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Forslag till beslut

Servicendmnden godkinner budgetunderlaget for 2016 med
inriktning f6r 2017 och 2018 och dverldmnar drendet till
kommunstyrelsen.

Christer Edfeldt
Forvaltningschef

Sammanfattning

I detta drende redovisas nimndens budgetunderlag for &r 2016 med
inriktning for 2017 och 2018. Hér beskrivs dvergripande nimndens
strategiska satsningar for att uppfylla kommunfullméktiges
inriktningsmal. Vidare redovisas uppgifter om forvintade
volymfOriandringar och efterfragan inom verksamheterna,
forandringar gillande forutsiattningar samt ovriga viktiga faktorer
som paverkar verksamhetens utveckling.



Stockholms
stad

Tjansteutlatande
Sida 2 (12)

Néamnden ska bidra till att infria malet Ett Stockholm som haller
samman genom att vid kontaktcenter erbjuda léttillganglig och
kvalificerad service gillande exempelvis omsorgsverksamhet och
skola. Servicen ska anpassas pa sa sétt att den svarar mot olika
medborgares behov och forutsittningar. Ett omrade dér
kontaktcenter skulle kunna bidra till en 6kad social héllbarhet dr
inom ekonomiskt bisténd.

Vad avser mélet Ett klimatsmart Stockholm ska ndamnden medverka
till maluppfyllelse genom att i samband med upphandlingar
vidareutveckla anvindningen av miljokriterier vid kravstéllande och
avtalsuppfoljning.

Néamnden ska inom ramen {or malet Ett ekonomiskt hdllbart
Stockholm arbeta vidare med att effektivisera stadens administrativa
funktioner sé att resurser kan frigoras och dvriga forvaltningar och
bolag kan koncentrera sig pa sin kdrnverksamhet. Den huvudsakliga
inriktningen ir att bredda och vidareutveckla tjdnsterna inom
ndmndens befintliga ansvarsomrdden. Det finns inom forvaltningen
en stor kunskap om stadens verksamhetstdd och administration som
med fordel kan tas tillvara nir det géller fortsatt utveckling av
effektiva losningar pa omradet.

Darutover ska nimnden medverka till att malet Ett demokratiskt
hallbart Stockholm uppfylls. Detta genom att vid kontaktcenter
erbjuda lattillgdnglig information pé flera sprak sé att alla far
mojlighet att ta del av stadens utbud och vara delaktiga i
samhéllsutvecklingen. Vidare ska nimnden medverka till att infria
madlet genom att vid upphandlingar verka for att staden utvecklas i
en socialt och demokratiskt hallbar riktning.

Arendets beredning

Detta tjénsteutldtande har utarbetats inom administrativa
avdelningen i samarbete med verksamhetsomradena. Arendet har
behandlats pa forvaltningsgruppen 2015-04-07.

Bakgrund

Enligt kommunallagen ska kommunens budget innehdlla en plan for
ekonomin for en period av tre &r. Budgetaret ska alltid utgora
periodens forsta ar. Utgdngspunkt for nimndernas arbete med
budgetunderlagen ar beslutad plan for 2016 1 kommunfullméktiges
budget for ar 2015 med inriktning pd aren 2017 och 2018. Till
arendet hor ndmndens lokalforsorjningsplan i bilaga 1. Darutdver
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redovisas sifferuppgifter i blanketter enligt stadsledningskontorets
anvisningar.

Inledning

Ett jimlikt och hallbart Stockholm &r inriktningen for stadens
utveckling. Staden ska striva efter social, ekologisk, ekonomisk och
demokratisk hallbarhet. Dessa dimensioner for utvecklingen utgdr
ocksa kdrnan 1 kommunfullmiktiges fyra inriktningsmal for
mandatperioden.

Nedan redovisas ndmndens strategiska satsningar for att bidra till att
uppfylla kommunfullméktiges mél. Vidare beskrivs faktorer som ér
av betydelse for utvecklingen av arbetet med att effektivisera
stadens administration inom ramen for ndmndens
verksamhetsansvar.

