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Arendets beredning

Detta tjénsteutldtande har utarbetats inom administrativa
avdelningen 1 samarbete med verksamhetsomradena.

Arendet har behandlats i forvaltningsgruppen 2015-01-20.
Protokollet fran forhandlingen bifogas detta drende.

Sammanfattning

Némnden ska bidra till att uppfylla kommunfullmiktiges mél et
Stockholm som haller samman genom att inom kontaktcenter
erbjuda lattillgdnglig, kvalificerad information och vigledning
om dldreomsorg, forskola och skola m fl verksamheter inom
staden. Kontaktcenter ska under aret ocksa medverka i en
utredning som syftar till insatser som ska underlétta kontakten
med verksamheter som erbjuder tidiga sociala insatser.

Vad avser mélet etf klimatsmart Stockholm ska nimndens
verksamheter virna om en hallbar livsmilj6. Miljohénsyn ska tas
1 samband med ndmndens centralupphandlingar. Vidare stravar
verksamheterna efter att minska negativ miljopaverkan,
exempelvis 1 samband med inkép av livsmedel och andra varor
samt vid transporter.

Niér det géller malet ett ekonomiskt hdllbart Stockholm ska
ndmnden inom ramen fOr sitt verksamhetsansvar arbeta vidare
med att effektivisera och ddrmed minska kostnaderna for stadens
administration. Hér bidrar nimnden till att skapa forutséttningar
for stadens verksamheter att vara kostnadseffektiva och kunna
fokusera pd sina kdrnverksamheter. Tjinsteutveckling ska
bedrivas systematiskt med utgdngspunkt fran kundernas behov
samt 1 beaktande av nyttan for staden som helhet.
Upphandlingsverksamheten ska fortsdtta arbetet med att
effektivisera koncernens forsorjning av varor och tjdnster.

Néamnden ska ockséd medverka till att infria mélet ett demokratiskt
hallbart Stockholm genom kontaktcentret som ska tillhandahélla
information och service som ér tillgidnglig for personer med
funktionshinder. Vidare erbjuds information och service pé flera
sprak sdsom exempelvis finska, spanska och arabiska.

Dérutover ska nimnden medverka till att infria mélet genom att
verka for en socialt och demokratiskt héllbar utveckling i
samband med upphandlingar. Ansvaret {for fler
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centralupphandlingar ska 6verflyttas till servicendimnden och
verksamheten ska bl a delta i kommunstyrelsens arbete med att ta
fram en ny upphandlingspolicy.

I 6vrigt &r nimnden delaktig 1 att uppfylla malet genom arbetet
med att utveckla medarbetarnas delaktighet och tillsammans
skapa en god arbetsmiljo.

Inledning

Enligt stadens regler for ekonomisk forvaltning ska samtliga
ndmnder uppritta en verksamhetsplan/budget for det kommande
aret med utgdngspunkt frén den budget som kommunfullméktige
har faststéllt. For att kommunstyrelsen ska kunna f6lja upp och
granska nimndernas verksamhetsplaner har
stadsledningskontoret utfardat kompletterande anvisningar som
ndmnderna ska f6lja vid utformningen av planen. Till
verksamhetsplanen hor blanketter samt bilagor géllande prislista,
internkontrollplan, risk- och vésentlighetsanalyser samt
jamstilldhets- och mangfaldsplan.

I budget for 2015 har kommunfullmaiktige antagit foljande
inriktningsmal:

e Ett Stockholm som héller samman
e FEtt klimatsmart Stockholm

e FEtt ekonomiskt hallbart Stockholm
e FEtt demokratiskt hallbart Stockholm

Kommunfullmédktige har ocksa faststéllt mal for
verksamhetsomraden samt indikatorer och aktiviteter som ska
foljas upp respektive genomforas. Ndmnderna ska med
utgdngspunkt fran kommunfullméktiges inriktningsmal, mal for
verksamhetsomriddena samt indikatorer faststilla specifika och
uppfoljningsbara nimndmal. Ndimndmalen utgdr ddrmed
ndmndens konkretisering av kommunfullméktiges mal.

I foreliggande verksamhetsplan faststéller nimnden mal for sina
respektive verksamhetsomraden inom ramen for inriktningsmaélet
ett ekonomiskt hallbart Stockholm. 1 anslutning till vart och ett
av dessa mél redovisas nimndens insatser for respektive
verksamhetsomrade samt drsmél for namndens indikatorer.
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For de 6vriga av kommunfullméktiges mal som ingar i planen
redovisas ndmndens arsmaél for kommunfullmaiktiges indikatorer
samt kortfattade redogdrelser gillande aktiviteter och planerade
insatser.

Serviceforvaltningens vision, verksamhetsidé och
vardegrund

Forvaltningens ledning och medarbetare har tillsammans tagit
fram en gemensam vision, en verksamhetsidé och en vardegrund.
Hér beskrivs en 6nskad framtidsbild, forvaltningens uppgift och
vad forvaltningen star for samt de viktigaste gemensamma
véirderingarna.

Vision

Tillsammans med stadens forvaltningar och bolag —
for en stad i vérldsklass

Verksamhetsidé

Var verksamhetsidé &r att effektivisera stadens administration.
Det gor vi genom att vara ett kompetenscentrum som erbjuder ett
brett utbud av verksamhetsstodjande tjdnster och service till
stadens forvaltningar och bolag.

Vi arbetar ndra vdra kunder och stadens ledning och utvecklar
tjdnsterna utifran kundernas och medborgarnas behov. Véra
tjdnster ska vara enkla att anvénda, prisvdrda och av hog kvalitet.
Vi ska ha en hog tillgénglighet och ett mycket gott bemotande.

Véardegrund

Virdegrunden kan forkortas med KORA vilket str for
nyckelorden kompetens, 6ppenhet, respekt och ansvar. Mer
utforligt beskrivs dessa nyckelord 1 det f6ljande.

Kompetens
Pa serviceforvaltningen dr kompetens och serviceanda en viktig
grund for arbetsglddje och goda resultat.

Oppenhet
Vi ér en transparent och kommunicerande organisation dar
manniskor kan, far och végar.
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Respekt
P& serviceforvaltningen beméts alla med tillit och respekt.

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

KF:s inriktningsmal:
1. Ett Stockholm som haller samman

Néamnden ska genom kontaktcenter bidra till att uppfylla
kommunfullméktiges mél. Verksamheten erbjuder lattillganglig,
kvalificerad information och vigledning om édldreomsorg,
forskola och skola m fl verksamheter inom staden. Kontaktcenter
ska under éret ocksd medverka i en utredning som syftar till
insatser som ska underlitta kontakten med verksamheter som
erbjuder tidiga sociala insatser. Darutover medverkar nimnden
till att infria mélet i samband med det interna sidkerhetsarbetet.

KF:s mal for verksamhetsomradet:

1.4 Tidiga sociala insatser skapar jamlika livschanser

for alla

Servicendmnden har fétt 1 uppdrag att i samrad med
arbetsmarknadsndmnden och socialndmnden utreda inférandet av
ett 020-nummer till mottagningsgrupper, jobbtorg och
socialjouren. Forvaltningen kommer att tillsammans med berérda
forvaltningar utreda hur kontakten med dessa verksamheter
ytterligare kan underléttas med inférande av ett 020-nummer som
ett alternativ.

Aktivitet Startdatum Slutdatum

Socialnamnden ska i samrad med 2015-01-01 2015-12-31
arbetsmarknadsnamnden och

servicendmnden utreda inférandet av ett 020-

nummer till mottagningsgrupper, jobbtorg och

socialjouren.

KF:s mal for verksamhetsomradet:

1.5 Stockholm ar en stad som haller ihop, med trygga

och levande stadsdelar

Néamnden ska medverka till att infria malet genom ett
forebyggande sidkerhetsarbete. En arlig risk- och sérbarhetsanalys
genomfors 1 vilken det analyseras konsekvenser att avbrott i
verksamheterna i samband med ténka krisldgen samt




Stockholms
stad

Tjansteutlatande
Dnr1.3.1-004/2015
Sida 6 (36)

forvaltningens formaga till att sdkerstilla kontinuitet och
prioriterade ataganden. Analysen ligger sedan till grund for
forvaltningens sékerhetsarbete och krisberedskap samt utgor en
del av underlaget till stadens gemensamma risk- och
sarbarhetsanalys

Indikator Arsmal KF:s arsmal | erodi
citet
Andel genomférda atgarder inom  100% 100 % Ar

ramen for RSA

KF:s mal for verksamhetsomradet:
1.6 Alla aldre har en trygg alderdom och far en
aldreomsorg av god kvalitet

Nimnden ska genom Aldre direkt inom kontaktcenter medverka

till att uppfylla stadens mal. Verksamheten erbjuder lattillgénglig
och kvalificerad information samt vigledning om dldreomsorgen
1 Stockholms stad.

