende redovisas ndmndens budgetunderlag for ar 2014 med inriktning for 2015
och 2016. Hér beskrivs dvergripande nimndens strategiska satsningar for att uppfylla
kommunfullmiktiges inriktningsmal. Vidare redovisas uppgifter om foérvéntade volym-
fordndringar och efterfrigan inom verksamheterna, fordndringar géllande forutséttningar
samt Ovriga viktiga faktorer som paverkar verksamhetens utveckling.

Némnden ska bidra till att uppfylla kommunfullméktiges inriktningsmal Stockholm ska
vara en attraktiv, trygg och vixande stad for boende, foretagande och besok genom att
utveckla och utvidga servicen inom kontaktcentret med tjanster riktade till medborgarna,
niringslivet med flera intressenter. Darutover kommer nimnden medverka till att infria
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malet genom att vidareutveckla administrationen av andrahandsuthyrning till stadens bru-
kare samt genom att utveckla anviandningen av miljokriterier vid upphandlingar.

Vad avser malet kvalitet och valfrihet ska utvecklas och forbdittras handlar nimndens
satsningar om att fortsatt erbjuda och vidareutveckla lattillganglig och kvalificerad service
via kontaktcentret. Valfrihet mellan olika alternativ inom utbildning, omsorg med mera
underléttas genom information och vigledning. Dérutdver ska nimnden medverka till att
infria mélet genom kompetensutveckling for medarbetare och chefer, hilsobefrdmjande
insatser samt fortsatt arbete med att minska sjukfranvaron.

Namnden ska inom ramen for kommunfullméktiges mal stadens verksamheter ska vara
kostnadseffektiva arbeta vidare med att effektivisera och minska kostnaderna for stadens
administrativa funktioner. Servicendmnden avser att arbeta aktivt med att, i dialog med
stadsledningskontoret samt stadens forvaltningar och bolag, ta fram forslag och bidra till
att etablera tjinsteomraden for samordning. Viktiga strategiska frdgor for perioden &r
tjansteutveckling samt kommunikation och samverkan med kunderna och &vriga intres-
senter. Det dr ocksa angelédget att vél fungerande styrformer och system for de stadsge-
mensamma funktionerna utvecklas samt att finansiering och prisséttning av tjansterna
utformas sé att kostnadsmedvetenheten 6kar och fortsatta effektiviseringar genomfors. Ett
utvecklingsomrade ar att hitta effektiva kundanpassade 10sningar, for servicetjanster savil
som for bestéllarstod, inom ramen for stadens mal. Lean ska anvdndas som en metod for
effektivisering och forbattringsarbete.

Arendets beredning

Detta tjénsteutlatande har utarbetats inom administrativa avdelningen i samarbete med
verksamhetsomridena. Arendet har behandlats pa forvaltningsgruppen 2013-04-09
(protokoll 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. Utgdngspunkt for ndmn-
dernas arbete med budgetunderlagen &r beslutad plan for 2014 i kommunfullmiktiges
budget for &r 2013 med inriktning pa aren 2014 och 2015. Till &rendet hor ndimndens lo-
kalforsorjningsplan i bilaga 1. Darutdver redovisas sifferuppgifter i blanketter enligt
stadsledningskontorets anvisningar.

Inledning

Stockholm ska enligt stadens Vision 2030 utvecklas till en storstad i virldsklass. Service-
niamnden ska i enlighet med visionen erbjuda hogklassig service och medverka till kost-
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nadseffektiva verksamheter inom staden. Nedan redovisas nimndens strategiska satsning-
ar for att bidra till att uppfylla kommunfullméiktiges inriktningsmal. Vidare beskrivs fak-
torer som dr av betydelse for arbetet med att effektivisera administrativa funktioner inom
ramen for nimndens verksamhetsansvar.

Kommunfullméktiges inriktningsmal

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

Servicendmnden ska bidra till att det ska vara latt att vara stockholmare. Kontaktcenter
Stockholm ska under perioden fortsétta att erbjuda léttillgénglig och snabb service. Tjans-
terna ska utvecklas och utbudet ska breddas till fler funktioner och verksamhetsomraden.
Bestillarfunktionen for den gemensamma véxeln ska genom samverkan och dialog med
kunder och leverantorer verka for en effektiv véixelservice. Ndimnden ska ocksé underlitta
for medborgarna att lamna synpunkter pé stadens service och tjédnster genom den stads-
gemensamma e-tjdnsten Tyck till. Kontaktcentret, véxeln samt Tyck till bor framdeles
styras och utvecklas som en del av stadens kommunikation som helhet, tillsammans med
bland annat utformningen av stockholm.se och e-tjansterna.

