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1 Kommunfullmaktiges inriktningsmal

Servicendmnden ansvarar for stadens ekonomi- och I6neadministration, upphandlingsstod,
samt genomforande av centralupphandlingar. Nimnden ansvarar dven for stadens e-
handelsstdd och att hantera kommunkoncernens handel av el i enlighet med elhandelspolicyn
inklusive kommunkoncernens gemensamma inkdpskategori for elkraft.

Inom nimndens ansvarsomrade finns stadens interna konsulter inom rekryteringsstod,
lokalplanering och hyresforhandlingsfunktion. Servicenimnden har d4ven ansvaret for
Kontaktcenter Stockholm som svarar pé invanarnas fragor om stadens verksamheter och
service. Genom att vara ett kompetenscentrum med sdvil bred som djup kompetens inom
verksamhetsomradena kan forvaltningen tillhandahalla stod och service som moter kundernas
och stadens behov.

Néamndens uppdrag ar att effektivisera stadens gemensamma administrativa funktioner.
Viktiga forutsittningar for ett innovativt utvecklingsarbete dr en aktiv dialog och samverkan
med processdgare och kunder. Inom ramen for uppdraget ingar att ta tillvara digitaliseringens
mojligheter och 1 allt utvecklingsarbete dvervdga om, och pé vilket sétt, digitalisering kan
anviandas for att utfora uppdragen effektivare och med hog kvalitet till en lagre kostnad.

Servicendmnden kommer under perioden bidra till kommunfullméktiges inriktningsmaél
genom strategiska satsningar kopplade till den egna kirnverksamheten. Under respektive
inriktningsmél redovisar ndmnden satsningarna.

1.1 En modern storstad med mojligheter och valfrihet for alla

Servicendmnden ska inom ramen for malet En modern storstad med mdéjligheter och valfrihet
for alla bidra till att stadens medborgare och brukare far en bra och likvirdig service.

Viégen till arbete

Forvaltningen ser mdjligheter 1 att utveckla samverkan med regionens ldroséten for att skapa
fler praktikplatser. Utbildningsformen YH, kombinerar kontinuerligt undervisning med
larande 1 arbetslivet. Det medfor att YH-utbildningarna standigt anpassas for att mota
omvérldens behov pé arbetskraft. Forvaltningen ser ett 6kat behov av yrkesgrupper inom flera
omraden, bland annat upphandlingsomrédet och kan darfor se fordelar med 6kat samarbete
inom just denna kategori. For att mojliggora detta och skapa larorika praktikplatser inom alla
verksamhetsomraden krivs dock att en strategi tas fram och att handledare frigdrs inom
forvaltningen. For att serviceforvaltningen ska kunna ta sig an ett sddant uppdrag bor de
ekonomiska forutsittningarna utredas vidare.

Trygghet och sakerhet for medarbetar och medborgare

I takt med 6kad digitalisering stills hoga krav pa informationssidkerhet och dataskydd.
Forvaltningens kunder och brukare ska kénna tillit till att verksamheten fungerar s
dndamalsenligt som mojligt &ven vid odnskade hdndelser och att information behandlas sikert
enligt gillande lagar och riktlinjer.

Forvaltningen paverkas i stor utstrickning av dataskyddsférordningen. Forvaltningens
huvudsakliga uppdrag grundas pa hantering av stora méngder information och
personuppgifter at andra forvaltningar. Som personuppgiftsbitrade for dessa 6kande volymer
ar det onskviart med ett effektivt, synkroniserat och andamélsenligt dataskyddsarbete inom
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staden.

Bestallningscentralen

Genom att forvaltningen har en 6vergripande kontroll av stadens bestédllningar av
persontransporter har forvaltningen mojligheten att kvalitetssékra bestidllningarna.
Forvaltningen ser ett stort vérde 1 att digitalisera hela bestdllningsprocessen, fran det att beslut
om persontransporter tas av bestéllande enheter till dess att tjdnsten levereras av upphandlade
leverantdrer. En digitaliserad process skulle innebdra minskad administrationen for hela
staden, bade i tid och pengar.

Néringslivssamverkan

Stadens kategoribaserade arbetssitt inom upphandling och ink&p kan med fordel etableras i
snabbare takt inom fler inképsomraden. En positiv effekt av arbetssittet ar att samverkan med
néringslivet och upphandling och inkdp utvecklas ytterligare.

Genom Kontaktcenter kinner forvaltningen till foretagarnas behov av littillgénglig service
och ér behjélpliga med att identifiera behov fran néringslivet gillande stadens serviceutbud.
En utveckling av stadens hantering av serveringstillstand ar ett exempel. Information och
service skulle med fordel samordnas till Kontaktcenter for att underldtta for foretagarna.

Ett annat exempel géller information om torghandel eller tillfélliga forsdljningsplatser. I
radande arbetsfordelning maste en foretagare kontakta uppemot fyra forvaltningar beroende
pa vad fragan avser inom detta omrade, vilket kan vara svért att kunna halla reda pé for en
enskild person eller foretagare

1.2 En hallbart vdaxande och dynamisk storstad med hog tillvaxt

Servicendmnden ska bidra till malet En hdallbart vixande och dynamisk storstad med hog
tillvaxt.