KF:s inriktningsmal:
2. Ett klimatsmart Stockholm

Servicendmndens verksamheter ska virna om klimatet och en
hallbar livsmiljo genom att miljohdnsyn tas i samband med
ndmndens centralupphandlingar samt vid inkop av livsmedel och
andra varor. Vidare verkar nimnden for en minskad
elforbrukning, bland annat genom anvindning av energisnél
teknik. Miljovénliga transportmedel anvénds 1 storsta mojliga
man vid tjansteresor och medvetenheten om klimatsmart
agerande inom organisationen ska hdjas.

KF:s mal for verksamhetsomradet:
2.1 Stockholm ar klimatneutralt

Néamnden ska vdrna om klimatet och miljohénsyn tas 1 mojligaste
mén 1 samband med nimndens centralupphandlingar samt vid
inkop av livsmedel och andra varor.

Forvaltningen kommer att tillimpa de rutiner for framtagande
och kontroll av miljorelaterade krav som tagits fram under 2014.
Rutinerna ska, bl a genom samarbete med milj6forvaltningen,
sdkerstdlla att adekvata, uppfoljningsbara och proportionerliga
miljokrav stélls 1 ndimndens centralupphandlingar.

Néamnden ska ocksé verka for en minskad elférbrukning bland
annat genom anvéindning av energisndl teknik. Miljovénliga
transportmedel ska 1 storsta mojliga mén anvéndas vid
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tjdnsteresor. Vidare ska insatser ske for att 6ka medvetenheten
om klimatsmart agerande inom organisationen.

Indikator Arsmal KF:s arsmal ret:riodici
Elanvandning per 32kWh 32 kWh Ar
kvadratmeter

KF:s inriktningsmal:
3. Ett ekonomiskt hallbart Stockholm

Néamnden ska inom ramen for sitt verksamhetsansvar arbeta
vidare med att effektivisera och dirmed minska kostnaderna for
stadens administration. Har bidrar ndmnden till att skapa
forutsittningar for stadens verksamheter att vara
kostnadseffektiva och kunna fokusera pa sina karnverksamheter.
Tjansteutveckling ska bedrivas systematiskt med utgangspunkt
frén kundernas behov samt i beaktande av nyttan for staden som
helhet. Upphandlingsverksamheten ska fortsitta arbetet med att
effektivisera koncernens forsorjning av varor och tjdnster.

KF:s mal for verksamhetsomradet:
3.3 Fler jobbar, har trygga anstallningar och
forsorjer sig sjalva

Néamnden kommer under aret verka for att ta emot nagra av
jobbtorgens aspiranter och bereda mojligheten for detta genom att
skapa sérskilda praktikplatser inom forvaltningen. Samma
ambitioner géller for yrkesintroduktionsanstéllningar och
larlingsanstallningar inom ndmndens verksamheter. En
handldggare inom forvaltningen fungerar som kontaktperson 1
dessa frdgor och har ett sérskilt samordningsansvar for att 1 sitt
samarbete med jobbtorgen verka for att bl a praktikplatser skapas.
Vidare planerar forvaltningen att kunna ta emot sex ungdomar i
sommarjobb.

Indikator Arsmal KF:s arsmal Periodicitet

Antal praktiktillfallen som 3 500 st Tertial
genomfoérs inom stadens

verksamheter av de aspiranter

som Jobbtorg Stockholm

matchar

Antal ungdomar som fatt 6 5100 st Ar
sommarjobb i stadens regi
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Aktivitet Startdatum Slutdatum
Arbetsmarknadsnamnden ska  2015-01-01 2015-12-31

ansvara for att i samverkan
med stadens namnder och
bolag genomféra ett
utvecklingsarbete med syfte
att stadens praktikplatser ska
anpassas till de behov som
finns hos jobbtorgens
aspiranter. Stadens namnder
och bolag ska medverka i
denna samverkan och i
arbetet med att bereda
aspiranterna praktiktillfallen

Namnderna ska méjliggéra 2015-01-01 2015-12-31
yrkesintroduktionsanstallninga

r och larlingsanstaliningar

inom sina verksamheter

KF:s mal for verksamhetsomradet:
3.5 Stockholms stads ekonomi ar langsiktigt
hallbar

Servicendmnden ska inom ramen for sitt verksamhetsansvar
arbeta vidare med att effektivisera och ddrmed minska
kostnaderna for stadens administration. I och med detta bidrar
ndmnden till att forutsédttningar ges for stadens verksamheter att
vara kostnadseffektiva och fokusera pa sina kdrnverksamheter.
Med utgingspunkt frén detta ska ndmndens verksamheter inriktas
mot effektivisering for staden som helhet samtidigt som
tjansteutveckling med utgangspunkt fran kundernas behov ska
bedrivas pa ett mer aktivt sitt jimfort med tidigare.

Kunderna och medborgarna ska vara i centrum for arbetet och
utvecklingen. Tjinsterna ska vara enkla att anvédnda, prisvirda
och av god kvalitet. Kundernas/ medborgarnas uppfattning om
verksamheten kommer att f6ljas upp och resultatet anvdnds som
utgdngspunkter for forbittringsarbete. Fortlopande uppfoljningar
kommer att goras vad giller HR-service, upphandlingstjinster at
enskilda ndmnder samt kontaktcenter. Nar det géller dvriga
verksamheter ska formerna for kundunders6kningar utredas.
Detta av skalet att det vid tidigare ars undersdkningar
(webbenkditer) ofta har varit farre svarande dn vad som har varit
onskvirt.

Som ett fortsatt led i arbetet med effektivisering samt
kundanpassning av tjdnsterna ska Lean anvindas inom hela
forvaltningen. Medarbetarna deltar hér bland annat 1 att
identifiera vad som dar viktigt for kunderna, kartligga sina
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arbetsprocesser, eliminera icke vardeskapande aktiviteter samt i
tillimpliga delar standardisera arbetet och genomfora
forbattringar. Ett organiserat arbete med stdndiga forbéattringar
ska ddrmed fortgd inom alla verksamheter.

Prisséttningen av servicendmndens tjénster ska utformas sé att
den ger incitament for forvaltningarna att anvanda effektiva
administrativa system och minimera manuell hantering .
Prismodellen syftar vidare till att stimulera till en hog
betalningsmoral med férre pdminnelser, inkassokrav etc.

Fortsatta jaimforelser med andra kommuner och med marknaden i
Ovrigt ska genomforas angaende priser och kostnadseffektivitet.
Jamforelserna ska ligga till grund for det fortsatta arbetet med
effektiviseringar av stadens gemensamma administrativa
funktioner.

Néamnden svarar for systemforvaltning av det sa kallade LIS-
datalagret (ledningsinformationssystem) och Business Objects-
applikationspaketet. Detta inkluderar bland annat supporten for
anvindare pa forvaltningarna (funktionen BO-support) och
regelbundna avstimningar med leverantoren (Tieto). P4 uppdrag
frén LIS-styrgruppen (stadsledningskontoret) deltar nimnden 1
framtagning av stadsgemensamma statistikrapporter vilka syftar
till att utgdra beslutsstod inom omradena personal och ekonomi. I
mdjligaste man och utifran 6nskemal tas dven
forvaltningsspecifika rapporter fram.

Néamndens medverkan till att uppfylla kommunfullmiktiges mal
forutsatter en vél fungerande kommunikation. For att stiarka
relationen till kunderna och bilden av serviceforvaltningen ska
medarbetarna vara tillgdngliga och aktiva 1 alla kontakter (via
telefoni, e-post, moéten osv) med kunder och dvriga intressenter.
Konceptet Talkmap anvinds for att skapa ett bra bemotande 1
kundkontakterna. Under 2015 utreds mojligheterna att samla all
kundinformation 1 en webbaserad kundportal for att forenkla for
kunderna genom att tillhandahalla ’en vdg in” till all information
som ror serviceforvaltningens tjdnster.