Néamnden avser ocksa att medverka till att infria malet genom att tillsammans med beror-
da ndmnder utveckla tjénster riktade till néringslivet. Kontaktcentret kan hér erbjuda en
enkel och tydlig informationskanal for de foretag som vill verka i staden. Det bor utredas
om fler funktioner for foretagen ska dverforas till kontaktcenter, sdésom exempelvis fore-
tagslots.

Dérutover ska nimnden bidra till att malet uppfylls genom att vidareutveckla administra-
tionen géllande andrahandsuthyrning till brukare

Staden &r en viktig aktor pd marknaden och kan med sina val av varor och tjénster bidra
till utvecklingen av ekologiskt hallbara alternativ. Nimnden anser att det kan finnas ett
vérde i att hdja ambitionsnivén for miljovéanliga 16sningar inom offentlig upphandling.
Detta behdver inte betyda nya krav for miljovanliga 16sningar, utan det kan innebéra ett
fortydligande och forenklande av existerande mojligheter att stilla miljorelaterade krav.

Kvalitet och valfrihet ska utvecklas och férbéattras

Servicendmnden ska medverka till att infria stadens méal genom att utvidga och vidareut-
veckla kontaktcentrets service sa att medborgarna far en enkel och tydlig kanal for infor-
mation och lattillgdnglig kvalificerad service. Den erbjudna servicen kan ges pé flera
sprak. Medborgarnas valfrihet mellan olika alternativ inom utbildning, omsorg med mera
underléttas genom information och vigledning.
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Némnden prioriterar fortsatta insatser for att minska sjukfranvaron och forbéttra medarbe-
tarnas hilsa. Hér avses dels forebyggande insatser i form av att erbjuda friskvardsaktivite-
ter sdsom subventionerad massage, fri tillgang till traningslokaler inklusive gympa med
mera, dels aktiva insatser och uppf6ljning vid franvaro pé grund av sjukdom.

En annan viktig fraga ar behovet av kompetensforsorjning som bedéms komma att finnas
under perioden. Det kan forutses ett behov av nyrekryteringar inom i princip samtliga
verksamhetsomraden. Detta under forutséttning att nimnden som hittills fortsétter att
tilldelas nya uppdrag samt att befintliga uppdrag utdkas. Vidare kan behovet av kompe-
tensforsorjning och kompetensutveckling utga ifran att befintliga tjdnster utvecklas och
forandras. Som exempel pé det sistndmnda kan ndmnas att 16ne- och pensionsadministra-
tionen fordndras. Hér har fokus tidigare i hog grad legat pd administration och registrering
av avvikelser, medan det framdver sannolikt kommer att stéllas allt storre krav fran kun-
derna pa kunskap och specialistkompetens géllande att ge service och rad kring l6ne- och
pensionshantering. Som ytterligare exempel pé forédndringar som leder till rekryteringsbe-
hov &r den stindiga utvecklingen av kontaktcenters verksamhet dér nya uppdrag i de allra
flesta fall leder till att specialistkompetens behdver tillforas verksamheten.

En annan strategiskt viktig fraga ar att kompetensutveckla cheferna inom verksamheterna.
Cheferna har en viktig roll i det utvecklingsarbete som forvintas ske under perioden och
fortsatta insatser ska goras for att starka och utveckla ledarskapsformagan inklusive den
kommunikativa kompetensen. Det dr ocksé av vikt att medarbetarnas kompetensutveck-
ling finns i fokus. Individuella kompetensutvecklingsplaner ska utgdra en grund for de
insatser som bedoms behovas.

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 nimnden till att forutséttningar ges for stadens verksamheter att vara kost-
nadseffektiva och kunna fokusera pa sina huvudsakliga uppdrag. Erbjudna servicetjanster
ska vara av god kvalitet och priserna ska vara konkurrenskraftiga. Namndens bestéllar-
funktioner ska aktivt och systematiskt verka for att kdpta tjdnster och varor ger storsta
mojliga virde for stadens forvaltningar och bolag. Mitning och bedémning av effektivise-
ringarna ska genomforas och metoderna for detta bor vidareutvecklas.