Ny kemikalieplan och nytt miljoprogram dr under framtagande och kommer med storsta
sannolikhet att paverka de krav som stills i upphandling. Nér dessa styrdokument finns
framtagna kommer forvaltningen att behdva se 6ver de krav som stélls idag och harmonisera
dessa efter dessa styrdokument.

Upphandling av transporter enligt miljoprogrammet.

Forvaltningen ska inom ramen for mélet bland annat bidra till att anvdndningen av fossila
brénslen i stadens upphandlade transporter minskar. Forvaltningen ska i samband med
upphandlingar bidra till en héllbar utveckling for staden och dirmed verka for en minskning
av klimatpaverkande utslépp, hallbara transporter och en giftfri miljo. Utveckling av
kravstillningen utvecklas successivt utifrdn vad som ar mojligt att stilla som krav inom
respektive omréde.

Idéburen sektor

Genom att overvéga olika alternativ for paketering och uppdelning av de olika
centralupphandlingsomradena gors det mojligt for fler foretag att ldimna anbud 1 stadens
upphandlingar. Genom tidig dialog kan béttre hinsyn tas till marknadens forutsittningar.
Upphandlingsdokument ska utformas sa enkla som mgjligt for att mojliggora for fler
organisationer att limna anbud i stadens upphandlingar.
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Hallbarhet i centralupphandlingar

Manga krav ska stéllas kring héllbarhet i centralupphandlingar. Utveckling av kravstdllningen
ska ske 1 samarbete med miljo- och hilsoskyddsndmnden, och det &r manga delar som ska
harmoniseras och prioriteras. En hallbarhetsstrateg bor rekryteras till forvaltningen for att fa
ett helhetsgrepp kring sociala krav, etiska krav och miljokrav.

Resurseffektiva kretslopp
Forvaltningen ska arbeta for att stilla krav pa cirkuldra materialfloden vid upphandlingar.
Dessa krav ska utvecklas kontinuerligt i dialog med marknaden.

1.3 En ekonomiskt hallbar och innovativ storstad for framtiden

Servicendmnden ska inom ramen for mélet En ekonomiskt hdllbar och innovativ storstad for
framtiden visa att forvaltningens kunder har ett hogt fortroende for verksamheternas forméga
att leverera stod och service som inom ramen for uppdraget motsvarar behoven. Relationen
med processdgarna priaglas av fortroende och samverkan.

For att mota stadens befolkningstillvaxt, vilket ger 6kade volymer och kraftigt 6kade behov
inom ndmndens verksamhetsomraden, krdvs smart effektivisering. En forutsittning for
effektivisering och minskade sarbarheter dr digitalisering och innovativa arbetssitt.

Kompetensférsorjning

Forvaltningen ser en fortsatt utmaning med att attrahera, rekrytera och behalla medarbetare
som en effekt av hog rorlighet pd arbetsmarknaden. Det blir darfor viktigt att utveckla
kompetens inom fordndringsledning, och formégan att skapa nya samarbetsformer, for att
snabbt kunna stélla om i1 och med fordndrade forutsittningar. Den pdgdende digitaliseringen
kommer attrahera vissa grupper och for andra medarbetare leder det till upplevt krav pa
omstdllning och fordndrat arbetssétt. Forvaltningen behdver ha strategier for att mota olika
forutséttningar och forhéallningssatt.

For att kunna ta till sig digitaliseringens mojligheter pa bista sitt, behover de anstéillda ha god
digital kompetens. Forvaltningens chefer 1 synnerhet behdver ha en god digital kompetens for
att kunna leda verksamhetsutvecklingen.

Enligt Digitaliseringskommissionen innebér digital kompetens att ha:

e de kunskaper som behdvs for att inhdmta, kommunicera, interagera och producera
digitalt

e de fardigheter som behdvs for att anvinda digitala verktyg och tjanster, forstaelse for
den omvélvande kraft som digitaliseringen innebér 1 samhallet

e motivation att 1ara mer om mdjligheterna, hindren och bristerna.

Forvaltningen ser ett behov av strategiskt samarbete inom staden for att mota utmaningarna
inom kompetensforsorjning.

Innovation och effektiva arbetssatt

Digitalisering och robotisering

Omvirlden blir allt mer digital och det stiller 6kade krav pa utveckling och fornyelse.
Forvaltningen ska ta tillvara digitaliseringens mdjligheter och ska i allt utvecklingsarbete
overviaga om, och pa vilket sitt, digitalisering kan anviandas for att utféra uppdragen pa ett
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smartare sdtt. Det innebdr att ifrdgasitta och utveckla sdvil arbetssétt och processer som
organisationen. Beslut om digitalisering ska vara affarsméssigt motiverade i forhallande till
nytta for kunder och medarbetare, kostnader och effektivisering.

