Sa jobbar vi pa
lokalplanering

Serviceforvaltningen

2017-02-23

Detta dokument innehaller en beskrivning av vad som galler
for oss som arbetar pa lokalplanering pa ett dvergripande
plan. Det handlar om férhallningssatt, interna regler och
principer samt olika rutiner.

”"Sa jobbar vi pa lokalplanering” ar ett levande dokument som
uppdateras |6pande.

Alla medarbetare pa lokalplanering ska vara helt insatta i och
val fértrogna med vad som star i dokumentet.

Den arliga planeringen framgar av avdelningens arliga
verksamhetsplan. Dar beskrivs ocksa forvantat resultat,
arbetssatt, uppfdljning och analys av respektive mal.
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Kontakta Thomas Lundberg, /Inneh&llsforteckningen méaste uppdateras/
thomas.lundberg@stockholm.se
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1. Overgripande

1.1 Verksamhetens mal och syfte

Lokalplanering &r en del av Stockholms stad och dess service-
forvaltning. Serviceforvaltningens vision framgar av punkt 6.1
nedan.

111 Verksamhetsidé

Serviceforvaltningens verksamhetsomrade lokalplanering ar
Stockholm stads bestallarstdd i lokalfragor. Lokalplanering utgar
fran bestallarens behov och ar en resurs for att effektivisera
stadens arbete med lokaler.

1.1.2 Ansvarsomrade och omfattning
Verksamhetsomrade lokalplanering starker staden som bestallare
av verksamhetslokaler och i rollen som hyresgast. Till lokalplane-
ring kan forvaltningar och bolag vanda sig i lokalfragor och kdnna
sig trygga i att uppdragen blir professionellt och korrekt utférda.
Det innebar att medarbetarna har en spetskompetens i olika
lokalfragor och har en god kunskap om stadens mal och
organisation samt verksamheternas behov. Det innebar att
verksamhetsomrade lokalplanering har en helhetssyn i arbetet
med stadens lokaler. Lokalplanering ar en resurs i lokalfragor
utdver den som finns inom foérvaltningarnas och bolagens egna
organisationer. Bemanningen i verksamheten ska ge mojlighet att
snabbt ta sig an ett uppdrag.

Kommunfullmaktige har i sin Fastighets- och lokalpolicy fér

kommunkoncernen Stockholms stad bland annat slagit fast att

verksamhetsomrade lokalplanering:

o ar stadens bestallarstdd i lokalfragor

o ar pa uppdrag av stadsledningskontoret systemférvaltare av
stadens lokaladministrativa system LOIS

. att samarbetet med fastighetskontoret, vad avser
samordningen av administrativa lokalarenden av storre
karaktar, ar sarskilt viktig.

1.1.3 Fastighets- och lokalpolicy for
kommunkoncernen Stockholms stad

| den policy som kommunfullmaktige faststallt och galler fran 2017
framgar ocksa lokalplanerings roll i stadens arbete med
verksamhetslokaler.

| policyn slas fast att serviceforvaltningen lokalplanering "ar
stadens bestallarstdd i lokalfragor”. Kommunfullmaktige har
darmed tydligt definierat att serviceforvaltningen har en viktig roll i
staden arbete med lokaler. | policyn star vidare:
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”I 6vrigt kan samtliga inhyrande ndmnder vid behov avropa tjdnster
fran verksamheten Lokalplanering. Verksamheten tillhandahaller
expertkompetens och tidnster till inhyrande némnder.”

Policyn ar bilaga 14 till Budget 2017 for Stockholms stad som finns
pa stadens hemsida.
http://www.stockholm.se/OmStockholm/Budget/

1.1.4 Mali verksamhetsplanen 2017

o Méta efterfragan genom ett flexibelt och aktuellt tjansteutbud
o No6jda kunder

o Fordjupa och bredda kunskapen i arbetsgruppen

) Personal som trivs

) Oka kéannedomen om var verksamhet inom staden

Forvantat resultat, arbetssatt, uppfoljning och analys av respektive
mal framgar av avdelningens arliga verksamhetsplan.


http://www.stockholm.se/OmStockholm/Budget/
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2. Arbetet i relation till kund

2.1 Arbetssatt och rutiner

211 Tain nya uppdrag

Uppdrag kan komma in pa olika satt till lokalplanering. Oftast sker
det via funktionsbrevladan, till chefen eller till en medarbetare. Ett
nytt uppdrag skrivs alltid in pa "uppdragstavian” under nya
uppdrag. Uppdraget kommer darefter tas upp pa nasta tavelméte
och férdelas.

Endast uppdrag inom ramen for lokalplanerings verksamhetsidé
ska accepteras. Det ar viktigt att lokalplanering behaller rollen av
att vara en expertfunktion och inte bli en diversehandel eller
personalférstarkningspool. Darfér maste gransdragningen mellan
forvaltningarnas ordinarie lokalfunktioner och lokalplanering alltid
vara tydlig. Denna gors i uppdragsbekraftelsen for respektive

uppdrag.

2.1.2 Starta ett uppdrag - uppdragsbekraftelse

Innan arbetet med ett uppdrag inleds ska en uppdragsbekraftelse
skrivas. For varje uppdrag ska en undertecknad upp-
dragsbekréaftelse finnas. Den ska vara tydlig och val beskriva
lokalplanerings roll och avgransningar. Det ska vara tydligt vad
lokalplanering férvantas goéra och inte géra. En val genomarbetad
uppdragsbekraftelse ar grunden for ett val genomfért uppdrag.

Om ett uppdrag férandras till annat &n vad som framgar av
uppdragbekraftelsen ska en ny skrivas. Detta ar viktigt for
tydligheten. Uppdragsbekraftelsen far inte goras allmant hallen for
"att kunna fa in sa mycket som mdjligt i den”.

En tumregel ar att om ett uppdrag férandras, vaxer eller byter
skepnad ska det gamla uppdraget avslutas och en ny upp-
dragsbekraftelse skrivas. | den nya uppdragsbekraftelsen kan man
med foérdel hanvisa och vid behov beskriva det gamla uppdraget.