I ambitionen att effektivisera stadens administration finns det skél att Gverviga ytterligare
funktioner som kan vara lampliga att samordna. Servicendmnden avser att i dialog med
stadsledningskontoret och stadens forvaltningar/bolag arbeta aktivt med att ta fram forslag
och etablera tjinsteomrdden for samordning. Som ett forsta led i detta har en resurs till-
satts i syfte att kartlagga behov och dnskemal samt vara ett stod i utformningen av tjéns-
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terna med mera. Av méjliga framtida funktioner for samordning kan exempelvis perso-
naladministration (hér genomfors ett pilotprojekt avseende rekrytering m m under 2013)
samt lokaladministration dvervigas. Det kan i sammanhanget nimnas att nimnden i sam-
band med administration av andrahandsuthyrning till brukare har utvecklat kompetens
gillande stadens lokalsystem (LOIS) vilket skulle underldtta samordning av flera lokal-
administrativa tjanster.

En viktig strategisk fraga &r att vidareutveckla nimndens grundldggande tjansteutbud sa
att det i sa hog utstrdckning som mdjligt svarar mot forvaltningarnas och bolagens behov
och forvintningar. For att servicen utdver detta ska kunna tillgodose vissa mer specifika
kundbehov avser ndmnden att utveckla formerna for kundanpassning i delar av utbudet.
Detta med avseende pa bade service- och bestéllartjanster.

Mot bakgrund av ovan ska nimnden prioritera tjansteutveckling. Med detta avses att styr-
ning och former utvecklas for att kartligga kundernas behov och forvantningar samt for
att utforma, etablera och utveckla tjansterna. Tjansteutveckling betraktas hdr som en hel-
het med avseende pa mal, kundbehov, kvalitet, serviceavtal och granssnitt, prissittning,
leverans och uppfoljning, hur tjdnsterna kommuniceras samt intressenternas medverkan.

Kommunikationen med kunder, medarbetarna och dvriga intressenter dr en strategiskt
prioriterad fraga. Budskapen och utformningen ska alltid utgé fr&n malgruppens perspek-
tiv och behov. Forvaltningen har forum for dialog och ska underlatta for kunder att 6ver-
blicka och forsta den service och de tjanster som erbjuds.

For att effektiviseringarna ska kunna realiseras fullt ut &r det angeldget att de stadsgemen-
samma funktionerna som samordnas inom ndmnden har vél fungerande styrformer. Upp-
drag och ansvarsfordelning/granssnitt samt regler for prisséittning méste vara tydliga for
samtliga inblandade forvaltningar och bolag. Det &r viktigt att styrningen av de administ-
rativa systemen, exempelvis for ekonomihantering och upphandling dr &ndamélsenlig i
forhéllande till stadens mal, stodjer bestéllarens, kundernas och intressenternas processer
och svarar mot deras behov. Hér ska ocksé tilldggas att systemfragorna for nimnden ock-
sd har ett internt perspektiv. En prioriterad fraga &r har att infora drendehanteringssystem
inom hela serviceforvaltningen (ett sddant finns sedan tidigare inom kontaktcentret) vilket
forvéntas bidra till battre kundservice samt information av jamnare och hdgre kvalitet
jamfort med idag.

Det ar viktigt att finansiering och prissittning av servicenimndens tjdnster utformas sé att
kostnadsmedvetenheten dkar och fortsatta effektiviseringar genomfors. Differentierad
prissittning ska, i samrad med stadsledningskontoret, tillimpas och vidareutvecklas. Detta
syftar dels till att sdkerstélla dverensstimmelse mellan prisséttning och verklig kostnad,
dels till att ge incitament for forvaltningarna att anvénda effektiva administrativa system
och minimera manuell hantering.
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Lean ska anvindas inom alla verksamheter med syftet att 6ka kundvérdet, eliminera icke
vardeskapande aktiviteter och ta tillvara medarbetarnas kompetens i ett fortgaende forbétt-
ringsarbete. Kundundersokningar ska genomforas arligen och resultaten ska anviandas for
att forbattra och utveckla tjansterna.