Forvaltningen har provat den nya tekniken med mjukvarurobotar, Robotic Process
Automation (RPA) som en del i det kontinuerliga arbetet med processutveckling i syfte att
effektivisera stadens administration. Forvaltningen tog tidigt initiativ till detta ldrande projekt
vilket har genomforts 1 dialog med stadsledningskontoret. Potentialen bedomdes som mycket
stor och forvaltningens arbete med att sdtta mjukvarurobotar 1 drift och utforma en
forvaltningsmodell har givit vardefull kunskap, lardomar och erfarenheter pa savil strategisk
som operativ niva.

RPA ir ett verktyg som passar for automatisering av administration oavsett verksamhet.
Genom att tillvarata och sprida forvaltningens erfarenheter av RPA inom stadens
forvaltningar och bolag skapas goda forutséttningar for fortsatt utveckling av ny teknik for en
annu effektivare, smart administration.

Forvaltningsovergripande och stadsdvergripande samverkan dr en nyckelfaktor for effektiv
digitalisering och for att né storst effekt och frigora ytterligare resurser for kundernas
kérnverksambhet.

Forvaltningen kan bidra med erfarenheter, mallar och metoder kring RPA och i dialog med
stadsledningskontoret fortsitta att vara modiga och prova nya verktyg for smartare
administration. Ambitionen dr att fortsdtta utveckla kompetens inom RPA och 6vrig
“intelligent process automation” och pa detta sétt bidra till stadens samlade kompetens inom
detta omréde. Forvaltningen ser en mdjlighet 1 att kunna utveckla och erbjuda tjanster inom
automation till stadens 6vriga forvaltningar och bolag.

IT-utveckling och telefonilésningar

En Oversyn av forvaltningens process for sammanstéllning och fakturering av forvaltningens
tjdnster gentemot stadens forvaltningar och bolag &dr paborjad. En plan for forenklingar av
prisséttning och uppfoljningsdata ska tas fram dar mojligheter till automatisering genomfors
dér sa dr lampligt. Detta 1 syfte att minska de administrativa momenten och dérigenom
kostnader for stadens forvaltningar och bolag. En forenklad prisséttning gynnar sévil
forvaltningen som stadens Ovriga forvaltningar och bolag.

IT 1 allménhet och anvindningen av digitala hjalpmedel och IT-system &r sedan ldnge en
naturlig del i allas vardag. Omviérlden, savél medborgare som foretag, forvantar sig att staden
och forvaltningen anvénder sig av IT och att digitala kanaler dr norm vid kontakter med
staden, varfor digitaliseringsarbetet pa forvaltningen kommer att prioriteras.

Inom f6rvaltningen ar det viktigt att standardisera IT for att det inte ska utvecklas parallella
16sningar som blir svéra och kostsamma att forvalta.

En utgangspunkt i forvaltningens langsiktiga planering av verksamhetsstodjande IT-system dr
att data ska leva léngre &n IT-systemen. Den nutida och framtida informationsforsorjningen
ska tryggas och forenklas genom att IT-systemen och informationen halls isdr. Informationen
ska kunna ateranvéndas pa ett effektivt sétt och det dr av stor vikt att datakvaliteten dr god.
Digitaliseringen ska efterstrdva att den data som lagras kan anvéndas for automatisering av
processer och for utvecklingen av artificiell intelligens.
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Utvecklingen ska ha inriktning mot hallbar IT. Det kan exempelvis handla om smarta
16sningar som minskar resandet, automatiserar processer och optimerar energianvandningen.
For att mojliggora detta finns mojlighet att anvénda teknik for moten pa distans, bdde med
och utan bildoverforing. Det finns manga omraden dér anvandningen av IT kan begrénsa
miljopaverkan.

Telefonin ir en viktig kommunikationskanal for forvaltningen. For att skapa en vél
fungerande telefoni maste en standig utveckling av befintligt telefonisystem ske. Inom ramen
for utveckling av stadens telefonisystem CallGuide finns prioriterade insatser. Identifiering
via Bank ID behover utvecklas mot bakgrund av dataskyddsforordningen. Det finns dven
behov av sikrare anvéndarverifiering for forvaltningens medarbetare. Med Single Sign On
sker auktorisering och verifiering automatiskt och ar mer anviandarvanligt.

Vil fungerande telefoni dr avgorande for invanarnas upplevelse i kontakterna med staden.
Under perioden ska stadens telefoniavtal fornyas och avgorande blir att hidnsyn da tas till
dagens krav och kommunikationsmonster 1 en modern storstad. Inom forvaltningen finns stor
kunskap och erfarenhet av stora volymer kundkontakter, med hog tillganglighet och
kundnéjdhet, som bor tas tillvara i den kommande upphandlingen.

I samband med fornyat telefoniavtal bor d&ven utredas hur véixelfunktionen med aktuell teknik
ska integreras med framtidens kontaktcenterldsning.