Serviceforvaltningen for en dialog med bl a milj6forvaltningen
om mojligheten att starta en internetbaserad tjénst for terbruk av
exempelvis mobler, elektronik med mera som kan anvéndas av
stadens forvaltningar och bolag. Hér kan ndmnas att exempelvis
Malmo stad har goda erfarenheter av sddan verksamhet. Fragan
ska utredas ndrmare under véren.
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Kommentarer till kommunfullmaktiges aktiviteter

Servicendmnden faststiller under respektive nimndmal nedan
indikatorer som i olika avseenden speglar verksamheternas
effektivitet. Detta avser exempelvis andel fragor/drenden som
16ses vid forsta kontakten, andel ndjda kunder samt produktivitet.
I takt med att staden och ndmnden utvecklar systemstoden
kommer det att bli mdjligt att ytterligare utveckla indikatorer och
matningar.

Under ar 2014 har servicendimnden arbetat med att sdkerstélla
olika forutsittningar for att infora ett &rendehanteringssystem
inom ndmndens verksamhetsomraden. Nyttoanalyser och en
mindre marknadsunders6kning har genomforts. Med
utgdngspunkt i nimndens behov av drendehanteringssystem har
ett samarbete inletts med stadsledningskontoret. Resultatet av
detta kommer att utgéra grunden for val av
arendehanteringssystem vilket ska inforas under aret.

Utover aktiviteterna ovan ska servicendmnden i enlighet med
budget 2015 6verta ansvaret for lokalplanerarna (en samordnad
stadsovergripande funktion) fran socialndmnden. Denna
verksamhetsdvergang planeras att ske den 1 mars.

Indikator Arsmal KF:s arsmal Periodicitet

Administrationens andel avde 6,1% Minska Ar
totala kostnaderna

Antal tavlande i 1 Tas fram Ar
kvalitetsutmarkelsen av namnden

Namndens budgetféljsamhet 100% 100 % Tertial
efter resultatoverforingar

Namndens budgetféljsamhet 100% 100 % Tertial
fore resultatéverforingar

Namndens prognossakerhet +-1% +-1% Ar

T2

Aktivitet Startdatum Slutdatum
Servicendmnden ska 2015-01-01 2015-12-31

formulera ndmndindikatorer
som mater effektivitet for
respektive verksamhet.

Servicenamnden ska fortsatta  2015-01-01 2015-12-31
implementeringen av
arendehanteringssystem inom
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Aktivitet Startdatum Slutdatum

hela namnden.

Namndens ekonomiska forutsattningar

I det f6ljande redovisas serviceforvaltningens ekonomiska
forutsattningar for 2015.

Utdver drendet redovisas 1 bilaga 1 (blanketter) nimndens
budget, kostnadsanalys, omslutningsforandringar, investeringar,
samt resultatenhet. Vidare redovisas ndmndens prislista 1 bilaga
2.

Budgetférutséttningar

Verksamheterna ér intdktsfinansierade och ndmnden &r definierad
som en resultatenhet vilket innebér att det ekonomiska resultatet
vid arets slut dverfors till ndstkommande &r enligt géllande
regelverk. Detta skapar forutséttningar for nimnden att ha en
langsiktig ekonomisk planering.

Omslutningen for 2015 &r berdknad till 199,8 mnkr.
Finansieringen sker frimst genom intdkter reglerade i avtal
mellan servicendmnden och respektive 6vrig ndimnd samt bolag
(vissa). [ avtalen framgar de tjdnster som omfattas samt priserna
for dessa. Inklusive tilliggstjanster berdknas intikterna enligt
foljande:

o forsdljning av Ioneadministration om 48,0 mnkr

o forséljning av ekonomiadministration om 73,5 mnkr

o forsdljning av kontaktcenterverksamhet om 48,4 mnkr

o forséljning av upphandlingstjinster om 20,0 mnkr

o ersittning for tjénst gédllande LIS-datalagret/BO-support om
0,9 mnkr

o forsdljning av rekryteringstjanster om 5,5 mnkr

o forséljning av lokalplaneringstjénster om 3,4 mnkr

En stor del av berdknade intdkter dr volymbaserade. Inom
loneadministrationen prognostiseras att antalet registrerade 16ner
minskar 2015 jamfort med 2014. For verksamhetsomride
ekonomiadministration bedoms antalet kundfakturor pa
helarsbasis minska 1 forhallande till foregaende ar medan antalet
leverantorsfakturor prognostiserar samma volymer som 2014.
Serviceforvaltningens prislista kommer vid tertialrapport 1 att
kompletteras med priser for de tjénster lokalplanerarna erbjuder.

Personalomkostnadspalégg
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Personalomkostnadspalagget dr oforidndrat 1 forhdllande till 2014
och uppgar till 43,4% avseende savél heldrsanstéllningar som
arbetstagare med timlon.
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Budget per verksamhet

For ndmnden géller att budgeten skall redovisas i tabellform
uppdelat per verksamhetsomrade enligt stadens centrala krav pa
redovisning.

Budget per verksamhet 2015 (belopp i mnkr)

Namndens budget Kostnader |Intdkter Netto
Namnd och administration 39,9 -0,9 39,0
Loneadministration 38,3 -48,0 -9,8
Upphandling 17,0 -20,0 -3,0
Kontaktcenter 38,3 -48,4 -10,1
Varav Stod och omsorg 16,4 - 21,6 -52
HR Service 4,6 -5,5 -0,9
Ekonomiadministration 57,8 -73,5 - 15,7
Lokalplanerarna (10 manader) 2,8 -3,4 -0,6
Avskrivningar och internranta 1,2 0,0 1,2
Summa 199,8 -199,8 0,0

* 1 ’7ndmnd och administration” ingar kostnader fér namnd, forvaltningsdirektor,
administrativa avdelningen samt gemensamma kostnader. De gemensamma
kostnaderna avser t ex lokalkostnader, IT och 6vrigt.

Ekonomiska férandringar mellan aren 2013 till 2015

Ekonomiskt Ar Ar Ar 2015(prel.
utfall 2013(bokslut) |2014(prognos) budget)
Kostnader 183,3 189,4 199,8

Intékter -184,4 - 185,8 -199,8
Resultat fére 1,0 -3,6 0,0

disposition

Okningen mellan 2014 och 2015 beror till stdrsta delen pa
nidmndens nya ansvarsomrade central avgiftshantering ,
overtagandet av verksamheten lokalplanering frén socialndmnden
samt 6kade uppdrag for verksamhetsomrade upphandling. Det
nya verksamhetsomrddet HR-service som erbjuder
rekryteringstjanster till 6vriga staden har véxt successivt under
2014 vilket &r ytterligare en orsak till okningen frdn 2014 till
2015.

Omslutningsforandringar

Omslutningen om 199,8 mnkr dr berdknad utifrdn kop och
forsdljningar mellan servicendmnden och stadens ndmnder och
bolag (se bilaga 1).
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Investeringar

Servicendmnden har tilldelats 1,0 mnkr i investeringsmedel fran
kommunfullméktige avseende investeringar i maskiner och
inventarier (se bilaga 1).

Namndmal :

Kontaktcenter Stockholm ska erbjuda staden invanare
och dvriga intressenter god tillganglighet till effektiv
och kvalificerad service

Férvantat resultat

Kontaktcenter Stockholm ska erbjuda stadens invénare och
Ovriga intressenter god tillgénglighet. Verksamheten ska vara en
enkel och tydlig kanal for snabb information och kvalificerad
service. Minst 90% av stockholmarna ska vara ndjda med service
och bemétande. Minst 80% av de inkommande fragorna ska losas
vid forsta kontakten (genomsnitt for hela verksamheten).
Losningsgraden kan dock variera mellan de olika svarsgrupperna
beroende pa granssnittet for uppdraget.

Verksamheten ska utvecklas med utgdngspunkt frén invanarnas
behov. Kontaktcenter Stockholm ska vara den sjélvklara
samarbetspartnern nér staden har projekt eller verksamheter som
staller krav pd kommunikation med medborgarna.

Uppdraget avseende gemensam vixel syftar till att effektivisera
stadens telefoni.