Generella uppdrag som allmant stéd eller Idpande arbetsuppgifter
ska inte accepteras.

2.1.3 Starta ett uppdrag - inledningsskedet

Kontrollera om uppdragsgivaren har en egen processbeskrivning
som ska anvandas for att genomféra projektet. Viktigt att klargéra:
. delegation,

o skrivande av tjansteutlatanden,

. bestallningar,
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. vem som har kontakter med vem etc.

Lokalplanering ska under 2017 utarbeta ett standardupplagg for ett
projekt och koppla ett verktyg till detta. | alla uppdrag och projekt
ska detta verktyg anvandas om inte uppdragsgivaren énskar nagot
annat. Om uppdragsgivaren inte har en egen processbeskrivning
ska alltid lokalplanerings standardupplagg foreslas.

| ett tidigt skede maste alltid stammas av fragor kring:
. ramavtal,

o fastighetsagare,

o finns nagot program for verksamheterna,

o vilka avgransningar uppdraget har,

) behov av myndighetskontakter,

. fackliga ombud,

o budget etc.

21.4 Upplagg for uppdrag

Huvudprincip

Huvudprincipen ar att varje uppdrag ska ha en ansvarig pro-
jektledare. Till uppdraget kan ocksa olika specialister kopplas. Den
ansvariga projektledaren har det évergripande ansvaret for
uppdraget och tar in specialist vid behov. Det ar viktigt att, nar flera
personer fran lokalplanering arbetar med samma uppdrag,
fordelningen ar tydlig s& att dubbelarbete undviks. Syftet med att ta
in specialister ar att utnyttja gruppens samlade kompetens pa
basta satt. | mindre uppdrag som exempelvis bara omfattar ett
specialistuppdrag behdver normalt inte nagon separat
projektledare tas in.

Arbetet i stérre ny-, om- och tillbyggnadsprojekt

Om flera medarbetare arbetar med ett storre projekt ska de samlas
och goéra upp en arbetsordning. Den kompletterar upp-
dragsbekraftelsen och beskriver vad lokalplanering ska goéra (och
inte gbra) och vad andra ska goéra for att uppdraget/pro-jektet ska
komma framat. Regelbundna avstamningar bér ske med alla
inblandade. Med det avses arkitekt eller andra konsulter som
uppdragsgivaren och/eller fastighetségaren tagit in. Dessa maste
ldamna information om hur arbetet fortskrider. Viktigt att hitta former
for rapportering till uppdragsgivaren.

Vid behov kan arbetsgrupper tillsdttas som arbetar tillsammans
med fastighetsdgarens arkitekt for att komma fram till utform-
ningen.
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Avstamning av tidplan och projektets kostnader ska ske regel-
bundet och rapporteras till uppdragsgivaren.

2.1.5 Avsluta uppdrag

Avslut av ett uppdrag innehaller flera delar. En avrapportering till
uppdragsgivaren ska lamnas med bland annat en ekonomisk
avstamning av ny-, om- eller tillbyggnadsprojektet. Av rapporten
ska framga att uppdraget darmed anses vara avslutat. Det ar
viktigt att vara tydlig med uppdragsgivaren att ett uppdrag ar
avslutat. Kontrollera med uppdragsgivaren vad som ska arkiveras,
diarieféras om det inte ar gjort under hand. Samla underlag och
lamna 6ver om det inte ar gjort under hand.

Internt tas upp vid tavelméten om uppdrag ar avslutade, vilket
ocksa tas med i minnesanteckningarna. Uppdrag som inte har haft
nagon aktivitet under en tid ska anses vara avslutade vilket
meddelas uppdragsgivaren. Om uppdraget, exempelvis ett
byggprojekt aterupptas, ska det betraktas som ett nytt uppdrag
med ny uppdragsbekraftelse i vilken man med fordel kan hanvisa
till det gamla uppdraget.

Nar ett uppdrag ar avslutat ska en enkat skickas till uppdrags-
givaren. En sarskild rutin ska utarbetas for detta.

Det ar viktigt att ta med sig erfarenhet fran uppdragen. Darfoér ska
alltid ett internt avslutsméte hallas som protokollférs. Dar
diskuteras erfarenheter, positiva och negativa, och hur dessa ska
kunna anvandas i kommande uppdrag. Om endast en person
arbetat med uppdraget ska en motsvarande intern rapport skrivas.
Vid stérre uppdrag kan ett motsvarande méte hallas med
uppdragsgivaren. Aven ett studiebesok kan géras med hela
arbetsgruppen.

2.1.6 Underkonsulter

Externa underkonsulter kan tas in for sddana kompetenser som
saknas men maste till féljd av LOU vara upphandlade av och
anlitas direkt av uppdragsgivaren. Interna underkonsulter kan dock
tas in av lokalplanering.

Underkonsulter tas inte in for att utfora arbetsuppgifter som
lokalplanering normalt skulle utfort. En sddan konsult ska istallet
tas in direkt av uppdragsgivaren. Pa detta satt skapas tydligare
roller och lokalplanering blir inte mellanhand.
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2.2 Debitering

Eftersom lokalplanering &r en uppdragsfinansierad verksamhet ar
debiteringen av arbetad tid av central betydelse fér verksamheten.
Arbetad tid faktureras manatligen (dock ej i juli).

2.21 Principer for debitering

All upparbetad tid i ett uppdrag ska debiteras. Det ar viktigt att
standigt registrera arbetat tid. Detta sker i egen mall. Registrering
bor goras ofta, minst tva ganger om dagen. For upp all tid, aven
om det bara ror sig om nagra minuter, trots att faktureringen gors
per hel eller halv timme.

Restiden ingar i debiterad tid. Detta galler dock bara om det ar
inom ramen for arbetstid. Resor till och fran arbetet, som inte heller
ingar i arbetstiden, kan inte debiteras. Om resor sker fran ett
uppdrag till ett annat ska tiden delas mellan dessa uppdrag.