Forvaltningen som kundserviceorganisation dr mycket beroende av en vél fungerande 16sning
for telefoni och drendehantering. Inom nuvarande avtal med Telia AB och Telia Ace (tidigare
CallGuide) har staden en gemensam plattform som begrinsar verksamhetens flexibilitet i
anvindandet. Telefonisystemet &r i princip Kontaktcenters verksamhetssystem. Det kréivs
savil en operativ som strategisk styrning for att verksamheten ska fa tillgng till den
funktionalitet som krévs for en effektiv kundtjénst.

Forvaltningen dr en stor bestéllare av telefonilosningar med olika integrerad funktionalitet
(system for autentisering, bemanningsplanering och statistik). En egen plattform for detta
skulle ge bittre forutséttningar att mota kundernas och invanarnas behov. Med ett byte till
egen server och separerade organisationsomraden skapas en bade sdkrare och flexiblare miljo
for forvaltningens CallGuide-installation vilket leder till minskad sdrbarhet.

Kontaktcenter hanterar arligen narmare 500 000 kontakter med invinare och foretagare via
drendehanteringssystemet KCH (Microsoft CRM). Forvaltningens 6vriga verksamheter har
ocksé stora volymer kontakter inom staden. Fortsatt utredning ska ske for att hitta
dndamalsenlig och effektiv 16sning for de samlade behoven.

2 Namndens verksamhetsomrade

Omvaérldsfaktorer

Digitaliseringen dr en av de storsta och viktigaste fordndringskrafterna 1 samhaéllet just nu.
Forvaltningen ser att bdde medarbetare och medborgare kommer att pdverkas av effekterna,
vilket innebdr att manga maste anpassa sig till nya forutsittningar. Fordndrade sétt hur
information behandlas och tas emot kriver innovativa losningar och arbetssitt.

Att forstd hur medborgarna och deras beteende fordndras av den digitala tekniken &r
nddvindigt for att kunna anpassa strategi, kommunikation, utveckla nya tjdnster, samt e-
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tjdnster till nya forutséttningar.

Forvaltningens verksamhetsomraden dr alla baserade pa information och olika former av
behandling av information. Forvaltningen ser mdjligheter till andra typer av tjdnster, mer
inriktade pa konsultation, stod och support, i takt med att mer och mer av arbetsmomenten blir
digitaliserade. Tydligt fokus pa kostnadseffektivitet inom staden kommer accelerera
overgangen till digital hantering och troligtvis blir 4&ven andra samordningseffekter viktigare
att overvaga.

Av den orsaken att forvaltningens kunder inte utfor vissa arbetsmoment sjdlva minskar deras
kompetens inom vissa omraden. Detta medfor att det blir &n viktigare for forvaltningen att
kunna ge kunderna vigledning och support.

Verksamhetsomrade Ion och pension stodjer kunderna med inféranden av elektronisk
signering och hantering av underlag. I samarbete med kunderna arbetar verksamhetsomrédet
for att minska mangden manuella underlag i syfte att effektivisera hanteringen, skapa
tydligare 6verblick och minska kostnaden. Forvaltningen noterar att kompetensen inom
lonehantering minskar hos kunderna, troligen kopplat till personalomséttning. Utbildningar
for stadens chefer och assistenter i Ionerapportering finns idag som tilliggstjdnst - en
utbildning som ér till nytta for chefer och assistenter i sitt dagliga arbete.

Verksamhetsomrade ekonomi har med goda resultat paborjat overgingen till 6kad
digitalisering och automatisering. Verksamhetsomradet paverkas bland annat genom att
forvaltningens egen satsning pa robotisering av rutinmissiga arbetsuppgifter fortsitter under
planperioden. Samtidigt pagar ett arbete med digitalisering och automatisering inom ramen
for ekonomisystemet Agresso. Ett versionsbyte dr planerat att genomforas oktober 2019.
Planen &r att nya funktioner i ekonomisystemet kommer inforas successivt under perioden
2019-2021 med syfte att ytterligare forenkla och automatisera hanteringen.

Forvaltningen foljer utvecklingen 1 Goteborgs stad och deras arbete med att centralisera
ekonomihanteringen dé de har motsvarande organisation som staden. Overflyttningen av
redovisning och bokslut &r intressant att folja. Om deras val av placering av bade
arbetsuppgifter och medarbetare faller vél ut dr forvaltningen intresserad av att en liknande
oversyn gors 1 Stockholms stad.

Verksamhetsomrdde ekonomi har idag ett begrdnsat antal uppdrag frén stadens bolag. Har
finns potential for dkat utnyttjande av de fordelar och effektiva losningar som gemensam
service mojliggor.

Kontaktcenter Stockholm har under drygt tio ar stadigt vaxt med fler uppdrag och
svarsgrupper samt storre volymer i inkommande drenden. Stadens medborgare stiller 1 dag
samma krav pa en kommunal service som pd andra organisationer med serviceansvar.
Verksamhetsomrddet strivar efter att i samarbete med uppdragsgivarna kunna utveckla
serviceformerna for en modern kundtjénst. For framtidens kontaktcenteruppdrag &r det viktigt
att ta tillvara hur ny teknik kan anvéndas for att ge service pé ett kostnadseffektivt sitt och
som moter invanarnas behov av idag.