Inriktning och utveckling

Kontaktcenter Stockholm ger service gillande dldreomsorg och
funktionsnedsattning, formyndare, god man och forvaltare,
forskola och skola, sommarkoloniverksamhet, kulturskola,
parkeringstillstand, hélsoskydd, bokning av tillfdlliga
forsdljningsplatser och loppisplatser, ansékan om
serveringstillstand for alkohol, information och fragor om utsatta
EU-medborgare, foretagslots och evenemangslots, avfall (tom
30/4) samt allménna fragor om Stockholms stad. Vidare ges
service avseende fakturafrigor angdende tomtréttsavgélder, e-
faktura samt inloggningssupport avseende stadens e-tjanster.

Sedan hosten 2014 har kontaktcenter en webbredaktion som pa
uppdrag av stadens forvaltningar utfér webbredaktorstjanster.
Efterfragan pa dessa tjinster r stor och funktionen forvéntas
utvidgas och utvecklas under aret. Kontaktcentret har dessutom



Stockholms
stad

Tjansteutlatande
Dnr1.3.1-004/2015
Sida 16 (36)

stadsdirektorens uppdrag att vara kontaktperson for IMI, vilket &r
ett webbaserat IT-system som ger myndigheter inom EU
mojlighet att utbyta information om tjansteutdvare.
Verksamheten omfattar ocksa gemensam véxel samt
systemdgarskap, forvaltning och utveckling av den
stadsovergripande e-tjansten for synpunkter och klagomal (Tyck
till).

Utbyggnaden av kontaktcentrets verksamhet fortsdtter under aret.
Flera uppdrag kommer troligen att starta alternativt forberedas
och diskussioner om detta fors med flera forvaltningar. Det pagar
ocksé ett utredningsarbete i samarbete med socialforvaltningen
och stadsdelsndmnderna med malet att kontaktcenter far uppdrag
avseende information om ekonomiskt bistadnd.

Under 2015 kommer kontaktcenter att aktivt arbeta med att
informera stadens forvaltningar och bolag om de tjénster som
erbjuds. Det omfattar savél hur kontaktcenter arbetar tillsammans
med kunderna som hur verksamheten finansieras och hur
intédktsmodellen ser ut. Detta arbete har som mal att fler
forvaltningar och bolag ska vilja att anlita kontaktcenter. Som en
del i detta informationsarbete kommer kontaktcenter dven att
betona de mdjligheter som den statistik som levereras
regelbundet ger. Statistiken syftar till att ge forvaltningar och
bolag information om sina drenden vilken kan anvindas 1
samband med verksamhetsutveckling.

Stockholmarna ska sa 14ngt det ar mojligt ges sprékliga
forutséttningar att forstd informationen och ta del av
samhéllsservicen. Detta sker genom att kontaktcenter erbjuder
information och vigledning pa méanga sprak sdsom exempelvis
finska, spanska och arabiska. Det finns d&ven mojlighet att {4
information pa engelska redan i talsvaret.

I stadens budget anges att en sdrskild satsning ska goras for att
ytterligare underlitta f6r familjer att ansoka till kollo. I detta
sammanhang ska informationen om att ansdka till kollo
utvecklas. Kontaktcenter kommer liksom tidigare ar, tillsammans
med stadsdelsforvaltningarna (som ansvarar for
sommarkoloniverksamheten) att vara aktiva i detta arbete.

En 6versyn av omfattning och uppdrag for Aldre direkt ska gdras
under aret i syfte att se hur samverkan med stadsdelsnimnderna
kan 0ka. Detta anknyter till ett redan pdborjat arbete med att se
over verksamhetens grinssnitt for att kunna géra mer och avlasta
stadsdelsforvaltningarna ytterligare. Forvaltningen kommer att
soka samarbete med dldreforvaltningen och
stadsdelsforvaltningarna infér 6versynen och for att 6ka
samverkan i syfte att underlétta for de dldre 1 Stockholms stad.
Som exempel kan ndmnas arbetet med att sdkerstélla att
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information om alla aktiviteter for dldre i stadsdelsnimnderna
finns tillgingligt via Aldre Direkt. Vidare ska finnas tydlig
information om att kommunen blir utférare nér dldre inte gor ett
aktivt val av hemtjénst.

I budgeten for 2015 understryks att personer med
funktionsnedséttning pa ett enkelt ska sdtt kunna kommunicera
med Stockholms stad och att det darfor &r viktigt att
kontaktcenter har kunskap och kompetens kring de tekniska
hjédlpmedel som anvinds av personer med funktionsnedséttning.
Forvaltningen kommer under aret fortsitta att i samrdd med
sakkunniga 6ka kunskapen om hjdlpmedel som underléttar for
personer med funktionsnedséttning att kommunicera med staden.

I enlighet med kommunfullmaiktiges beslut upphor helgdppet pa
Aldre direkt fran 2015.

Organisation och arbetssétt

Verksamheten dr for ndrvarande organiserad i tre enheter och
lokaliserad till Husby centrum. Med hansyn till att verksamheten
forvintas komma att utvidgas ytterligare kan det bli nddviandigt
att se over lokalbehovet under &ret.

Malen for verksamheten ska uppnds genom att medarbetarna har
god kunskap inom de olika omradena. Inkommande drenden till
kontaktcenter ska tas om hand snabbt och sévil invanare som
forvaltningar ska vara trygga med att den information som
kontaktcenter Stockholm ldmnar dr korrekt. Kommunikationen
mellan verksamhetsomradet och uppdragsgivarna ska vara
proaktiv. Detta kan handla om att forvarna om tillfélliga
volymfOrindringar, sarskilda hiandelser etc som paverkar
verksamheten och tillsammans minimera konsekvenserna av
dessa.

For att sdkerstilla tjansternas kvalitet satsar kontaktcentret pa
kontinuerlig kompetensutveckling avseende
verksamhetskunskap, serviceattityd och bemétande. Det sker
bland annat genom utbildningsinsatser, coachning och
medlyssning.

Servicendmnden ansvarar genom kontaktcentret for den
stadsgemensamma tjansten Tyck till. Har kan stadens invéanare
lamna synpunkter, berdm och idéer avseende stadens
verksamheter.

Servicendmnden ansvarar vidare for att effektivisera stadens
telefoni genom den gemensamma véxeln. Forvaltningen foljer
fortlopande leveransen av tjédnsten gemensam vixel med
avseende pa omfattning och kvalitet. Med utgéngspunkt frén
detta ges stdd till stadens verksamheter avseende den
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kontraktsmédssiga forvaltningen av leveransen samt gillande
inférande av dvergripande funktionalitet 1 vixellosningen.

Verksamheten svarar dven for riktlinjer, rutiner och rddgivning
gentemot forvaltningar och bolag. Detta arbete sker 1 nidra
samarbete med stadens forvaltningar/bolag, telefonistrategen pa
stadsledningskontoret samt med leverantoren.

Uppféljning

For att f61ja upp om stockholmarnas upplevelse av service och
kvalitet hos Kontaktcenter Stockholm svarar mot ndmndens
arsmal for verksamheten kommer medborgarundersokningar att
genomforas under aret. Vidare kommer en sérskild
kundundersokning att genomforas under varen for att fanga vad
kunderna upplever som bra eller déligt nér det géller servicen.

Regelbundet aterkommande kundméten med forvaltningar och
bolag genomf6rs d& man tillsammans foljer upp serviceavtal,
granssnitt, statistik och rutiner. Dessa moten dr mycket viktiga
for att skapa forstaelse for varandras uppdrag och for att
tillsammans utveckla servicen till stockholmarna.

Leveransen av tjdnsten gemensam véxel f6ljs upp kontinuerligt
med avseende pa omfattning och kvalitet och redovisas
regelbundet till servicendmnden.

Indikator Arsmal KF:s arsmal Periodicitet

Andel inkommande samtal 85% Tertial
som besvaras inom en minut

Andel inkommande fragor till 80% Tertial
kontaktcenterverksamheten
som loses vid forsta kontakten

Servicenamnden ska effektivisera koncernens
forsorjning av varor och tjanster

Férvéantat resultat

Servicendmndens mél med upphandlingsverksamheten &r en
effektiv, &andamaélsenlig och rattsséker forsorjning av varor och
tjénster for stadens verksamheter. Hog kvalitet ska erbjudas till
ekonomiskt fordelaktiga villkor.