Debiterad tid rapporteras genom att den manatligen fors in i mallen
"Debitering — manad 201x” pa angiven tid enligt rutin. Viktigt att det
sker den dagen som anges. Dar anges ocksa alltid:

) aktuell kontaktperson,

. kostnadsstalle,

o om uppdraget avslutats,

o eventuell text pa fakturan.

| kolumnen for kommentar kan fri text laggas in. Dar kan ocksa
finns text fran féregaende manad. Exempelvis kan det vara sa att
man av olika skal valt att inte fakturera arbetad tid en manad utan
skjuter det till kommande.

Ibland kan det upplevas att man arbetat mycket och det blivit for
manga timmar i ett uppdrag. Huvudprincipen All arbetad tid for
ett uppdrag ska debiteras galler. Att inte debitera all arbetad tid
ska alltid stdmmas av med chefen. Skal kan vara att man gjort
nagot fel som inte ar rimligt att debitera uppdragsgivaren eller att
man av okunskap eller orutin arbetat med en fraga orimligt mycket.

Enskilda projektledare kan inte gora dverenskommelser om att
rabattera eller byta tid mot annat. En sadan 6éverenskommelse ska
alltid godkannas av chefen och vara skriftlig.

Andra kostnader kopplade till uppdraget som material och liknande
ska i forsta hand bestallas och bekostas direkt av
uppdragsgivaren. Endast i undantagsfall tar lokalplanering sadana
kostnader och vidarefakturerar. Viktigt att komma 6verens med
uppdragsgivaren att de ar medvetna om den kostnaden.
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2.3 Bemotande

Alla som méter nagon fran lokalplanering ska fa ett trevligt
bemoétande och kompetenta svar. Lokalplanering utgar fran
serviceforvaltningens vardegrund KORA, se punkt 6.1 nedan dar
bemotandet beskrivs.

Alla som moéter nagon anstalld pa lokalplanering ska kadnna att de

blir:

o Kompetent bemoétta, faktainnehallet ska baseras pa so-
kandes behov.

o Oppet bemétta dar vi tar oss tid att forsta vad de séker.

o Respektfullt bemotta, ingen ska kanna sig stott eller krank.

o Ansvarsfullt bemoétta, den som ringer ska inte fa felaktig
information och ifall man ar osaker pa nagot ska man be att
fa aterkomma.

Kompetent bemétande

Svara korrekt pa fragor och ifall det finns en osakerhet, var tydlig
med det, och vid behov be att fa aterkomma. Alla ska vara
uppdaterade och valinformerade. Tank pa att en kollega ofta kan
vara till god hjalp.

Oppet bemétande

Ett positivt och professionellt férhallningsatt ska hallas bade i
interna och externa moéten. Man tar sig tid att lyssna och satta sig
in i fragestallningar utan att ha férutfattade meningar och invand-
ningar. Rdsten ar ett viktigt verktyg i samtalet som ska anvandas
pa ett adekvat satt. Tank pa att kommunicera pa ett satt som alla
forstar, undvik fackuttryck.

Respektfullt bemétande

Aterkom enligt 6verenskommelse dven om ett slutgiltigt svar inte
kan lamnas. Alla ska behandlas likadant och respektfullt. Det ar
viktigt att sékerstalla att mottagaren forstar svaret.

Ansvarsfullt bemétande

Medarbetare ar ansvariga for att félja denna policy och ska kédnna
sig delaktiga och ansvariga. Svar som lamnas paverkar hur folk
uppfattar verksamheten.

| de fall information ar kanslig eller av sekretesskaraktar ska detta
beaktas.
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3. Uppfoljning av verksamheten

3.1 Analys av verksamheten

Det ar viktigt att kontinuerligt analysera arbetet och se pa vilket
satt arbetet leder till en effektiv verksamhet med uppdragsgivarna i
fokus. Med kontinuerligt avses uppféljning och analys som en
staende punkt pa APT manadsvis.

Genom att ta fram tydliga underlag som visar vilka resultat som
leder till att malen uppfylls, far vi kunskap om vad som leder till
utveckling av verksamheten utifran ett uppdragsgivareperspektiv
och vad som inte gor det. Det ar analyser som ar grunden fér en
effektivare verksamhet, inte uppfdljningen i sig som sadan.

For att analysera kravs olika snabba satt att félja upp och mata
verksamheten. Nedan fdljer de olika satt verksamheten féljs upp
pa. Det ar viktigt att kunna se trenderna som mer eller mindre
nojda an tidigare, bade gallande uppdragsgivare och medarbetare.

3.2 Avslutsmoten

Under punkten 2.1.5 Avsluta uppdrag, ovan star féljande:

"Det ér viktigt att ta med sig erfarenhet fran uppdragen. Darfér ska
alltid ett internt avslutsméte hallas som protokollférs. Déar
diskuteras erfarenheter, positiva och negativa, och hur dessa ska
kunna anvéndas i kommande uppdrag. Om endast en person
arbetat med uppdraget ska en motsvarande intern rapport skrivas.
Vid stérre uppdrag kan ett motsvarande méte hallas med
uppdragsgivaren. Aven ett studiebesék kan géras med hela
arbetsgruppen.”

3.3 Synpunkts- och klagomalshantering
Synpunkter och klagomal ar viktig information for att utveckla
verksamheten. Darfér maste synpunkter pa verksamheten
hanteras snabbt och smidigt. Klagomal ar oundvikliga och ska ses

som en hjalp till férbattring och utveckling.

. Ta alla synpunkter pa allvar.

) Ta emot synpunkten och informera chefen s& snart som mgjligt.
Vidta atgarder vid behov. Om du inte kan l6sa det eventuella
problemet direkt aterkoppla till uppdragsgivaren inom fem dagar.

. Notera aven positiva synpunkter for att komma ihag vad som gjorts
bra och kunna dra lardom av detta i framtiden.
. Ta hand om negativa synpunkter snabbt och informera chefen.

Darefter kommer vi gemensamt éverens om vad som ska goéras for
att stalla saker och ting till ratta.