Kommunfullméaktiges inriktningsmal
Ett Stockholm som haller samman

Servicendmnden ska genom kontaktcenter erbjuda lattillgénglig,
kvalificerad information och vigledning om omsorg, skola med
flera verksamheter inom staden. Oavsett var i Stockholm man bor
s ska medborgarna ha tillgdng till samma kvalificerade service. En
forutséttning for detta dr bl a att informationen kan ges pa manga
olika sprék.

Kontaktcenter ska utvidga och utveckla verksamheten och ett
omréade dar kontaktcenter skulle kunna bidra till en 6kad social
héllbarhet dr inom ekonomiskt bistdnd. I ”Avstdmning av mal och
budget 2013 framhdolls vikten av att 6ka informationen till
medborgarna om ekonomiskt bistdnd, bland annat genom
kontaktcenter. Kommunstyrelsen uppmanade darfor socialndimnden
att tillsammans med stadsdelsndmnderna och servicenimnden
utarbeta ett forslag till utformning av en sddan tjanst. Uppdraget har
genomforts genom en arbetsgrupp med representanter for
stadsdelsforvaltningarna, workshops for chefer, enkdt till
forvaltningarna samt volymmaétning av berdrda enheters
telefonsamtal.

Arbetet har utmynnat i ett forslag som innebar att kontaktcenter
skulle kunna bidra till en 6kad tillgdnglighet, enhetlig information
och likvirdig service till medborgarna om ekonomiskt bistand.
Detta avser exempelvis information om bidrag frén andra
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myndigheter, boendefragor, EU-medborgare och uppehallsritt,
norm for forsorjningsstdd, krav for ritten till ekonomiskt bistand,
stod for att nd egen forsorjning, regler for vistelse och tillhorighet
till en kommun och/eller en stadsdel med mera. Det ar 6nskvért att
ett beslut tas i denna fraga.

Ansvaret for sommarkoloniverksamheten ligger idag hos
stadsdelsforvaltningarna och Sédermalms stadsdelsforvaltning har
ett samordningsansvar. Kontaktcenters uppdrag nér det géiller kollo
ar att ge information och svar pa fragor fran medborgarna, hantera
pappersansokningar samt att man deltar 1 arbetet med att utveckla
verksamheten. Namnden bedomer att hanteringen av
kolloadministrationen skulle behdva utvecklas sett ur ett
medborgarperspektiv, varfor en Gversyn av styrningen och
hanteringen pa omrddet bor genomforas.

Ett klimatsmart Stockholm

Servicendmnden ska i samband med upphandlingar bidra till en
héllbar miljoutveckling for staden och ddrmed verka for en
minskning av klimatpaverkande utslépp, hallbara transporter samt
en miljovénlig livsstil for stockholmarna med mera.

Néamnden deltar i en dversyn av stadens avtalsomraden vilken

kan leda till att fler avtal ska centralupphandlas via servicendmnden.
Bedomningen é&r att detta ger forutsdttningar till att ytterligare
utveckla anvindningen av miljokriterier under perioden. Miljokrav
kan dirmed stéllas vid fler upphandlingar vilka sedan kan f6ljas upp
pa ett systematiskt sitt.

Anvindandet av miljokrav 1 upphandlingarna ska ocksa
vidareutvecklas genom att mer sakkompetens tillfors savil arbetet
med kravstédllande som avtalsuppfoljningen. Detta utvecklingsarbete
sker 1 ett ndra samarbete med Kemikaliecenter, Miljobilar och
Energicentrum inom miljéndmndens organisation.

En annan viktig friga kommer att vara att genom information
underlétta for stockholmarna att folja en miljévénlig livsstil. Har
kan kontaktcenter bidra med lattillgénglig information och
vigledning 1 syfte att underlétta for medborgarna 1 fragan.

Ett ekonomiskt hallbart Stockholm

Servicendmnden ska inom ramen for sitt verksamhetsansvar under
perioden arbeta vidare med att effektivisera stadens
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verksamhetsstodjande och administrativa funktioner.
Forutsittningar ska darmed ges for stadens verksamheter att vara
kostnadseffektiva och kunna fokusera pa sina huvudsakliga
uppdrag. Erbjudna tjdnster ska vara enkla att anvénda, effektiva
samt erbjudas till konkurrenskraftiga priser. Forsorjningen av varor
och tjanster ska vidareutvecklas for att ge storsta mojliga vérde for
medborgarna samt for stadens forvaltningar och bolag.