Att utvardera processer, arbetssitt, organisation, och prismodell {for att battre méta stadens
och invanarnas behov och krav ar en nodvéndigt for att erbjuda en effektiv
kundtjanstverksamhet.

Forvaltningen har en viktig strategisk roll i stadens inkdps- och upphandlingsverksamhet.
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Projekt VINST innebdér att nya systemstdd samt nytt kategoribaserat arbetssétt infors vilket
kommer att paverka verksamhetsomrade upphandling och inkdop. Organisation,
resurser/bemanning och kompetens kommer att anpassas till hur uppdrag och roller kommer
att se ut. Det nya arbetsséttet kraver tydlighet i struktur och ansvarsférdelning inom staden.

Efterfragan pa operativt stod fran verksamhetsomrédet i enskilda ndmnders upphandlingar
forvintas oka, liksom behovet av samordning och gemensamma upphandlingar inom olika
omraden dir flera ndmnder har ett likartat behov. Rekrytering av upphandlare och
avtalsforvaltare ar kritiska faktorer for verksamhetsomradet for att mota forvaltningarnas och
bolagens behov.

Prioriterade forslag pa effektiviseringar

Stod och support till kunderna blir &n viktigare och forvaltningens kompetens inom
loneomradet dr hog. Telefonsupporten géllande lisa sjdlvservice kan med fordel
placeras i sin helhet hos forvaltningen.

Stadens pensionsadministration dr idag uppdelad i en strategisk enhet pa
personalstrategiska avdelningen och en operativ enhet inom serviceférvaltningen.
Forvaltningen ser mdjligheter till en gemensam administration och lokalplacering.
Verksamhetsomrade ekonomi erbjuder rekvirering av AMS-bidrag som en
tilliggstjanst. For forvaltningar som nyttjar denna tjanst har atersékningen av bidrag
sakerstillts och kvalitetssdkrats. Denna tjénst, och dven rekvirering/atersdkning av
andra statsbidrag som till exempel kostnader for gode mén, asyl inom forskola och
atersok av mjolkbidrag dr tjédnster som skulle kunna samordnas 1 staden for att
effektivisera och skapa en likvérdig hantering for staden.

Forvaltningen behdver vara bade delaktig och vél insatt i stadens planerade utveckling
inom ekonomiomradet fOr att pa basta sitt kunna optimera och planera bemanningen.
Forvaltningen har ocks4, 1 sin roll som utforare, nyckelkompetens kring de
ekonomiadministrativa processerna och insyn 1 hur fordndringar i processerna kan
komma att paverka kunderna. En nyckel for framgéng ar att aktivt ndtverka och arbeta
tillsammans med Ovriga intressenter gillande stadens ekonomiadministration.
Forvaltningen kommer déarfor fortsitta prioritera olika sétt att skapa dialog med bade
process- och systemdgare och kunder

Verksamhetsomrdde kontaktcenter bor, 1 samrad med uppdragsgivarna, utreda
mojligheterna for digitalisering och automatisering for att effektivisera servicen till
invanarna. Bland annat bor en utveckling av automatiserade svarstjdnster prioriteras.
Digitaliserat verksamhetsstod kan frigora personalresurser och kompetens vilket ger
forutsattningar for en effektivare organisation och arbetssitt.

I samband med Projekt modernisering av sociala system bor 6verviagas om
kontaktcenter 1 storre utstrackning ska kunna anvéndas for att komplettera e-tjéanster
inom staden fOr att hantera sociala insatser som inte kraver beslut av
bistandsbedomare. Detta skulle innebéra kortare handlaggningstider och avlasta
stadsdelsforvaltningarna och stadens vixel samt ge en effektivare service till
invdnarna. Projektet paverkar forvaltningens uppdrag vad géller LOIS och
ekonomiadministrationens hantering av utbetalningar initierade via Paraplyet. Det
maste 1 dialog med beroérda verksamheter sékerstéllas att de nya 16sningarna blir
effektiva, sédkra och andamaélsenliga.

I anslutning till utvecklingen av stadens nya webbldsning, . stockholm, dr det
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vésentligt att kontaktcentertjdnsterna utgor ett synkat och effektivt komplement till
ovriga kanaler. Vid savél utvecklingen av de nya webb-l6sningarna som
moderniseringen av de sociala systemen dr det angelédget att genom hela processen ta
hinsyn till att stadens kontaktcentertjénster ska bli léttillgdngliga och anvéndarvénliga
for invénarna.

e Efterfragan pa webbredaktionens tjdnster dr fortsatt hog. Uppdragen inkommer ofta
med kort framforhallning vilket innebér svérigheter att ha en god kontinuitet 1
beldggning. For en séker leverans och en bemanning som kan méta kundernas
forvantningar behovs tydligare uppdrag fran staden och enskilda uppdragsgivare.