. Dokumentera synpunkten genom att fylla i férvaltningens e-
blankett (som finns sparad pa féljande lank:
http://intranat.stockholm.se/Global/form/synpunktsblankett.doc)
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och dop den enligt foljande: ar (tva siffror) / manad / datum /
medarbetarens initialer, t ex. 160824LE.

. Spara blanketten i den gemensamma katalogen under
Lokalplanerarna (SD-003860)\NY STRUKTURJ\Internt och
administration\Synpunktshantering.

. Skriv ut blanketten och lamna den till Anne som svarar for diarie-
foring.
° Synpunkter och klagomal tas upp pa APT dar det ar en stadende

punkt pa dagordningen. Synpunkterna analyseras gemensamt och
blir underlag for forbattringsarbetet.

. Synpunkter och klagomal med atgarder rapporteras i samband
med tertialrapporter och verksamhetsberattelse.

3.4 Kundnojdhetsundersokningar

Efter varje avslutat uppdrag ska alltid en enkat med en kund-
ndjdhetsundersokning skickas ut. Rutiner och hur den ska sam-
manstallas kommer att tas fram under 2017. | servicenamndens
verksamhetsplan finns indikatorn "Andel néjda uppdrags-givare”
under namndmalet Servicenamnden ska bidra till att effektivisera
och hoja kvaliteten gallande stadens hantering av lokal-och
fastighetsfragor. Malvardet for indikatorn ar for 2017 satt till 90
procent.

Utbver den egna enkaten gors en central kundenkat for ser-
viceforvaltningens alla verksamheter.

3.5 Risk- och vasentlighetsanalyser,

egen och intern kontroll
| samband med den arliga verksamhetsplanen goérs aven en risk-
och vasentlighetsanalys. Dar lyfts alla risker i verksamheten upp.
Dessa beddms utifran en femgradig poangskala och atgarder for
att undvika riskerna tas fram.
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4. Resursanvandning

Den framsta resursen inom verksamheten ar personalen och
personalens kompetens. For att fa del av allas kunskap forutsatts
ett prestigelost forhallningssatt dar samarbete uppmuntras. Allas
kompetens i arbetsgruppen maste tillvaratas.

| samband med att ett nytt uppdrag inleds ska alltid undersdkas
om nagon i gruppen arbetat med samma fragestallningar tidigare.
Detta sker [ampligast pa avdelningsmétena som har en punkt
Laget runt dar alla berattar om laget i sina uppdrag. Det kan ocksa
ske vid de veckovisa tavelmotena dar nya uppdrag fordelas.

Att delta i kurser, seminarier, utbildningar och liknande upp-
muntras. Arbetsgruppen genomfoér arligen en gemensam stu-
dieresa.

4.1 Kunskapsoverforingsmoten

Regelbundet halls schemalagda kunskapséverféringsmoten.

Dessa moten innehaller:

o Obligatorisk redovisning av kurser, seminarier, massor,
studiebesok eller liknande som medarbetare deltagit i.

o Diskussion av specifika forberedda fragor/dilemman eller
knackfragor.

) Presentation av projekt/eller delar ur projekt som ar av
allmanintresse.

4.2 Amnesansvariga

For varje amne/omrade utses en ansvarig. Det innebar att den
personen tar pa sig att vara den som svarar for att bevaka ut-
vecklingen inom omradet vad galler:

. lokalbehov,

o nytankande,

o forandring av lagar och férordningar m m,

o sprida den kunskapen i gruppen.

Den amnesansvariga svarar ocksa for att ha dverblick dver ut-
bildningar, seminarier eller liknande som kan vara intressanta att
delta i och informera om dessa. Informationen lamnas i forsta hand
vid kunskapsoéverféringsmotena.

Amnen finns i tva huvudtyper:

o lokaler/boenden for specifika verksamheter,

. dvergripande omraden.

Dessa olika typer/omraden kan ga in och éverlappa varandra.
Darutéver finns ansvarsomraden som inte ar direkt kopplade till
lokaler/boenden. Vilka som ar ansvariga faststalls och justeras
regelbundet pa avdelningsméten.
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5. Utveckling av verksamheten

Utvecklingen av verksamheten ar helt beroende av den in-
formation som hamtats in vid uppféljningen och den analys som
gjorts av denna.

Den information som anvands ar i forsta hand:

. Avslutsmoten, punkt 3.2 ovan.

o Synpunkts- och klagomalshantering, punkt 3.3 ovan.
o Kundndéjdhetsundersékningar, punkt 3.4 ovan.

o Risk- och vasentlighetsanalys, punkt 3.5 ovan.

o Kunskapsoverforingsmoten, punkt 4.1 ovan.

o Medarbetarenkat, punkt 6.4 nedan.

o Smileytabellen, punkt 6.4.1 nedan.

Utveckling sker genom att nedanstaende fragor besvaras:
o Har de mal som satts upp for forra aret/perioden uppnatts?
Ja/nej - hur gar vi vidare?
- Om nej, varfér inte? Ar det fortfarande ett relevant
mal? Vad behover utvecklas for att na malet?
- Omja, vad har vi lart oss? Vad gjorde vi bra som
gjorde att vi nadde dit? Hur kan vi bygga vidare pa det
och vad kunde vi ha gjort annu battre/mer effektivt?

Med ledning av detta kan beskrivas hur verksamheten ska ut-
vecklas. Detta fangas sedan upp i den arliga verksamhetsplanen
vid formulering av nya mal och relaterade aktiviteter.

Hansyns ska aven tas till om det tillkommit nya omraden som
kraver utveckling.

Verksamhetsutveckling ar allas ansvar och kraver ett aktivt
medarbetarskap.
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5.1 Information om verksamheten -
marknadsforing

Att lokalplanerings verksamhet ar kand ar en forutsattning for att

malet for verksamheten ska kunna uppfyllas. Darfér maste

regelbunden information ldmnas. Viktiga kanaler for detta ar:

o Lokalnatverksmoten som stadsledningskontoret ansvarar for
men lokalplanering administrerar.

. Verksamhetsrad med stadsledningskontoret.

) Lokalplanerings nyhetsbrev.

o Serviceforvaltningens nyhetsbrev.

o Serviceforvaltningens kundwebb.