Serviceforvaltningen ska vara ett kompetenscentrum och en partner
for kunderna sa att de tjanster som erbjuds svarar mot deras behov
och kan utvecklas i ett samarbete. En funktion for tjansterutveckling
har etablerats inom forvaltningen och formerna for detta arbete ska
vidareutvecklas under de kommande aren. Kundundersdkningar ska
genomforas regelbundet drligen och resultaten ska anviandas for att
forbéttra och utveckla tjdnsterna. Lean ska anvéndas inom alla
verksamheter med syftet att 6ka kundvérdet, effektivisera arbetet
och ta tillvara medarbetarnas kompetens i ett fortgdende
forbattringsarbete.

Det ar viktigt att utveckla den strategiskt inriktande dialog om
samordning av verksamhetsstdd och administration som fors inom
staden. Serviceforvaltningen bidrar gérna med synpunkter och
forslag om vad som kan ge goda effekter for staden, hur
forutsittningar for detta kan skapas samt utvecklingsmojligheter.
Det finns inom forvaltningen en dverblick och en kunskap om
stadens verksamhetsstdd och administration som med fordel kan tas
tillvara inom staden nir det géller fortsatt utveckling av effektiva
16sningar pa4 omradet. Erfarenheterna grundas pa dialog och
kontakter genom éren, med stadsledningskontoret,
forvaltningar/bolag, kunder/ anvidndare inom verksamheterna,
medborgare och leverantorer med flera.

Det ér angelédget att finansiering och prisséttning av
servicenimndens tjanster utformas sa att kostnadsmedvetenheten
okar, ger incitament for forvaltningarna/bolagen att anvinda
effektiva administrativa system och minimera manuell hantering.
Med detta som utgdngspunkt ska nimndens prismodeller ses over
och vidareutvecklas.

Kontaktcentret ska under planperioden utvidga verksamheten och
inom nya omraden bidra till att utveckla servicen for stockholmarna
(vilket ndmndes tidigare). Detta samtidigt som verksamheten
avlastar dvriga forvaltningar med vissa uppgifter s att de kan
koncentrera sig pa utveckling exempelvis av vélfardstjédnster sdsom
skola, omsorgsverksamhet med mera.
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Néamnden menar att det bor dverviagas om kontaktcenter ska overta
ytterligare tjanster inom forskoleomradet och ddrmed svara for hela
processen géllande ansdkan och placering i forskoleverksamhet.
Detta skulle 6ka tydligheten for medborgarna om vart man ska
vénda sig i frdgor som ror forskoleplatser samt 1 dvrigt sékerstélla
en hog tillgénglighet och en likvardig service. Det bor fortydligas
att detta inte inkluderar frdgor om barn i behov av sérskilt stod som
av naturliga skél aligger stadsdelsforvaltningarna.<

Kontaktcenter ska under planperioden ocksé medverka till att
uppfylla stadens mél genom att utveckla foretagarservicen inom
ramen for uppdragen foretags- och evenemangslots.

Stadens inkdps-och upphandlingsverksamhet omfattar stora virden
och ar darmed strategiskt mycket betydelsefull. Servicenimnden har
en viktig roll 1 sammanhanget, dels som ansvarig for
centralupphandlingarna (vilka omsitter drygt 1 mdr kr per &r), dels
nér det giller genomforande och operativt stod vid dvriga ndmnders
samordnade och enskilda upphandlingar. Den padgdende dversynen
av centralupphandlingarna kan innebéra att ndimnden tilldelas
ansvaret fOr ett utdkat antal centralupphandlingar. Forvaltningen
kommer att i samarbete med stadsledningskontoret arbeta vidare
med att utveckla méal och innehall for dessa avtalsomraden.