e Systematisk avtalsforvaltning utvecklas successivt for att folja upp alla krav som stélls
i de centrala upphandlingarna. Nya typer av roller kommer att behova rekryteras for de
kategoribaserade arbetssitten.

e Infor att projekt VINST vergér i forvaltning kommer verksamhetsomrade
upphandling och ink&p att ingé i forvaltningsorganisationen pa olika sétt.
Forvaltningen ser vikten av att grinsdragningarna klargors kring forvaltningens
uppdrag och stadsledningskontorets uppdrag.

e InkoOpssupporten dr etablerad i1 staden och ska bli en viktig strategisk radgivare 1
inkOpsfragor. Arbetssitt och metodik for att 6ka systemnyttjandet i stadens
inkopssystem méste utvecklas.

e Forvaltningen ser att staden har en besparingsmdjlighet genom att se dver sina
elanldggningar sa att dessa sikras pé ritt niva och kan ddrmed sénka sina fasta
kostnader for el.

o Ett forslag till forenklingar av prisséttning och sammanstéllning av forvaltningens
uppfoljningsdata ska tas fram. Detta 1 syfte att minska administrationen infor
fakturering av forvaltningens tjinster. En forenklad prisséttning gynnar sdval
serviceforvaltningen som stadens dvriga forvaltningar och bolag

Verksamhetsomrade Lokalplanering

Arbetet med stadens lokaler dr av stor ekonomisk och strategisk betydelse. Stadens kostnader
for lokaler uppgar till cirka 4,2 mdr per ar. Lokalplanering dr Stockholms stadsbestillarstod 1
lokalfragor och stravar efter att ha en bemanning och kompetenser som ¢verensstimmer med
efterfragan.

Kommunfullméktige har beslutat att under 2019 ska kommunstyrelsen i samrédd med
servicendmnden utreda mojligheten att 6verfora ansvaret for att registrera inhyrningsavtal i
LOIS fran berérda ndmnder till servicendmnden. Forvaltningen bedémer att en sddan
fordndring skulle effektivisera hanteringen och 6ka kvaliteten pa uppgifterna i systemet.
Dessutom skulle sarbarheten minska. Fordndringen kan ocksa 6ppna mojligheten till 6kad
automatisering vid inldsning av data samt autoattest.

Lokalplanering har tagit fram flera olika typer av generella lokalprogram pa uppdrag av
stadsledningskontoret och andra forvaltningar inom olika omraden. Generella lokalprogram
kan dven tas fram for andra verksamheter som exempelvis administrativa lokaler vilket skulle
bidra till effektivisera stadens administration.

Kommunfullméktige har inrdttat en stadsgemensam hyresforhandlingsfunktion pa
servicendmnden. Funktionen bidrar till att hoja stadens kompetens inom detta omrdde och
motverkar att daliga och oekonomiska avtal sluts. Fastighetsnamnden har uppdrag som
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tangerar detta uppdrag. Det dr darfor angelédget att tydliggora sévil fastighetsndmndens som
servicendmndens ansvar i detta avseende. Inriktningen bor vara att fastighetsnamnden, som &r
stadens fastighetsdgare, arbetar med fragor som ror staden i rollen som hyresvird och
servicendmnden som genom lokalplanering &r stadens bestéllarstod i lokalfragor arbeta med
fragor som ror staden i rollen som hyresgést.

Stockholms stad har ett decentraliserat ansvar i lokalfragor. De verksamhetsansvariga
ndmnderna ansvarar for sitt lokalbehov och kostnaderna for detta medan
specialfastighetsbolagen ansvar for drift och underhall. Syftet dr att nimnderna ska kunna
prioritera arbetet med verksamheten och behdva ha en driftorganisation. Strukturen har manga
fordelar. Nackdelen dr de verksamhetsansvariga forvaltningarna ofta blir svaga bestéllare,
vilket dr extra tydlig nir lokaler och bostader hyrs in fran andra &n specialfastighetsbolagen.

Dérfor bor utredas hur stadens organisation och struktur kan foréndras s att nackdelarna
elimineras. En sddan organisation ska underlitta en 1dngsiktig och strategisk lokalforsorjning
med hog bestéllarkompetens och laga kostnader for kommunkoncernen sammantaget.
Utredningen far dock inte enbart se till de direkta kostnaderna for lokalerna. Utformningen av
lokalerna har ofta en direkt inverkan pa personaltitheten. En daligt utformad lokal kan
innebéra ett 6kade behov av personal. Dérfor bor dven utredningen behandla hur
verksamheternas synpunkter kan ges en stor tyngd i utformningen lokaler.

Verksamhetsomrade HR-service

Verksamhetsomradet fortsétter att utvecklas och har 6kat i antal kopande kunder och
omsittning de senaste tre aren. Arbetslosheten ar lag i Stockholmsregionen och forvintas vara
det de nirmsta tva ren. Aven om detta ér positivt for regionen medfor det fortsatta
svarigheter for staden som arbetsgivare att rekrytera personal.