Néamnden ska inom ramen for avtalsforvaltningen verka for att
ingdngna avtal f6ljs. Forvaltningarna och bolagen ska med
gemensamma och enskilda uppdrag erbjudas stod for att kunna
genomfora upphandlingar av hog kvalitet.

Verksamheten ska i alla ssmmanhang uppfattas som en effektiv
och affdrsméssig samarbetspart for savél uppdragsgivare som
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leverantorer. Andelen kunder som ér ndjda med de centrala
avtalen och med servicen ska oka.
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Inriktning och utveckling

Upphandlingsverksamheten utgor stadens funktion for
genomforande av koncerngemensam upphandling och
avtalsforvaltning. P4 uppdrag av stadsdirektoren genomfors
centrala upphandlingar inom varu- och tjansteomraden som
omfattas av kommunfullmaiktiges beslut. Verksamheten svarar
ocksa 1 ménga fall for samordning och koordinering av
upphandlingsarbetet inom varu- och tjansteomraden dér stadens
ndmnder véljer att inga 1 en gemensam upphandling samt for
upphandlingar och upphandlingsrelaterade tjanster pa uppdrag av
enskilda ndmnder. I 6vrigt svarar verksamheten dven for att
information om géllande centrala avtal (enligt uppdrag) finns
tillgdnglig 1 stadens gemensamma avtalsdatabas samt for viss
handhavandesupport till stadens anvéndare.

Enligt budget 2015 ska ansvaret for genomforandet av fler
centralupphandlingar 6verforas till servicendimnden vilket ska
syfta till att effektivisera och hoja kvaliteten i stadens
upphandlingsarbete. Verksamheten kommer tillsammans med
kommunstyrelsen och andra berdrda ndmnder att kartlagga vilka
omraden som bést ldmpar sig for detta. Aven avtalsforvaltningen
inom koncerngemensamma omréaden ska ses ver och forbéttras.
Servicendmnden ska vidare delta i kommunstyrelsens arbete med
att ta fram en ny upphandlingspolicy. I stadens budget uttrycks
exempelvis att det i upphandlingspolicyn ska framgé att sociala
krav alltid ska stillas vid upphandlingar sé att de anstélldas
rattigheter ska vérnas och utvecklas. For att undvika oseridsa
aktorer ska staden jobba enligt ”Vita jobb-modellen” och stilla
krav pa kollektiv eller kollektivavtalsliknande villkor. Som
princip ska de krav som staden stiller pd sina egna verksamheter
ocksa stillas pa upphandlad verksamhet.
Upphandlingsverksamheten ska ocksa i all upphandling stélla
tydliga kvalitetskrav.

Verksamheten deltar i stadens projekt Effektiva inkdpsprocesser
som syftar till att (genom inforandet av gemensamt IT-stdd) néd
okad avtalstrohet och minskade kostnader for verksamheterna.
Hérmed ges forbattrade mojligheter till uppfoljning av ingangna
avtal samt okad tillgdng till inkdpsinformation och statistik.
Vidare deltar verksamheten 1 avtalsuppfoljningsgruppen i
implementationsprojektet av SUNE (stadens upphandling av ett
nytt ekonomisystem) samt upphandling av nytt
verksamhetssystem for bostadsbolagen (Stockholmshem, Micasa,
Familjebostider, Svenska Bostider).

Upphandlingsverksamheten kommer att ansvara for 6vergripande
systemforvaltning och behorighetsadministration for ett
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stadsgemensamt upphandlingssystem. Uppdraget regleras 1
sarskild forvaltningsplan.

Stadens verksamheter ska ha god insyn i
upphandlingsverksamhetens arbete i syfte att kunna planera och
prioritera det egna upphandlingsbehovet. Verksamheten ska
darfor tillsammans med stadsledningskontoret utdka och forbéttra
informationen om stadens upphandlingsverksamhet pa stadens
intranét, samarbetsytor och internetsidor.

Upphandlingsverksamheten deltar i stadens upphandlarnétverk
dit alla upphandlare bjuds in for att {4 information och
mdojligheter till utbyte av erfarenheter.

Organisation och arbetssétt

Verksamhetens organisation omfattar i huvudsak upphandlare
samt 1 Ovrigt avtalsforvaltare, e-handelssamordnare m fl. I syfte
att forbéttra avtalsforvaltningen samt att mdota 6kad efterfragan pé
operativt upphandlingsstdd fran stadens ndmnder maste
upphandlingsverksamheten forstiarkas successivt. Under 2015
uppskattas att ytterligare personalresurser behover rekryteras.

Verksamheten ska vidareutveckla arbetet med lean-metodiken i
syfte att oka medarbetarnas delaktighet och inflytande samt 6ka
effektivitet och kundvirde.

Uppféljning

Som ovan har ndmnts ska under aret utredas hur
kundundersokning ska utforas inom verksamheten. Inriktningen
ar att kundundersokning ska riktas till personer som
verksamheten har direktkontakt med.

Liksom tidigare kommer verksamheten att genomfora
uppfoljning av respektive upphandlingsuppdrag med hjilp av
enkéter och dialog direkt med berérd uppdragsgivare.

Indikator Arsmal KF:s a&rsmal Periodicitet
Andel n6jda kunder avseende 80% Ar

avtal (centrala ramavtal)

Andel néjda kunder avseende 90% Ar
tillganglighet, information och

service

Andel ndjda kunder avseende 100% Ar

genomférande av uppdrag
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Servicenamnden ska effektivisera stadens
ekonomiadministration

Férvantat resultat

Ekonomiadministrationen ska erbjuda stadens forvaltningar och
bolag tjanster med god kvalitet till priser som stimulerar till en
fortsatt effektivisering av stadens ekonomiadministration. Malet
ar att tillsammans med kunden utveckla stadens
ekonomiadministration och frigora ytterligare resurser for
kundernas kdrnverksamhet. Verksamheten ska ge den service
som utlovas i serviceavtal enligt gillande grénssnitt och priserna
ska vara konkurrenskraftiga.

Tjénsterna ska ha hog tillgénglighet och inom ramen for
uppdraget anpassas till kundernas behov. Dialogen med kunderna
och formerna for samverkan ska utvecklas. Andelen kunder som
ar nojda med tjinsterna och servicen som helhet ska oka.

Inriktning och utveckling

Ekonomiadministrationen tillhandahaller tjdnsterna
kundreskontra, leverantorsreskontra, kassa/bank, viss I6pande
systemfOrvaltning géllande ekonomisystemet Agresso samt
hyresadministration av andrahandsuthyrning till brukare
exklusive forsoks- och traningslédgenheter. Under 2015 dverfors
enligt tidigare beslut avgiftshantering for forskola och fritidshem
till servicendmnden. Dessa tjanster dr obligatoriska for samtliga
berérda ndmnder.

Verksamheten erbjuder ocksé ekonomiadministrativa
tillaggstjanster samt mojlighet att kdpa utbildning 1 Agresso
sjalvservice. Till tjansteutbudet hor ocksa stod till EU-projekt och
EU-redovisning vilket erbjuds enligt beslutat granssnitt.

Aven stadens bolag har méjlighet att kdpa
ekonomiadministrationens tjdnster. Under aret kommer ett arbete
att starta med att hitta former for att erbjuda avgiftshantering for
forskola och fritidshem éven till fristdende utforare.

Om kunderna har specifika dnskemal finns utrymme f6r diskus-
sion for att hitta effektiva kundanpassade losningar, exempelvis
inom funktioner dér sarbarheten &r stor och det kan vara svart att
uppritthalla kompetensen lokalt.
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Ekonomiadministrationen ansvarar for att ansluta stadens
leverantorer till Svefaktura. Detta innebar enklare fakturering for
leverantorer och 6kad effektivisering for staden genom Gvergéng
frdn skannade fakturor till helt elektronisk fakturering. Arbetet
integreras med stadens projekt Effektivt inkop. Verksamheten
deltar i projekt SUNE, implementeringen av stadens nya
upphandlade ekonomisystem samt i breddinforandet av Effektivt
inkdop.