En angelédgen fraga i detta sammanhang ar att forvaltningarna och
bolagen deltar i referensgrupper i samband med upphandling och
avtalsuppfoljning. Detta for att namnden ska kunna stélla krav som
svarar mot de behov som finns inom verksamheterna samt f6lja upp
leveransen med berodrda forvaltningar/bolag etc. For att
centralupphandlingarna ska kunna bli effektiva och bittre kunna
svara mot verksamheternas behov behover denna fraga ges hogre
prioritet dn tidigare.

Efterfragan pa operativt stod fran servicendmnden 1 enskilda
ndmnders upphandlingar forvéntas oka, liksom behovet av att
servicendmnden samordnar och initierar gemensamma
upphandlingar inom olika omraden dér flera ndmnder har ett likartat
behov.

Upphandlingsverksamheten kommer fran hosten 2015 att omfatta
aven en supportfunktion for e-handel inom staden infor starten av
breddinférandet av Effektivt inkdp. Supportfunktionen kommer att
vara en viktig strategisk resurs for staden da den forviantas komma
att bidra till 6kad effektitvitet pd inkopsomradet.
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Servicendmnden ansvarar sedan drygt fyra ar for forvaltningen av
avtalet for stadens gemensamma vixel. Erfarenheterna visar att
staden pa alla nivaer maste dgna storre uppmarksamhet &t hur
telefonin hanteras. Telefonen dr fortfarande en mycket stor och
viktig kanal for stockholmarna. Hur staden som organisation
hanterar denna kanal paverkar uppfattningen om stadens service
som tillginglig for alla. Telefoni har traditionellt hanterats som en
teknisk frdga och synen pé detta behover forédndras sa att den istdllet
definieras och hanteras som en prioriterad kommunikationsfraga.

For ndmndens ekonomiadministration kommer fokus under
perioden tva forsta r att vara implementering av stadens nya
ekonomisystem samt breddinférande av Effektivt inkop. Inférandet
av det nya ekonomisystemet 6ppnar mojligheten for stadens bolag
att kopa tjanster fran servicendmnden. Hur stor efterfrdgan pa dessa
tjdnster kommer att vara &r 1 nuléget svart att bedoma.
Breddinforandet av effektivt inkdp kommer att innebéra ett stort
behov av stdd och utbildning till samtliga kunder.

Central avgiftshantering for kommunala forskolor och fritidshem
infors under 2015. Enligt tidigare beslut av kommunfullméktige ska
denna tjénst ocksé erbjudas enskilda utforare i staden och
forutséttningarna for detta ska utredas av stadsledningskontoret. Det
ar 1 nuldget oklart hur stor 6kning av efterfrdgan pa tjdnsten detta
kan medfora for servicendmnden.

Ekonomiadministrationen har genom uppdraget central
avgiftshantering utvecklat en kompetens i verksamhetssystemet
Bosko. Verksamheten har ocksé kompetens i och erfarenhet av att
arbeta i stadens lokaladministrativa system (LOIS). Av detta skil
kan det vara av intresse att de over vilka ytterligare administrativa
arbetsuppgifter som utfors 1 dessa system och som skulle kunna
vara lampliga for staden att Gverfora till servicendmnden.

Lokalplanering dr en for servicendmnden ny verksamhet (6verford
fran socialndmnden). Verksamheten erbjuder ett kvalificerat
bestéllarstdd till stadens forvaltningar/bolag 1 deras roll som
hyresgist vilket inkluderar ett brett utbud av tjdnster inom lokal-
och fastighetsomradet. Nimnden beddmer att verksamheten har en
stor potential for att véxa under planperioden da det sannolikt finns
ett stort behov av stod inom forvaltningarna vad géller
lokalplanering.

HR-serviceverksamheten syftar till att erbjuda stadens chefer
effektiva och kvalificerade rekryteringstjénster. Verksamheten &r
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fortfarande under uppbyggnad och forvéntas utvecklas och vixa
ytterligare under planperioden med malet att merparten av alla
rekryteringar inom staden ska genomforas med stod av HR-service.

Rekrytering ar en viktig strategisk fraga for staden och det kan
overvégas hur styrningen pa omradet kan utvecklas. De erfarenheter
som rekryteringsverksamheten har fatt efter de inledande knappa
tva aren, ar vardefulla och bor tas tillvara i diskussionen om stadens
strategiska arbete gillande rekryteringsprocessen.