For att optimera stadens rekryteringsprocess, kanalval och den strategiska
kompetensforsorjningen behovs korrekt statistik. Darfor dr det gynnsamt for staden om fler
rekryteringar gors 1 befintligt rekryteringssystem av eller med stod av HR-service.
Verksamheten garanterar en transparant rekryteringsprocess helt kompetensbaserad vilket ger
en god kandidatupplevelse och avlastar stadens chefer i detta kritiska moment. Att som
kandidat inte ga vidare i en rekryteringsprocess, men dnda vara n6jd med upplevelsen i form
av tydliga besked och éterkoppling, betyder mycket for stadens anseende.

Verksamheten upplever ett behov av att i storre utstrackning vara behjélplig gillande
administrationen i rekryteringssystemet. En utvecklingsmdjlighet &r att i samrdd med
uppdragsgivarna se over om utbildningarna i kompetensbaseradrekrytering dven kan innefatta
rekryteringssystemet.

Gemensamma personalfragor

Serviceforvaltningens arbete med UBARA, att utveckla, behélla, attrahera och rekrytera ritt
personal behover stindigt utvecklas. I och med fordndrade arbetssétt ser forvaltningen ett
framtida behov av nya kompetenser och arbetssitt. Ett gemensamt program for e- introduktion
tas fram inom forvaltningen. Kompetensutveckling bland férvaltningens chefer 1
fordndringsledning infor forandrade arbetssitt och for att mota framtida kompetensbehov ska
genomforas.

Forvaltningen har fortsatta utmaningar med jamstéilldhet nér det géller antal anstillda kvinnor
och min, dir forvaltningen har en 6vervikt av kvinnliga medarbetare. Arbetet for mangfald
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och att vara en inkluderande och attraktiv arbetsgivare ska fortsitta. Forvaltningen bedriver ett
fortsatt arbete med jamstélldhetsintegrering for alla nyanstéllda for att stirka medarbetarna att
mdta medborgare och kunder pé ett inkluderande sétt. Aktiviteter for att utveckla
arbetsmilj0arbetet fOr att vara en attraktiv arbetsgivare och halla sjukfranvaron pé en lag niva
behover ske dterkommande och forvaltningens chefer ska stérkas i detta arbete.

3 Sammanfattande ekonomisk analys

3.1 Drift

Servicendmnden &r en resultatenhet och all I6pande verksamhet &r intéktsfinansierad.
Kommande ar forvéintas en 6kning av volymerna i takt med att Stockholm véxer.
Effektiviseringsvinster och dkad produktivitet efterstrdvas kontinuerligt genom 6kad grad av
robotisering, digitalisering och minskad manuell hantering. Forvaltningen ser dock att de
forvintade volymdkningarna kan behdva mdétas med utdkad bemanning och med nya
kompetenser.

Under de ndrmaste aren finns ett behov av att rusta upp forvaltningens kontorslokaler pa
Palmfeltscenter. Atgirder som planeras ir bland annat forstirkning av allménbelysning, byte
av heltdckningsmatta, renovering av toaletter. Hyresavtalet 16per ut i borjan av 2021 och de
ndmnda atgérderna planeras inga i framtida hyresférhandlingar vilket kan komma att paverka
lokalkostnaderna.

3.2 Investeringar

Behoven av nyanskaffning av inventarier forvintas 6ka under den kommande tredrsperioden.
Investering i mébler och annan utrustning kommer att behdva goras for att ticka behov som
uppstér 1 det fall antalet anstillda 6kar samt for att anpassa lokalen for effektivare anvéndning.

3.3 Verksamhetsprojekt (Driftprojekt)

Forvaltningen leder aterbruksprojektet Stocket till och med 2019. Aterbruksprojektet syftar
till att minska miljopéverkan och minska kostnader for nyinkdp av mdbler och inventarier
samt erbjuda bra arbetstraningsmojligheter. Projektet innehéller en IT tjénst som gor det
enkelt for stadens verksamheter att annonsera eller efterlysa mobler till sina lokaler. Projektet
har en mellanlagringslokal 1 vilken arbetsmarknadsforvaltningen bedriver arbetstraning med
uppdrag att underlatta annonsering och transport av inventarier.

Aterbruksprojektet har hittills visat pd goda resultat i minskad uppkomst av avfall,
koldioxidutsldpp samt minskade utgifter for nyinkop av mébler och inventarier. Darutover har
projektet skapat goda mojligheter for arbetstraning och praktik for medborgare som star langt
ifran arbetsmarknaden. Resultatet har redovisats i1 en slutrapport i mars 2019.

Den lyckade aterbruksverksamheten bygger pé en vél fungerande webbapplikation for
formedling av inventarier. Denna IT tjanst maste utvecklas och anpassas till stadens standard
for att ocksa ge mojligheter till regelbunden uppfoljning av miljo- och ekonomiska effekter
over hela staden.