) Mote med forvaltningarna.
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6. Vart inre arbete

6.1 KORA - serviceférvaltningens
vardegrund

Servicefbrvaltningens identitet
Var vision, verksamhetsidé och vardegrund ar tre delar av en
helhet som tillsammans beskriver vilka vi ar.

Servicefbrvaltningens vision
Tillsammans med stadens férvaltningar och bolag - fér basta
service i en stad for alla!

Servicefbrvaltningens verksamhetsidé

Var verksamhetsidé ar att effektivisera stadens administration. Det
g6r vi genom att vara ett kompetenscentrum som erbjuder ett brett
utbud av verksamhetsstddjande tjanster och service till stadens
forvaltningar och bolag.

Vi arbetar nara vara kunder och stadens ledning och utvecklar
tjansterna utifran kundernas och medborgarnas behov. Vara
tianster ska vara enkla att anvanda, prisvarda och av hog kvalitet.
Vi ska ha en hog tillganglighet och ett mycket gott bemdétande.

Serviceférvaltningens vérdegrund - KORA

o Kompetens
Pa serviceforvaltningen ar kompetens och serviceanda en
viktig grund fér arbetsgladje och goda resultat.
*  Viutvecklar var kompetens och tar till oss ny kunskap
och teknik.
* Videlar med oss av kunskap, erfarenhet och inform-
ation.
* Vi ar engagerade och I6ser kundens problem.
* Vi hjalper varandra och ger varandra stéd och upp-
muntran.
e  Oppenhet
Vi ar en transparent och kommunicerande  organisation

dar manniskor kan, far och vagar.
* Vi har en positiv attityd.
* Vi ar nyfikna och 6ppna for forandring och nya idéer.
*  Vilyssnar och stéller fragor.
* Vivalkomnar synpunkter pa var verksamhet och vart

arbete.
. Respekt

Pa serviceforvaltningen bemdéts alla med tillit och respekt.
* Viarlyhorda och later alla komma till tals.
* Vihaller gjorda dverenskommelser.
* Vivisar hansyn och bidrar till varandras trivsel och
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Vi intresserar oss for och forsoker forsta andras per-
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o Ansvar
Vi tar gemensamt och personligt ansvar fér helheten och for
var egen del av arbetet.
* Vi arbetar mot gemensamma mal och tar ansvar for
vara resultat.
+ Viar tillgangliga och foljer riktlinjer, regler och rutiner.
* Vireflekterar 6ver vart arbete och tar initiativ om vi ser
mojligheter till forbattringar.
* Vi haller oss uppdaterade och ser aktivt till att ha den
information vi behover.

* Viber om hjalp nar vi behdver det.

6.2 Aktivt medarbetarskap

For lokalplanering handlar aktivt medarbetarskap om:

e hur vi samverkar inom gruppen,

e att jobba mot samma mal,

e hjalpa varandra att halla god stamning for att pa sa vis

skapa en bra arbetsdag,

o att utveckla verksamheten.
Genom aktivt medarbetarskap blir vi mer flexibla, professionella
och engagerade.

Utgangspunkten for att beskriva detta ar serviceforvaltningens
vardegrund KORA, se punkt 6.1 ovan.

Vi 6kar kompetensen genom att alla far mojlighet till att delta i
seminarier, ga pa kurser, massor och delta i olika natverk. Dar
kommunicerar vi med utomstaende och andra medarbetare vilket
leder till inte bara fackkunskap utan aven storre forstaelse for olika
processer och var egen roll i olika sammanhang. Den kunskap vi
fatt sprider vi i arbetsgruppen.

Vi ar 6ppna och darmed prestigeldsa pa arbetsplatsen vilket gor
att alla kanner sig trygga. All kommunikation kan ske utan att
nagon kanner sig utsatt, motarbetad eller utanfér. Vi 6kar
samverkan mellan varandra och far ett avslappnat arbetsklimat.

Respekt ar ett av vara viktigaste verktyg. Att kunna tolerera och
acceptera andra I6sningar an sina egna och att lata sina
medarbetare hjalpa, stotta och ge rad i ratt riktning. Vi ska
respektera varandras behov, arbetssatt och olikheter. Pa s satt
tas var och ens sarart och specialistkompetens tillvara.

Att ha tillit, och att fa tillit, ar en grundforutsattning i vart ar-
betsklimat. Vi maste lita pa varandra. Lita pa att alla gor sin del,
men vi ska kunna utveckla tankar och idéer tillsammans, engagera
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oss och vara delaktiga i bade projekt och den dagliga
gemenskapen.

Alla bidrar

Vi ska alla bidra till god stamning och kamratskap pa arbets-
platsen. Det tror vi gérs genom att ha en bra balans mellan arbete
och privatliv. Om alla har en jamn arbetsbelastning 6kar
méjligheterna att uppratthalla KORA.

For att hitta drivkraft och motivation ska vi ges majlighet till
aterhamtning, genom nagot sa enkelt som en fika eller gemen-
samma sociala aktiviteter, dar alla ar engagerade och kanner sig
trygga. Medarbetarna ska fa kanna sig néjda med sin arbetsinsats,
aven nar belastningen ar som hogst. Vi foljer upp arbetsklimatet
genom en staende punkt pa APT.
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6.3 Personalfragor

6.3.1 Lonekriterier

Kompetens

e Foljer utvecklingen inom verksamhetsomradet och tar till
sig och soker ny kunskap.

e Formaga att sjalvstandigt géra beddomningar, avgrans-
ningar, planera, prioritera, organisera arbetet och vid
behov satta tydliga granser.

e Kunna forsta och tolka uppdragsgivarens behov.

¢ Kunna se samband stdrre an det egna uppdraget och
kunna anvanda erfarenheter och kunskaper i nya uppdrag.

Oppenhet
e Bidrar till utveckling, positiv forandring, nytankande i
gruppen samt kompetensutveckling genom att sprida
kunskap
e Formaga och intresse av att ta sig an nya uppdrag och
anamma nya arbetssatt.