For 16ne- och pensionsadministrationen forvéntas volymen
obligatoriska 16netjénster vara i stort ofordndrad och stabil over
planperioden. Daremot beddms behovet av vissa tilliggstjanster oka
och breddas sdsom exempelvis informationsinsatser kring
l6nehantering och pensioner. Fortsatt effektivisering av stadens
lonehantering kommer att ske genom teknikutveckling, exempelvis
avseende elektronisk hantering av 16neunderlag med mera. Har bor
ytterligare vidareutveckling av losningar ske i avvaktan pé att det
kan bli aktuellt med ett nytt personal-och 16nesystem for staden.

En annan fraga att beakta ar hantering och arkivering av
personalhandlingar. Forvaltningen bedomer att en dversyn av
arkivansvar och arbetsitt pd omradet skulle kunna utgdra grund for
en effektivare hantering pa4 omradet. Har avses handlingar som
hanteras via blankett och for vilka skanning med flera metoder kan
anvandas for att uppna 6kad effektivitet, sokbarhet etc samt
underldtta arkivering.

Ett demokratiskt hallbart Stockholm

Servicendmnden ska genom kontaktcenter erbjuda
samhéllsinformation som gors tillgdnglig for alla och anpassas for
att svara mot olika medborgares behov sé att alla far mdjlighet att ta
del av stadens utbud och vara delaktiga i samhéllsutvecklingen.
Servicen erbjuds pé flera sprak sdsom exempelvis finska, spanska
och arabiska.

Néamnden ska ocksa medverka till att offentlig upphandling
utvecklar staden 1 en socialt och demokratiskt hallbar riktning.
Verksamheten ska i det sammanhanget delta i kommunstyrelsens
arbete med att ta fram en ny upphandlingspolicy for staden.

En prioriterad frdga kommer att vara att 1 enlighet med stadens
budget verka for att sociala krav alltid ska stéllas vid upphandlingar
sa att de anstilldas rittigheter varnas och utvecklas. For att undvika
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oseridsa aktorer ska staden jobba enligt Vita jobb-modellen” och
inom de ramar som lagstiftningen medger utveckla anvindningen
av krav pa kollektivavtal eller kollektivavtalsliknande villkor i de
upphandlingar dér detta &r tillampligt. Som princip ska de krav som
staden stiller pa sina egna verksamheter ocksa stillas pa
upphandlad verksamhet. Vidare ska vid all upphandling stéllas
tydliga kvalitetskrav.

Néamnden avser ocksé att medverka till att infria
kommunfullmiktiges mél i rollen som arbetsgivare. En prioriterad
frdga under planperioden kommer att vara att verka for att
medarbetarna ska ges goda arbetsvillkor genom att bl a erbjuda en
bra och hélsofrimjande arbetsmiljo. Inom ramen for detta ligger
ocksa ambitionen att aktivt verka for att minska sjukfranvaron.

For att bidra till jimlikhet och jamstélldhet samt motverka
diskriminering avser forvaltningen att ka medvetenheten om dessa
fragor i organisationen, bejaka olikheter samt motverka negativ
sarbehandling. Hér ska 6vervigas hur jamlikhets- och
jamstilldhetsperspektiv kan tillforas och integreras i styrning och
ledning av verksamheterna (se ovriga redovisningar nedan).

Namndens verksamhetsomraden

Néamndens strategiska fragor dr 1 huvudsak gemensamma for
verksamheterna. Av detta skil sammanfattas de under
inriktningsmélen ovan.

Sammanfattande ekonomisk analys
Drift

Servicendmnden ar en resultatenhet och all verksamhet ar
intdktsfinansierad. Kommande ar forvéntas verksamheterna
ekonomiadministration och kontaktcenter savdl som HR-service och
upphandling 6ka i omfattning pa grund av fler uppdrag.

Det ar angelédget att nimnden ges tidig information om férandringar
1 stadens organisation sé att samordning och planering av nimndens
stadsgemensamma funktioner kan underlittas och tjansterna
anpassas till detta.