Projektets slutrapport visar pa ytterligare mdjligheter till utveckling med bland annat 6kad

stockholm.se
08-508 118 37



Tjansteutlatande
Sid 13 (14)

omsittning av inventarier, aterbruk av fast inredning och byggmaterial, s& kallad remake samt
utveckling av arbetstraningsverksamheten.

Med en utveckling av IT tjinsten och en ny teknisk plattform ges goda mdjligheter till
uppfoljning av stadens miljomal pa sévil kort som lang sikt.

Beslut om framtida organisatorisk placering av en permanent verksamhet behdver tas. Den
form som projektet tagit med en vil fungerande arbetstraningsverksamhet 1
mellanlagringslokalen gor att den avviker fran forvaltningens ordinarie uppdrag. Med en
utveckling av IT-tjdnsten behdver ocksa uppfoljningsansvaret for ekonomiska och
miljoeffekter fortydligas.

4 Ovriga redovisningar

5 Lokalforsorjningsplan

5.1 Inledning

Servicendmndens verksamhet dr inrymd i tva kontorslokaler pa Palmfeltsvigen i Johanneshov
pa en yta som omfattar cirka 5901 kvm vilket rymmer cirka 380 arbetsplatser. Det innebir
15,5 kvm per administrativ arbetsplats. Avtalen stricker sig till den 31 mars 2021.
Fastighetsdgare r stadens bolag S:t Erik Markutveckling AB men en avsiktsforklaring har
tecknats med Atrium Ljungberg om att de ska forvérva fastigheter i Slakthusomradet, bland
annat den dar forvaltningen har sina lokaler. Innan en sddan forsiljning genomfors bor det
sakerstillas att sdvil forvaltningen som 6vriga kommunala forvaltningar och bolag som idag
hyr lokaler av S:t Erik Markutveckling AB 1 omréddet har en langsiktig och rimlig hyresniva.

Den genomsnittliga hyreskostnaden for lokalerna pa Palmfeltsvigen uppgér till 2 030
kr/kvm/ar. Den totala hyreskostnaden exklusive drift och fastighetsskatt uppgér 2019 till
12,6 mkr.

Lokalerna dr flexibla och gar till viss del att anpassa till fordndrade behov. Skulle
forvaltningen fa utokade uppdrag kan foréndringar i1 lokalbehovet vara aktuella under
planperioden.

Forvaltningen har &ndamédlsenliga lokaler for sin verksamhet och bedomer inte att det finns
skél att soka nya. Antalet anstéllda 1 forvaltningens verksamhet har under de senaste dren okat
stadigt och tendensen édr att det fortsdtter att oka. For att hantera detta pa ett sétt sé att inte mer
lokaler behdver hyras in bor anvindningen av de befintliga lokalerna ses dver. For att fa ett sa
effektivt lokalutnyttjande som mgjligt bor det undersdkas hur de kan anvindas mer flexibelt.
Aven om forvaltningen enbart arbetar med administrativa arbetsuppgifter dr behovet och
kravet pd de enskilda arbetsplatserna skiftande. En genomgéang och utredning av hur lokalerna
kan stodja verksamheten langsiktigt pa bésta sétta kommer darfor att inledas. I den
utredningen ska forvaltningens medarbetare involveras.

Verksamhetsomrade lokalplanering har fétt i uppdrag av Sveriges kommuner och landsting,
SKL, att skriva en rapport, Moderna kontor. Rapporten ska visa pa de erfarenheterna av olika
typer av utformning av kontorslokaler samt den senaste forskningen i &mnet. Rapporten
kommer att vara till stod i1 arbetet med att ldngsiktigt utforma forvaltningens lokaler.
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Forvaltningen hyr en mellanlagringslokal for projekt Stocket aterbruk. Lokalen ligger pa
Frykdalsbacken i Farsta strand och dr pa 925 kvm med en arshyra péa 0,8 mnkr exkl. drift och
fastighetsskatt. Lokalen har anpassats for behovet av lagring samt den
arbetstraningsverksamhet som bedrivs med en arbetsgrupp och arbetsledning. Férvaltningen
har ett hyreskontrakt till och med sista september 2019 som avses forlangas i avvaktan att
beslut om organisatorisk placering av en permanent verksamhet tas. Nér beslut om
organisatorisk placering av aterbruksverksamheten i staden tas ser forvaltningen att
hyreskontraktet overgar till den forvaltning som framdver ska ansvara for
aterbruksverksamheten.

5.2 Beskriv behov/efterfragan samt bedéomning av andra
bakomliggande faktorer som forandrar behovet av lokaler

5.3 Kapacitetsbeskrivning

5.4 Forandringar i lokalbestandet

Mellanlagringslokalen som serviceforvaltningen hyr for projekt Stocket aterbruk kommer att
behova Overlatas till den forvaltning inom staden som efter arsskiftet 2019-2020 kommer att
ansvara for verksamheten.

5.5 Kostnadsutveckling
5.6 Effektiviseringsmajligheter
5.7 Ovrigt
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