Respekt
e Servicekansla med god attityd i férhallande till upp-
dragsgivare och arbetskamrater.
e Bidrar till en positiv och 6ppen stamning i gruppen.
e Har ett nara och gott samarbete med arbetskamrater.

Ansvar

e Tar ansvar for att férvaltningens och avdelningens mal
uppfylls.

e Har god kommunikation med uppdragsgivare och tar an-
svar fér en hég kundnéjdhet.

e Tar ansvar for verksamheten i fraga om ekonomi, mark-
nadsféring och trivsel samt anvander resurser effektivt.

e Foljer uppsatta regler, riktlinjer, rutiner och ar lojal med
fattade beslut och arbetsgruppen.
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6.3.2 Bakgrund till Idnekriterier

Lénepolicy med Ibnekriterier

Servicefbrvaltningens I6nepolicy tar sin utgdngspunkt i stadens
overgripande personal- och I6nepolitiska dokument samt aktuella
Iéneavtal. Det &r verksamhetens méal angaende inriktning,
omfattning och kvalitet som ar utgangspunkten for Iénebildningen i
férvaltningen.

Lénen ska vara individuell, differentierad och baserad pa sakliga
och jamstéllda grunder vilket kréver tydliga och genomténkta
bedbémningskriterier. Lonen &r erséttning for utfért arbete och ska
stimulera alla medarbetare till goda arbetsinsatser for att utveckla
verksamheten. Lénen ska dven frémja individens utveckling och
ansvarstagande i syfte att nd verksamhetsférbéttringar.

Férvaltningschefen ansvarar for att I6nepolicyn &r vél férankrad
hos Iéneséttande chefer. Individuell Ibneséttning férutsétter att
krav, férvantningar och uppsatta mal &r tydliga och kdnda samt att
resultaten féljs upp och aterkopplas. Detta gérs i medarbetar- och
l6nesamtal som alla medarbetare arligen har med sin chef.
Léneskillnader ska kunna motiveras sakligt och far inte vara
diskriminerande.

Medarbetaren ska kunna paverka sin egen Iéneutveckling och
darfér ska det finnas en tydlig koppling mellan I6nen, arbets-
uppgifternas svarighetsgrad och den individuella prestationen.
Diskussionen om Iénekriterierna maste héllas levande under hela
aret. Serviceférvaltningens principer fér I6neséttning innebér att
I6nen ska faststéllas med hénsyn till bland annat:

e arbetets svarighetsgrad,

e ansvar och befogenheter,

e prestation och férmaga,

o formell kompetens,

e bidragande till verksamhetens maluppfyllelse och ut-
veckling,

e initiativ- och samarbetsférmaga.
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6.3.3 Overgripande personalfragor

Pa serviceforvaltnings samarbetsyta under rubriken Anstalld pa
serviceforvaltningen
https://samarbete.stockholm.se/sites/srv/Nyanstlld/Startsida.aspx
finns information som rér anstaliningen.

6.4 Medarbetarundersokningar

Arligen genomfér Stockolms stad en central medarbetarenkat. Den
foljs upp pa APT enligt de riktlinjer som lamnats. Medarbe-
tarenkaten ar ett viktigt instrument for saval utveckling av verk-
samheten som for att hitta satta att ha personal som trivs och gor
ett bra arbete.

6.4.1 Smileytabellen

Manatligen gors en temperturmatning i arbetsgruppen. Den gors
genom en enkel sa kallad dropdown dar man med en smiley, glad,
neutral och sur gubbe snabbt och enkelt beskriver laget.
Kommentarer ar frivilliga.

Foljande fragor stalls:

) fysisk arbetsmiljo,

arbetsbelastning,

trivsel,

stimulerande arbetsuppgifter,

forutsattningar och stod for arbetsuppgifterna.

6.6 Ledarskap

Verksamhetens mal, ansvarsomrade och omfattning samt
verksamhetsidé diskuteras regelbundet. For att dessa ska vara
tillgangliga finns dessa nedtecknade pa ett inplastat A4-papper
som sitter pa varje arbetsplats.

En forutsattning for en god verksamhet ar ett bra ledarskap. | den
verksamhet som bedrivs pa lokalplanering med experter maste
ledarskapet vara coachande. Nedan féljer nuvarande
verksamhetschef Thomas Lundbergs ledarskapsfilosofi:

"Jag utgar fran ett coachande ledarskap. Det innebar att drivkraften for att
gobra ett bra arbete alltid ska komma inifran varje medarbetare.
Ledarskapet ska bidra till att locka fram detta. Arbetet ska utga fran de
mal kommunfullmaktige staller upp och bryts ned av namnden,
férvaltningen och avdelningen.

Ett cochande ledarskap innebar att chefen inte detaljstyr sina med-
arbetare. Mitt ledarskap ska ge stor frihet for den enskilda medarbe-
taren att sjalv utforma sitt arbete. Det staller ocksa krav pa medar-
betaren och att denne tar ansvar. Jag har som mal att férsoka goéra mig
sjalv onodig.


https://samarbete.stockholm.se/sites/srv/Nyanstlld/Startsida.aspx
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Jag har stort fértroende fér medarbetarna. Som ledare ska jag finnas till
hands for att stotta, ifragasatta, ge feedback och vagleda. Jag ska styra
utvecklingen, se framat och ligga langt fram i planeringen. Men i det
I6pande arbetet ar det den enskilda medarbetaren som ar experten.
“Ingen ar battre pa det du gor an du.” Som chef ar stérsta utmaningen
att inte lagga sig i for mycket utan “sitta pa handerna”.

Arbetsgruppen ar ett team dar alla ar insatta i vad dvriga gor. | dess
yttersta form ska alla kunna ga in och stétta och hjalpa till hos en
kollega utan introduktion. Detta far dock inte ge avkall pa den spe-
cialistkunskap som alla besitter.

Det ar viktigt for mig att starka det arbetsgruppen ar bra pa. Genom att
bli annu battre pa ett redan val fungerande omrade utvecklas évriga
omraden automatiskt.