Investeringar
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Behoven av nyanskaffning av maskiner och inventarier forvintas
vara begriansade den kommande tredrsperioden. Viss investering av
mobler med mera kan behdvas for att ticka behov som uppstar 1
samband med utdkning av antalet anstillda.
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Ovriga redovisningar
Utmaningar och mdéjligheter géllande social hallbarhet

Hér redovisas sirskilda utmaningar och mojligheter 1 nimndens
verksamhet i relation till inriktningsmaélet Ett Stockholm som haller
samman.

Ett socialt héllbart Stockholm innebér att utvecklingen mot ett mer
delat Stockholm ska véndas. Servicendimnden har sedan tidigare ett
jamstilldhets- och mangfaldsarbete som frimst avser
medarbetarfrdgorna samt tillganglighet till service (kontaktcenter)
pa flera sprak. Med ett bredare jimlikhetsperspektiv och en
ambition att stirka arbetet med de méanskliga rittigheterna inom
staden tillkommer ytterligare fragestéillningar.

En utmaning kan hér vara att utreda hur jimlikhets- jimstéalldhets-
och mangfaldsperspektiven kan tillforas och integreras i styrning
och ledning av nimndens verksamheter. Detta kan exempelvis
handla om att ta fram uppgifter om verksamhetens forutsattningar
och resultat utifrédn kon eller olika gruppers perspektiv, analysera
och dra slutsatser utifran detta samt vidta atgirder. Eftersom
forvaltningen (exempelvis kontaktcenter) arbetar pa uppdrag av
andra forvaltningar kommer hir ocksa att behovas ett samarbete
kring dessa frigor.

Som en del av arbetet for jamstdlldhet och mot diskriminering ska
staden 1 arbetet med budgeten for 2016 paborja arbetet med
genusbudgetering. Avsikten &r att belysa om och hur fordelningen
av stadens resurser fér olika konsekvenser for kvinnor och mén.
Servicendmnden har 1 dagsldget konsuppdelad statistik vad géller
medarbetarnas 16ner. Ett annat omrdde som kan vara vért att belysa
pa liknande sitt kan vara medarbetarnas sjukfranvaro, inte minst da
denna generellt dr hogre for kvinnor &n for mén inom staden.

Personal-och kompetensférsérjning

En viktig frdga dr det behov av kompetensforsorjning som bedéms
komma att finnas under planperioden. Det kan forutses ett behov av
nyrekryteringar inom samtliga verksamhetsomrdden. En utmaning
bedoms vara att kunna rekrytera adekvat kompetens till exempelvis
upphandlingsverkssamheten som forvintas fa utdkade uppdrag
framdeles.
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Nya behov inom stadens organisation kan forvintas paverka
tjdnsternas karaktir och dirmed ocksa kompetensbehoven. Hir kan
ndmnas inforandet av elektronisk handel (Effektivt inkdp) som
medfor ett 6kat behov av utbildning, support och systemstdd for
stadens anvédndare. Ett annat exempel dr l6ne-och
pensionsadministrationen som tidigare frdmst har haft fokus pa
administration medan efterfrdgan framover sannolikt 1 6kad grad
dven kommer att avse stdd och service. Det ska vidare konstateras
att relativt manga medarbetare kommer att ga i pension under
perioden och att rekrytering av medarbetare med rétt kompetens
dven av detta skdl kommer att vara en prioriterad fraga.

Mot bakgrund av ovan kommer medarbetarnas
kompetensutveckling att vara en viktig fraga under perioden.
Individuella kompetensutvecklingsplaner ska utgoéra en grund for de
insatser som beddoms behdvas. Dérutdver ska dven chefernas
kompetensutveckling vara 1 fokus. Cheferna har en viktig roll i det
utvecklingsarbete som ska ske och fortsatta insatser ska goras for att
stirka och utveckla ledarskapsformigan och den kommunikativa
kompetensen.

Lokalférsérjningsplan

Néamndens lokalforsorjningsplan redovisas 1 bilaga 1 till detta
tjdnsteutlatande.

Bilagor

1. Lokalforsorjningsplan
2. Blanketter enligt stadsledningskontorets anvisningar