Kontaktcentret ska under planperioden utvidga verksamheten och inom de nya omradena
bidra till att utveckla servicen till medborgarna och 6vriga intressenter. Har bor 6vervigas
om kontaktcentret ska 6verta ansvaret for ytterligare tjdnster pa forskoleomradet samt viss
information och service géllande ekonomiskt bistand.

Efterfragan av serviceforvaltningens tjanster for operativt stod i nimndernas upphand-
lingsarbete beddms komma att 8ka. Aven arbetet med centralupphandlingar och avtals-
uppfoljning bedoms komma att krdva mer resurser. Vidare kommer serviceforvaltningen
att ha viktiga funktioner i att forvalta system och ge support i samband med inforande av
IT-stod for stadens inkdps- och upphandlingsprocesser

Némndens bestéllarfunktion for [T-service kommer att fokusera pa utveckling av samar-
betet med intressenterna, att tjinsterna utvecklas for att stodja kdrnverksamheterna pé
bista sitt samt att utféra uppdraget sa resurssnalt som mojligt. Viktiga fragestéllningar
som kommer att aktualiseras under perioden handlar om att sikerstélla dialogen med kun-
derna for att finga upp behov och styra leveransen av tjénsterna.

For ndimndens ekonomi- respektive 16neadministration forvéntas en relativt stabil efter-
fragan pa de obligatoriska tjansterna samt viss 6kning nér det géller tillaggstjanster. En
viktig frdga kommer att gélla anpassningar av stod och tjénster for att battre mota forvalt-
ningarnas behov. Dérutdver kommer verksamheterna att i samverkan med stadslednings-
kontoret och dvriga forvaltningar arbeta vidare med standardisering av processer och dkad
elektronisk hantering. Nimnden menar att det bor 6verviagas om fler tjanster inom redo-
visningsomradet ska overforas till servicenamnden med obligatorisk anslutning for ndmn-
derna. Bedomningen &r, mot bakgrund av vunna erfarenheter pa omradet att detta skulle
bidra till effektivitetsvinster for staden.

Némnden deltar i framtagning av stadsgemensamma statistikrapporter och uttag ur LIS
(ledningsinformationssystem) vilka utgdr beslutsstdd och verksamhetsuppfoljning, fraimst
inom omradena personal och ekonomi. Funktionen dr en viktig strategisk resurs inom
staden. I mojligaste man och utifrén 6nskemal tas dven forvaltningsspecifika rapporter
fram for att tillgodose enskilda forvaltningars behov av statistik. Ansvaret omfattar ocksa
systemforvaltning av LIS-datalager och applikationerna inom Business Objects (BO). En
viktig fraga under perioden kommer att vara att stédja anvindare av LIS/BO genom sup-
port och andra kommunikationsinsatser.
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Stadens paborjade upphandling av central systemdrift, datakommunikation och telefoni
kan innebéra fordndringar i granssnitten och dirmed ocksé i verksamheternas uppdrag.

Néamndens verksamhetsomréaden

Némndens strategiska fragor ér i huvudsak gemensamma for verksamheterna. Av detta
skil sammanfattas de under inriktningsmélen ovan.

Sammanfattande ekonomisk analys

Drift

Servicendmnden dr en resultatenhet och all verksamhet ar intdktsfinansierad. Kommande
ar forvintas en 0kning av volymerna inom ekonomiadministration samt utokade uppdrag
inom upphandling och kontaktcenterverksamhet. Vad avser l1oneadministration forvéntas
inga storre fordndringar.

Det dr angeldget att nimnden ges tidig information om foréndringar i stadens organisation
sd att samordning och planering av nimndens stadsgemensamma funktioner kan under-
lattas och tjansterna anpassas till detta.

Investeringar

Behoven av nyanskaffning av maskiner och inventarier ar fortsatt ldga efter 6vergdngen
till Volvo IT dé all IT-utrustning hyrs. Dock behovs investering av mobler med mera for
att ticka behov som uppstar i samband med utdkning av antalet anstéllda.

Ovriga redovisningar

Lokalférsériningsplan

Néamndens lokalforsorjningsplan redovisas 1 bilaga 1 till detta tjansteutlatande.

Bilagor

1. Lokalforsorjningsplan
2. Blanketter enligt stadsledningskontorets anvisningar
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