Jag vill locka fram det positiva. Att lagga kraften pa det negativa ar fel
fokus. Genom att prioritera och lyfta fram det positiva kommer péa sikt
aven det negativa att vanda. Insikten att allt kan férbattras ar viktig.
Standiga forbattringsforslag ar en forutsattning och uppmuntras.

Det ska vara roligt pa jobbet och det ar vart gemensamma ansvar. Ett
led i detta ar att genomfdra sociala aktiviteter i anslutning till jobbet. Jag
tolererar inte nagot skitsnack pa arbetsplatsen.”

7. Planering och rutiner

7.1 Tavlan

Tavlan ar navet i var verksamhet. Dar finns alla uppdrag noterade
med vem som ar ansvarig for uppdraget och vilka mer som
eventuellt arbetar med uppdraget. Tavlan ar organiserad med en
rubrik for varje férvaltning och de aktuella uppdragen fér den
forvaltningen. Uppdragen benamns pa tavlan pa samma satt som i
uppdragsbekraftelsen och pa fakturan samt att uppdragsnumret
aven framgar.

Pa tavlan finns aven den "bla delen”. Dar skrivs alla nya uppdrag
upp innan den férdelas till medarbetare. Darefter férdelas de till
men eller flera medarbetare vid ett tavelméte och uppdraget flyttas
till delen med aktuella uppdrag. Nar ett uppdrag ar slutfort tas det
bort fran tavlan.
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Pa tavlan finns aven planering av tid som beskrivs nedan under
punkt 7.3. .

7.2 Interna moten

Vara interna méten ar en viktig del i arbetet och ska prioriteras.
Narvaro ar obligatorisk och ar en férutsattning for arbetet.
Franvaro endast i undantagsfall kan accepteras. Tiderna faststalls
terminsvis sa att andra méten kan planeras utifran detta.

Vid motena galler att ha god disciplin. Det galler att komma i tid,
aktivt delta i métet och ej anvanda telefon eller dator till annat an
sadant som beror motet. Exempelvis svarar man inte pa e-post
under métena. Vid métena fors minnesanteckningar som sparas.

Kallelse till motena skickas ut av chefen genom en bokning i
Outlook. Infér APT, avdelningsméten och kunskapsoéverférings-
moten skickas en kompletterande inbjudan ut nagra dagar fére
mdtet med dagordning. Fér samtliga méten skrivs protokoll och fér
kunskapsoverféringsmotena minneanteckningar.
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Vi har féljande typ av méten:
e Tavelmdte, varje torsdag 9:00 — 9:30
e APT, var sjatte torsdag 9:30 till ca 10:30
e Avdelningsmoten, var sjatte torsdag 9:30 till ca 10:30
e Kunskapsoverforingsmote, var sjatte torsdag 9:30 till ca
11:30

Det ar saledes alltid interna méten varje torsdag formiddag,
varannan vecka kort méte och varannan vecka langa méten.

Vid tavelméten férdelas nya uppdrag, uppdrag kan fordelas om
och avslutade uppdrag tas bort fran tavlan. Aven kortfattad aktuell
information kan tas upp samt om tid medges kan gemensamma
fragor diskuteras. Tavelmoétena har foéljande dagordning:

¢ Planering av tid (alla justerar sina pluppar fére métet)

¢ Nya eller kommande uppdrag och férdelning av dessa

e Avslutade uppdrag (da protokolleras aven vem eller vilka

enkaten ska skickas till)
e Ovriga fragor

APT ar avdelningens samverkan. Vid dessa moéten kan arbets-
relaterade fragor tas upp. Verksamhetsplanen féljs |6pande upp.
Vid APT ar synpunkts- och klagomalshantering en stadende punkt.

Avdelningsmoten syftar till att mer ingaende félja upp verk-
samheten och Idamna information.

Kunskapsoverféringsmotenas syfte och innehalla framgar av punkt
4.1 ovan.

7.3 Planering av tid

Varje medarbetare svarar sjalv for att planera sin egen tid. For
detta finns olika verktyg som kan anvandas.

Infér tavelmdten ska varje medarbetare goéra en sjalvskattning éver
arbetsbelastningen de fem kommande veckorna. Dessa anges pa
tavlan individuellt med fargade "pluppar” enligt nedan:

Gron: Jag har lagom mycket att gora

Gul:  Jag kan ta pa mig flera uppdrag

Réd:  Jag har for mycket att géra

Bla: Ledig

Denna sjalvskattning ligger bland till grund fér férdelning av nya
uppdrag. Vid tavelmdtet diskuteras arbetssituationen med ledning
av sjalvskattningen och vid behov vidtas atgarder.
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7.4 Rutiner

| katalogen: \\ad.stockholm.se\cli-sd\cc2sd002\003860\NY
STRUKTURA\Internt och administration\Aktuella blanketter, mallar
och rutinbeskrivningan\interna rutiner - 16senord 191 finns olika
rutiner for det praktiska arbetet samlade. | samma katalog finns
aven mallar som ska anvandas.

Pa serviceférvaltningens samarbetsyta
https://samarbete.stockholm.se/sites/srv/SitePages/Serviceforvaltn

ingen.aspx
finns ocksa information kring rutiner pa forvaltningen. Som
anstalld ar du skyldig att regelbundet ga in pa samarbetsytan och
halla sig ajour om nyheter. En rekommendation ar att ha en
avisering sa att nyheterna kommer automatiskt.

7.5 Telefoni

En av de viktigaste kommunikationskanalerna ar via telefon. Med
telefon kan man skapa relationer och forstaelser som inte gar via
e-post och det ar ofta smidigare an att resa.

Svara med ditt fér- och efternamn samt att du jobbar pa lokal-
planering. Vid behov ocksa med titel. Se till att felringda samtal
kommer till ratt handlaggare eller atminstone narmare sin des-
tination. Var hjalpsam och hanvisa inte bara till vaxeln. Den som
ringer ska fa ett besked nar du ar tillganglig igen och darfér ska
alltid telefonen hanvisas nar du inte kan ta emot samtal. Ha ett
kortfattat inspelat réstmeddelande som tydligt anger var den
uppringande har kommit féljt av en uppmaning/hén-visning. Ring
upp den som har Iamnat meddelande snarast mgjligt.