Central avgiftshantering for forskola och fritidshem &r en ny
obligatorisk tjidnst. En samordnad avgiftshantering medfor en
sdker och enhetlig hantering och lika behandling av alla
vardnadshavare inom hela Stockholms stad. Uppdraget for
verksamhetsomrddet innebér att hantera fordldraavgifter for
samtliga vardnadshavare folkbokforda i Stockholms stad med
barn inom forskola och fritidshem. Det nya arbetssittet innebér
bland annat en 6kad anvéndning av stadens e-tjdnst Min
barnomsorg och att kommunikationen med vardnadshavarna 1
hogre grad sker via e-post och SMS. Stadsdelsforvaltningarna
och utbildningsforvaltningen ansluts under aret enligt beslutad
plan.

Arbetet med att utveckla de ekonomiadministrativa processerna
ska fortsitta 1 samrdd med stadsledningskontoret och 1 dialog
med kunderna. Resultatet av den pagdende utvirderingen av
servicendamndens effektivitet kommer att beaktas. De mojligheter
som det nya ekonomisystemet kan erbjuda ska utnyttjas for
exempelvis minskad manuell hantering.

Prismodellen har infor aret setts over och utvecklats i samrad
med stadsledningskontoret. Modellen ska styra stadens
forvaltningar mot mer effektiva arbetssétt och stimulera till en
hog betalningsmoral med férre pdminnelser, inkassokrav osv.
Differentierad prissittning tillimpas for att stimulera
forvaltningarna att styra om sina floden till elektronisk hantering,
anpassa sina rutiner for att minska kostnaderna och minska
kontanthanteringen 1 verksamheterna.

Med utgdngspunkt frén resultaten av senaste
kundundersokningen prioriteras fortsatt kompetensutveckling och
breddad kunskap hos medarbetarna for att kunna erbjuda
professionell vigledning och service till alla kunder. Intranétet
och samarbetsytor ska anvindas for information och
kommunikation med kunderna. Riktade informations- och
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utbildningsinsatser genomfors 1 samarbete med kunder efter
behov och 6nskemail. Lean-metodiken &r etablerad och anvénds
for stdndiga forbéttringar av verksamheten dér malet &r okat
vérde for kunden.

I samarbetet med kunderna ska fokus ligga pa gemensamma
utvecklingsmojligheter. Granssnitt och arbetssétt ska utvecklas
med malet att hitta [6sningar som béttre svarar mot kundernas
behov och innebér effektiva ekonomiprocesser.

Organisation och arbetssditt

Verksamheten dr organiserad i fem enheter som vardera har
ansvar for servicen gentemot ett antal kunder, dvs forvaltningar
och bolag. Varje enhet leds av en kundansvarig enhetschef som
ansvarar for enhetens mal, budget och personal samt {or att
enhetens del av ingdngna serviceavtal uppfylls. Regelbundna och
strukturerade kundmoten genomfors. Enheterna har ocksa en
ansvarig kontaktperson for respektive forvaltning till vilken man 1
forsta hand ska vénda sig med fragor och synpunkter.

Enhetschefen ansvarar ocksé for minst en av de tjénster/processer
verksamhetsomridet erbjuder. Ansvaret innebair att leda
processutvecklingen 1 syfte att forbattra och utveckla
gemensamma arbetssétt.

Ekonomiadministrationen deltar i ett antal samverkansforum for
ekonomifragor, ekonomiprocesser och strategiska
utvecklingsbehov vilka leds av stadsledningskontoret.

Uppfoljning

Avtalsuppfoljning sker i1 dialog med kunderna, bland annat i
samband med regelbundet genomforda kundmaéten.
Produktiviteten méts manatligen vad géller antalet kundfakturor
respektive antalet leverantorsfakturor per handldggare. Vidare
ska tillgéngligheten per telefon f6ljas upp genom
telefonistatistiken. Verksamhetsomradets ataganden f6ljs upp 1
samband med tertialrapporter och verksamhetsberittelse.
Inkomna klagomal och synpunkter ger ocksd viktig information
om forbattringsomraden.

Som ovan har ndmnts ska uppfoljning av nyckeltal samt
jamforelser och benchmarking med andra kommuner och
organisationer genomforas. Resultat och uppfoljningar ska tas
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tillvara for fortsatt sakerstalla kvalitet och effektivitet och som
underlag for utvecklingsarbete.

Som ovan har ndmnts ska formerna for hur kundundersdkning
ska utforas utredas under aret.

Indikator Arsmal KF:s arsmal Periodicitet

Antal kundfakturor per 5000 Tertial
arsarbetare och manad,
genomsnitt

Antal leverantdrsfakturor per 3400 Tertial
arsarbetare och manad,
genomsnitt

Andel n6jda kunder géllande 90% Ar
ekonomiadministrationens
tjanster

Servicenamnden ska effektivisera stadens Ione-och
pensionsadministration

Férvéantat resultat

Lone- och pensionsadministrationen ska erbjuda stadens
forvaltningar och bolag tjanster av god kvalitet som utfors till
konkurrenskraftiga priser och stimulerar till fortsatt
effektivisering. Produktiviteten ska fortsatt vara hog och andelen
kunder som dr ndjda med service och tjinster gillande l6ne- och
pensionsadministration ska oka.

Verksamhetens tjdnster och service ska inom ramen for
uppdraget och serviceavtalen préaglas av hog tillganglighet och
anpassas till kundernas behov.

Inriktning och utveckling

De loneadministrativa tjdnsterna omfattar bl a registrering av
anstéllningsuppgifter samt manuell registrering av avvikelser,
tidrapporter samt andra 16nerelaterade héandelser som inte
omfattas av maskinella forsystem. Pensionsadministrationen
innefattar handldggning och godkénnande av kommunala
pensionsformaner samt administration av stadens del av
avtalsforsdkringarna. Till tjdnsteutbudet hor &ven administration
av Stockholms stads hedersbeloning. Dessa tjénster ér
obligatoriska for stadens forvaltningar.
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Forvaltningarna erbjuds ocksa tilliggstjanster sasom exempelvis
administration av roll- och organisationsregister, utbildning
géllande forsystemet Lisa sjdlvservice eller information kring
lonehantering for chefer, assistenter eller medarbetare samt
berdkning av anstédllningstid for hedersbeloning.

Verksamheten siljer ocksa 16netjanster till fyra av stadens bolag
och pensionstjénster till ett bolag.

Med utgédngspunkt i resultatet av drets kundundersokning
planeras forbattringsaktiviteter. Arbetssitt och rutiner ska
utvecklas sé att kunderna upplever leveransen och servicen
flexibel och effektiv. Tjénsterna standardiseras i tilldmpliga delar
samtidigt som variationer avseende olika behov sé langt det ar
mojligt ska tillgodoses. Kundbemotande och information till
anvindarna av tjansterna ar fortsatt prioriterat. Lone- och
pensionsinformationen pa intranitet ska utvecklas och riktade
utbildningsinsatser i samarbete med kunderna ska genomforas.

Aktiviteter for att forbattra de for staden gemensamma
arbetssitten och rutinerna pd omradet ska fortsatt ske i dialog
med forvaltningarna bl a via kontinuerliga kundméten och med
stadsledningskontorets personalstrategiska avdelning.

Med 6kad maskinell hantering fér arbetet ett storre fokus pa
professionell vigledning och stdd kring 16ne- och
pensionshandlidggning, vilket stéller krav pa insatser for
kompetensutveckling och breddad kunskap hos medarbetarna.
Detta sker bl a med hjélp av Talkmap-metoden.

Differentierad prissittning tillimpas vilket ger forvaltningarna
incitament att anvianda elektronisk 16nerapportering.
Verksamhetsomradet bidrar med insatser och stod for att 6ka
kunskapen och kompetensen kring detta. I det sammanhanget
prioriteras ocksa atgéirder for en minskad felrapportering och
ddrmed ett minskat dubbelarbete.

Insatser for effektivare hantering av de manuella 16neunderlagen
ska fortsdtta. Rutinerna for skanning utvecklas och
kvalitetssdkras, vilket forvintas ge kostnadsminskningar sévél
inom verksamhetsomradet som for stadens om helhet. Blanketter
och andra l6neunderlag ska uppdateras kontinuerligt.
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Lean-metodiken kommer fortsatt att vara ett visentligt verktyg
for att arbeta med effektivisering, kvalitetssdkring av arbetssitt
samt 0kat kundvérde.
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Organisation och arbetssétt

Verksamheten ér organiserad i tre enheter som vardera har ansvar
for ett antal forvaltningar. Varje enhet leds av en kundansvarig
enhetschef med ansvar for enhetens mal, budget och personal
samt med uppgift att folja att ingdngna serviceavtal uppfylls.

Enhetschefen har ansvar for kommunikation och uppfoljning med
respektive forvaltning och for genomférande av kontinuerliga
kundméten. Inom varje enhet har administratdrer/handldggare
gemensamt ansvarar for servicen till ett antal forvaltningar
och/eller skolor.

Verksamheten har dven en kundservicefunktion via ett
gemensamt telefonnummer vilken erbjuder l6neservice till
stadens anstillda och till chefer/administratérer. Darutover ges
dven service 1 pensions- eller forsdkringsfragor via denna
funktion.

Verksamheten bedoms ha ett visst rekryteringsbehov under aret
pa grund av pensionsavgingar och fordndrade krav pa
kompetens.

Uppféljning

Avtalsuppfoljning ska liksom tidigare goras 1 dialog med
kunderna, exempelvis i samband med regelbundna kundméoten.
Produktiviteten foljs bl a via nyckeltal for hanterade
l6nespecifikationer per arsarbetare och ménad. Tillgéngligheten
via telefon och 16sningsgraden for &renden inom I6neservice och
chefsstdd 16n f6ljs ocksd upp kontinuerligt. Vidare ska ataganden
och érets planerade aktiviteter foljas upp med samtlig personal i
samband med tertialrapporter och verksamhetsberittelse. Som
ovan har ndmnts ska formerna for hur kundundersdkning ska
goras utredas under aret.

Sarskilda insatser ska genomfGras for att forbéttra service och
samarbete med de forvaltningar som dr mindre n6jda med
verksamheten. Insatserna ska anpassas till behoven vilka kan vara
olika for stadsdelsforvaltningar jamfort med fackforvaltningar
och bolag.
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Indikator Arsmal KF:s arsmal Periodicitet
Andel n6jda kunder géllande 90% Ar
I6neadministrationens service
och tjanster
Antal I6ner per arsarbetare och 960 Tertial

manad, genomsnitt

Servicenamnden ska erbjuda stadens forvaltningar och
bolag effektiva och kvalificerade rekryteringstjanster

Férvantat resultat

Kuvaliteten 1 stadens rekryteringar ska dka och
rekryteringsprocesserna ska kvalitetssékras och bli effektivare for
alla inblandade parter. Cheferna inom stadens forvaltningar och
bolag skall uppleva HR-services tjédnster som ett viktigt stod som
avlastar dem och sékerstiller att de gor bra rekryteringar.
Verksamheten ska ddrigenom bidra till att stirka stadens
varumérke.

Inriktning och utveckling

HR-service ska erbjuda stadens forvaltningar och bolag effektiva
och kvalificerade rekryteringstjanster. HR-service ska vara det
sjdlvklara alternativet nir stadens chefer har behov av kvalificerat
stod 1 rekryteringsprocesser.

Verksamheten ska utvecklas tillsammans med och med
utgéngspunkt fran stadens bolag och forvaltningars behov av stod
inom i forsta hand rekryteringsomradet och nérliggande omraden.
Rekryteringsstddet avropas frivilligt och utifrdn behov. Priserna
ska vara konkurrensméissiga och bygga pa
sjdlvkostnadsprincipen. Ett fortsatt kande behov av
verksamhetsomradets tjanster forvintas i takt med att
kidnnedomen om verksamheten okar.

HR-service ska verka for att en kompetensbaserad rekrytering
anvénds och att gillande lagstiftning (exempelvis
diskrimineringslagen) som beror rekryteringsomradet beaktas i
varje uppdrag.

Verksamhetsomradet ska under 2015 upphandla test- och
urvalsverktyg for att kunna utbilda och licensiera HR-konsulterna
och erbjuda kvalificerade personbedomningar. Detta ger




Stockholms
stad

Tjansteutlatande
Dnr1.3.1-004/2015
Sida 30 (36)

mojligheten att anvénda testverktyg i urvalshianseende som ett
komplement i rekryteringsprocesserna.

Verksamheten kommer att vara delaktig i processen att
upphandla ett nytt rekryteringsverktyg for staden infér 2017.

HR-service har en kontinuerlig dialog med
stadsledningskontorets personalstrategiska avdelning for att
sdkerstdlla att tjdnsterna stimmer 6verens med det behov och den
inriktning av verksamheten som staden efterfrigar.

Ett pilotprojekt gillande rekrytering av lérare i tre skolomraden
inom utbildningsforvaltningen kommer att genomforas. Projektet
forvintas omfatta ca 150 rekryteringsuppdrag vilka ska utforas
under perioden april-september.

Organisation och arbetssétt

Verksamhetens organisation omfattar fem HR-konsulter. For att
mota en 0kande efterfragan pa tjansterna fran stadens
forvaltningar och bolag maste ytterligare personalresurser
rekryteras under aret.

Under éaret prioriteras arbetet med att vidareutveckla
verksamhetens gemensamma arbetssétt och
kvalitetssdakringsprocess. Urvalstester kommer pa sikt att utforas i
egen regi.

Uppféljning

Forvaltningarnas/bolagens uppfattning om tjénsternas kvalitet
foljs upp genom en webbenkit om skickas till rekryterande chef
efter varje genomfort uppdrag.

Under dret ska mojligheterna utredas att f6lja upp
rekryteringsuppdragen 6-12 manader efter att kandidaten anstallts
samt att f0lja upp kandidaternas upplevelse av
rekryteringsarbetet. Detta for att skapa mojligheter till
ytterligare utveckling och kvalitetssdkring av tjénsterna.

Indikator Arsmal KF:s arsmal Periodicitet

No6jda uppdragsgivare 90% Tertial

Anslutna férvaltningar 90% Tertial
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KF:s inriktningsmal:
4. Ett demokratiskt hallbart Stockholm

Néamnden medverkar till att uppfylla mélet genom kontaktcentret
som sa ldngt det 4r mdjligt tillhandahaller information och
service som gors tillgdnglig for personer med funktionshinder.
Vidare erbjuds information och végledning pa flera sprik sdsom
exempelvis finska, spanska och arabiska.

Néamnden ska ocksa bidra till att infria malet genom att verka for
en socialt och demokratiskt hallbar utveckling i samband med
upphandlingar. Ansvaret for fler centralupphandlingar ska
overflyttas till servicendmnden och verksamheten ska delta i
kommunstyrelsens arbete med att ta fram en ny
upphandlingspolicy.

Darutover ar nimnden delaktig i att uppfylla mélet genom
jamstélldhetsarbete samt genom insatser for att utveckla
medarbetarnas delaktighet och tillsammans skapa en god
arbetsmiljo.

KF:s mal for verksamhetsomradet:
4.1 Stockholm ar fritt fran diskriminering

Néamndens verksamhet ska jadmstélldhetsintegreras i syfte att
synliggora effekten av beslut och resursfordelning beroende pa
kon. Ambitionen ir att alla beslut ska préaglas av ett
jamstilldhetsperspektiv och att organisationen, bemoétandet och
servicen ska utformas sd att den svarar mot bade kvinnors och
mans behov. Medvetenheten om genusperspektivet ska 6ka inom
organisationen, bl a genom anvindning av konsuppdelad statistik,
exempelvis vad géller I6ner och sjukfrdnvaro. Hér ska ocksa
nidmnas att forvaltningen tillimpar kompetensbaserad rekrytering
av personal vilket innebér att kompetensen alltid ska vara
avgorande vid rekrytering oberoende av sokandes kon, etniska
bakgrund, alder etc.

KF:s mal for verksamhetsomradet:
4.2 Stockholms stad ar en bra arbetsgivare med
goda arbetsvillkor

For att bidra till fullmiktiges mal for verksamhetsomradet
kommer ndmnden under &ret att verka for att medarbetarna ska
ges goda arbetsvillkor genom att bl a erbjuda en bra arbetsmiljo.
Inom ramen for detta ligger ocksd ambitionen att aktivt verka for
att minska sjukfrdnvaron. Detta arbete beskrivs pa annat stille 1
denna verksamhetsplan (sérskilda redovisningar, ovriga fragor). I
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ovrigt ska ndmnden bidra till méluppfyllelsen bl a genom att
bejaka olikheter och motverka diskriminering och krankande
sdarbehandling.