Du ansvarar for att lagrad information ar skyddad och att I6senord
(pinkod) hanteras séa att obehdriga inte kan komma at information.

Med god telefonkultur avses:

o Svara i telefon pa inkommande samtal.

o Hanvisa din anknytning nar du inte ar tillganglig.

o Tala in ett personligt rostmeddelande med adekvat
information, till exempel alternativa kontaktvagar.

o Lyssna regelbundet av rostbreviadan och kontakta de
som lamnat ett rostmeddelande.

Eftersom manga ar uppbokade kan det vara svart att ha hog
tillganglighet. Det ar darfor extra viktigt att i storsta man upplysa de
som ringer nar man blir antraffoar och vid behov varfér man inte ar
antraffbar.

7.6 E-post

E-post ar en viktig kommunikationskanal. Det ar darfor viktigt att
tanka pa hur man uttrycker sig. Huvudprinciperna fér denna
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framgar under 2.3 Bemoétande, ovan. Det ar viktigt att tdnka pa att
all e-post ar allmanna handlingar och att allt du skriver kan sparas.
| skrift férlorar man mycket av sinnesstamningarna som muntlig
kommunikation innebar. Darfor ar det viktigt att formulera sig sa
korrekt som maijligt per e-post, meddelandet ska kunna lasas sa
att budskapet enkelt nar fram. Svara aldrig pa ett e-
postmeddelande i affekt - vanta alltid i sa fall nagra timmar eller
sov pa saken.

Under semester ska automatiskt e-postsvar alltid finnas som
berattar att du ar pa semester och nar du aterkommer samt
hanvisar till chefen.

Om man inte har méjlighet att |asa e-posten, exempelvis under
semester, ska den kopplas vidare till en kollega.
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Alla ska ha en enhetlig e-postsignatur enligt nedan:

Fornamn Efternamn, Titel
Serviceforvaltningen

Lokalplanering

Palmfeltsvagen 5

Box 7005

121 07 Stockholm

Telefon: 08-508 xx xxx

E-post: férnamn.efternamn@stockholm.se
stockholm.se

@ Stockholms
stad

7.7 Privat anvandning av telefoni och it
Majligheten att ringa privatsamtal fran din mobila anknytning finns.
Den privata fakturaadressen maste registreras av te-
lesamordnaren och sa maste man sla prefix enligt "prefixkoder”
fore det reguljara numret. P& sa satt skickas fakturan fér samtalet
till den adress du angett. For att kunna anvanda tjansten, kontakta
din telesamordnare.

e Enligt befintligt avtal fungerar detta prefix inte vid samtal fran
utlandet, skickande av SMS eller MMS. Denna anvandning av
mobiltelefonen ska darfér ske sparsamt med eftertanke.

¢ Undvik att anvanda telefonen privat utomlands. Privata
telefonsamtal fran och till utlandet ska betalas av den
anstallde. Tank pa att det aven kostar att svara i sin telefon da
man befinner sig utomlands.

e Enligt befintligt avtal fungerar prefixet inte vid samtal fran
utlandet, skickande av SMS eller MMS varfér sadan privat ska
undvikas.

Prefixkoder:

e iPhone (iOS): *140#
e Android: *+140#

SMS far skickas fran tjanstetelefonen, men privata meddelanden
bor skickas i rimlig mangd. Tank pa att det ar tjanstenumret — och
darmed fdrvaltningen/staden - som visas som meddelandets
avsandare. Innehallet far darfor inte strida mot stadens etiska
regler.

For e-post galler samma principer som fér SMS men tank dessu-
tom pa att inte anvanda signaturen for att minska risken for
missforstand kring arendets natur.

Nar det galler Stockholms stads internet i privat bruk ar det viktigt

att tnka pa:

o For mobilen bor internet anvandas i sma mangder.
Internetet behovs for att uppdatera Outlook samt andra
viktiga funktioner fér mobilen. Streaming av musik, filmer
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eller Youtube-klipp ar exempel pa sadant som drar mycket
nat och darmed bor undvikas.

. Alla hemsidor, inlagg eller andra typer av aktiviteter pa
internet maste halla sig inom ramen fér Stockholms stads
etiska riktlinjer.

En generell rekommendation ar att anvanda privat telefon och

privat e-postadress for privata angelagenheter.

7.8  Skrivtips

Lokaplanerings skriver ofta texter i olika former till andra
forvaltningar. Det kan vara rapporter, PM, tjansteutlatanden,
underlag till dokument som lokalférsorjningsplan, underlag till
bestallningar etc. Det ar darfor viktigt att anpassa texten till hur den
aktuella forvaltningen brukar skriva. Detta ar sarskilt viktigt nar det
galler tjansteutlatande. Ta darfor alltid reda pa hur dessa brukar
utformas, exempelvis genom att till pa aldre tjansteutlatanden fran
just den forvaltningen.

Generellt kan sagas att stadsledningskontorets skrivregler ska
anvandas, se lank http://intranat.stockholm.se/Sidor/2013/2/Tips-
nar-du-skriver-tjansteutlatanden---stadsledningskontoret/.

Stam alltid av med en kollega om man ar osaker. Nagra enkla tips

ar:

. En férvaltnings namn, som serviceférvaltningen, skrivs med
litet s. P4 samma satt skrivs alltid avdelningens namn,
lokalplanering med litet I. Undantaget ar om egennamn ingar
i namnet som Farsta stadsdelsférvaltning.

o Ett vanligt skrivfel ar bendmningen "stadsdelarna”. Det ska
alltid skrivas "stadsdelsforvaltningarna” eller "stads-
delsnamnderna”.

Kom ihag att alltid anpassa texter beroende pa i vilket
sammanhang de ska anvandas. Texter i exempelvis e-post och
tjansteutlatanden kan skilja sig at mycket. Kravet pa tydlighet,
exakthet och gott bemdétande finns dock alltid.