I ambitionen att sdkerstilla att sivdl medarbetarskapet som
ledarskapet fungerar bra i verksamheterna, fyller resultatet av
medarbetarenkéten en viktig funktion. Utifran resultatet av 2014
ars undersokning fors en diskussion om eventuella
forbattringsomraden som ar generella for hela forvaltningen och
vilka insatser som i sé fall behdver goras under aret. Detta arbete
ska forhoppningsvis ge utslag i resultatet av arets
medarbetarundersokning. Den sdrskilda &terkoppling om
ledarskapsfragor som ges till respektive chef dr ett viardefullt
underlag till arbetet med att utveckla chefernas formaga att
bemota medarbetarna och kommunicera fragor som ir viktiga for
att utveckla verksamheterna.

Indikator Arsmal KF:s arsmal Periodicitet
Aktivt Medskapandeindex 82 82 Ar

Andel medarbetare med 100% 100 % Ar

ofrivillig deltid som erbjuds

heltid

Andel medarbetare som inte faststélls  faststalls 2015 Ar
upplever sig diskriminerade pa 2015
sin arbetsplats

Andel utrikes fédda chefer i faststalls  faststalls 2015 Ar

staden 2015

Ledarskapsindex 80 78 Ar

Motivationsindex 82 82 Ar

Sjukfranvaro 5,8% 4,4 % Tertial

Sjukfréanvaro dag 1-14 2,4% tas fram av Tertial
namnden

Styrningsindex 83 82 Ar

KF:s mal for verksamhetsomradet:

4.5 Stockholm ar en tillganglig stad for alla

Néamnden medverkar till att infria malet genom kontaktcenter
som tillhandahaller information och service vilken sé ldngt det &r
mdjligt ar tillgdnglig for alla oavsett funktionsnedsittningar.
Vidare tillhandahalls service pa flera sprdk sdsom exempelvis
finska, engelska, persiska m fl.

Indikator

Arsmal

KF:s arsmal

Periodicitet

Andel invanare som ar néjda
med service och bemotande

90%

tas fram av
namnden

Tertial
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Indikator Arsmal KF:s arsmal Periodicitet

hos kontaktcenter Stockholm

KF:s mal for verksamhetsomradet:
4.8 Offentlig upphandling utvecklar staden i hallbar
riktning

Néamnden ska genom upphandlingsverksamheten bidra till att
staden utvecklas i1 en socialt och demokratiskt hallbar riktning.
Verksamheten ska i det sammanhanget delta i kommunstyrelsens
arbete med att ta fram en ny upphandlingspolicy for staden. Har
anges 1 budgeten exempelvis att det av policyn ska framga att
sociala krav alltid ska stéllas vid upphandlingar s4 att de
anstélldas rattigheter ska vdrnas och utvecklas. For att undvika
oseridsa aktorer ska staden jobba enligt ”Vita jobb-modellen” och
stdlla krav pa kollektiv eller kollektivavtalsliknande villkor. Som
princip ska de krav som staden stéller pa sina egna verksamheter
ocksa stillas pa upphandlad verksamhet. Vidare ska
upphandlingsverksamheten ska ocksa i all upphandling stilla
tydliga kvalitetskrav.

I syfte att effektivisera och hdja kvaliteten i stadens
upphandlingsarbete ska ansvaret for genomforandet av fler
upphandlingar flyttas till servicenimnden. Verksamheten
kommer att tillsammans med kommunstyrelsen och andra
berérda nimnder kartldgga vilka omrdden som bdst lampar sig
for detta. Aven avtalsforvaltningen inom koncerngemensamma
omraden ska ses dver och forbttras.

Inf6r breddinforandet av effektivt inkdp ska nimnden erbjuda
utbildning géllande ink&p och upphandling. I denna aktivitet
deltar bade ekonomiverksamheten och
upphandlingsverksamheten.

Indikator Arsmal KF:s arsmal Periodicitet
Andel relevanta upphandlingar  100% tas fram av Ar
av varor och tjanster dar krav namnd/styrelse

stallts pa att miljé- och
halsofarliga amnen inte ingar

Aktivitet Startdatum Slutdatum

Kommunstyrelsen ska i samrad ~ 2015-01-01 2015-12-31
med servicendmnden kartlagga

pa vilka ytterligare omraden

servicenamnden bor dverta

ansvaret for upphandlingar
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Aktivitet Startdatum Slutdatum
Servicenamnden ska erbjuda 2015-01-01 2015-12-31

utbildning till upphandlande
enheter kring kép och
upphandling

Ovriga fragor
Sarskilda redovisningar
Jamstélldhet och mangfald ur invanarperspektiv

De stockholmare som vénder sig till kontaktcenter ges
forutsittningar att fi information och vigledning pé flera olika
sprak sasom exempelvis svenska, spanska och persiska. Som
framgér ovan kommer verksamheten under dret ocksé fortsétta att
i samrad med sakkunniga inom och utanfor staden 6ka kunskapen
om hjélpmedel som underlittar for personer med
funktionsnedsittning att kommunicera med staden. Vidare ska
tilliggas att verksamheten vid rekrytering stravar efter en
mangfald dé detta ger forutséttningar att leverera service som
upplevs som inkluderande for alla stockholmare.

Medarbetarfragor

Inom forvaltningen finns inga oftrivilliga deltidsanstéllningar i
nulédget, d v s deltidsanstillningar déir innehavaren onskar fa en
heltidsanstillning. Om sadant behov/6nskemél uppstér under aret
kommer ndmnden verka for att detta uppfylls.

Syftet med det systematiska arbetsmiljoarbetet ar att uppné en
god arbetsmiljo genom att forebygga ohélsa och olycksfall pa
arbetet. I det dagliga arbetet ska savél de fysiska som de psykiska
forhallandena uppmaérksammas sé att nodvéndiga atgérder kan
vidtas vid behov. I syfte att skapa en god arbetsmiljo inom
serviceforvaltningen foljer cheferna tillsammans med sina
medarbetare kontinuerligt upp hélsofrdgorna och arbetsmiljon.
Ett naturligt forum for detta dr den manatliga arbetsplatstriffen
(APT). Chefen har ett ansvar for att medarbetarna ges goda
forutsattningar till att kunna medverka till sunda hilso- och
arbetsmiljoforhallanden pa arbetet — detta bl a genom att
medarbetarna ges tillrdcklig information om fragorna. Det ska
dock betonas att medarbetaren har ett eget ansvar géllande att
aktivt bidra till en god arbetsmiljo.
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Néamndens arbete med att frimja hélsa och minska sjukfrdnvaron
handlar dels om aktiva atgérder for att forebygga ohilsa och
sjukdom, dels att cheferna dr aktiva i arbetet med att stotta och
folja upp de medarbetare som inte dr nérvarande pa arbetet pa
grund av sjukdom.

For att frimja hélsa och forebygga sjukfranvaro erbjuds
medarbetarna en mingd olika friskvardsinsatser. Som exempel pé
sadana kan ndmnas en friskvardstimme pé betald arbetstid om
arbetet sa tillater, subventionerad massage, fri tillgang till
traningslokal samt en friskvardspeng om 1 000 kr/ar.

Det strukturerade arbetet med att minska sjukfranvaron inom
forvaltningen innebér bl a att samtliga enheter/avdelningar har
egna mal for sjukfranvaron vilka anges i avdelningarnas
verksamhetsplaner. Varje enhet/avdelning foljer och analyserar
hur sjukfranvaron utvecklas. For att ge ytterligare forutséttningar
for en minskad sjukfrédnvaro ér arbetsgivaren aktiv i frigan bl a
genom s k tidiga insatser samt att rehabiliteringsinsatser
genomfors 1 enlighet med stadens direktiv pa omrddet.

Med ambitionen att minska i synnerhet den korta sjukfrdnvaron
pagér sedan en tid tillbaka en riktad insats inom I6ne- och
pensionsverksamheten vilken sker i samarbete med foretags-
hilsovarden. Syftet med insatsen ar att med hjilp av tidiga och
riktade insatser fanga upp och beddma anledningen till korttids-
franvaron. Bedomningssamtalen sker pa ett strukturerat sitt och
utgér ifrdn en kartliggning av hinder och resurser samt att
rekommenderade insatser sker utifrdn kinda risk- och
friskfaktorer for hédlsa/ohdlsa. Denna insats kommer att utvidgas
under aret och d4ven omfatta nimndens dvriga
verksamhetsomréaden.
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