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Arendets beredning

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

Arendet har behandlats i forvaltningsgruppen 2015-12-08.
Protokollet fran forhandlingen bifogas detta drende.

Sammanfattning

Néamnden ska bidra till att uppfylla kommunfullmiktiges mal ezt
Stockholm som hdller samman genom att kontaktcenter ska
erbjuda lattillgdnglig och kvalificerad information samt
vigledning om bl a dldreomsorg, forskola och skolverksamhet
inom staden.

Vad avser malet e#t klimatsmart Stockholm ska nimnden vérna
om klimatet och en hallbar livsmiljé genom att miljohinsyn tas i
samband med ndmndens centralupphandlingar. Dessa utfors med
syftet att sékerstilla en hllbar energianvéindning, miljoanpassade
transporter och en giftfri miljo for stockholmarna. Vidare ska
ndmnden medverka till att infria malet genom att arbeta aktivt for
att 6ka anvindningen av skanning inom staden och darmed
minska papperforbrukningen. Dérutdver avser ndimnden att bidra
till maluppfyllelse i samband med det interna miljdarbetet,
exempelvis nir det géller minskning av elforbrukningen.

Niér det géller malet ett ekonomiskt hdllbart Stockholm ska
ndmnden inom ramen f0r sitt verksamhetsansvar arbeta vidare
med att effektivisera och ddrmed minska kostnaderna for stadens
administrativa funktioner. Hér bidrar ndmnden till att stadens
verksamheter kan vara kostnadseffektiva och fokusera pa sina
karnverksamheter. Kontaktcenter ska i dialog med stadens
forvaltningar och bolag fortsétta att utveckla information och
service till stockholmarna. Upphandlingsverksamheten ska
utvidgas och arbeta vidare med att effektivisera koncernens
forsorjning av varor och tjénster. Ekonomi- och
loneverksamheterna samt HR-service och lokalplanering ska
inom ramen for uppdraget fortsdtta med att utveckla tjansterna
utifrdn kundernas behov.

Néamnden ska ocksé medverka till att infria malet ett demokratiskt
hallbart Stockholm genom kontaktcenter som erbjuder service
som gors tillgénglig och anpassas till olika medborgares behov
och forutsittningar, exempelvis vad giller funktionsnedséttning
och sprék. Vidare ska ndmnden bidra till att uppfylla mélet
genom att vid upphandling verka for utveckling av staden i
hallbar riktning. Insatser for att uppfylla mélet omfattar ocksa
jamstilldhetsintegrering och beaktande av ménskliga rattigheter i



Stockholms Tjansteutlatande
Stﬂd 1.3.1-856/2015

Sida 3 (42)

verksamheterna samt arbete med att utveckla medarbetarskap och
en god arbetsmiljo.

Inledning

Enligt stadens regler for ekonomisk forvaltning ska samtliga
ndmnder upprétta en verksamhetsplan/budget for det kommande
aret med utgangspunkt fran den budget som kommunfullméktige
har faststéllt. For att kommunstyrelsen ska kunna f6lja upp och
granska ndmndernas verksamhetsplaner har
stadsledningskontoret utfirdat kompletterande anvisningar som
ndmnderna ska f6lja vid utformningen av planen. Till
verksamhetsplanen hor blanketter samt bilagor géllande prislista,
vésentlighets- och riskanalys med internkontrollplan samt
jamstélldhets- och mangfaldsplan.

I budget f6r 2016 har kommunfullméktige antagit foljande
inriktningsmal:

e FEtt Stockholm som héaller samman
e Ett klimatsmart Stockholm

e FEtt ekonomiskt héllbart Stockholm
e FEtt demokratiskt hallbart Stockholm

Kommunfullmidktige har ocksa faststéllt mal for
verksamhetsomraden samt indikatorer och aktiviteter som ska
foljas upp respektive genomforas. Namnderna ska med
utgdngspunkt frdn kommunfullméktiges inriktningsmal, méal for
verksamhetsomradena samt indikatorer faststdlla specifika och
uppfoljningsbara ndmndmal. Namndmalen utgdr darmed
ndmndens konkretisering av kommunfullméktiges mal.

I foreliggande verksamhetsplan faststéller nimnden mal for sina
respektive verksamhetsomrdden inom ramen for inriktningsmaélet
ett ekonomiskt hallbart Stockholm. 1 anslutning till vart och ett
av dessa mal redovisas nimndens insatser for respektive
verksamhetsomride samt rsmél for ndmndens indikatorer.

Av kommunfullméktiges dvriga mél har servicendmnden ett
sarskilt uppfoljningsansvar for mal 1.7, 2.1, 2.5, 4.6 och 4.8.
Inom ramen f6r dessa mal faststiller nimnden egna mal 1
verksamhetsplanen.
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For de 6vriga av kommunfullméktiges mal som ingar i planen
redovisas ndmndens arsmaél for kommunfullmiktiges indikatorer.
Vidare redovisas kortfattat nimndens planerade insatser inom
ramen for respektive mal.

Serviceforvaltningens vision, verksamhetsidé och
vardegrund

Forvaltningens ledning och medarbetare har gemensamt utarbetat
en vision, en verksamhetsidé och en viardegrund. Genom dessa
uttrycks ett framtida onskat ldge, forvaltningens syfte och uppgift
samt de gemensamma véarderingarna.

Vision

Tillsammans med stadens forvaltningar och bolag —
For bésta service i en stad for alla

Verksamhetsidé

Viér verksamhetsidé ér att effektivisera stadens administrativa
funktioner. Det gor vi genom att vara ett kompetenscentrum som
erbjuder ett brett utbud av verksamhetsstodjande tjanster och
service till stadens forvaltningar och bolag.

Vi arbetar ndra vara kunder och stadens ledning och utvecklar
tjdnsterna utifran kundernas och medborgarnas behov. Véra
tjénster ska vara enkla att anvédnda, prisviarda och av hog kvalitet.
Vi ska ha en hog tillgédnglighet och ett mycket gott bemdtande.
Vérdegrund

Virdegrunden kan forkortas med KORA vilket star for
nyckelorden kompetens, 6ppenhet, respekt och ansvar. Mer
utforligt beskrivs dessa nyckelord i det foljande.

Kompetens

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

Oppenhet

Vi dr en transparent och kommunicerande organisation dir
ménniskor kan, far och vagar.
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Respekt
P& serviceforvaltningen beméts alla med tillit och respekt.
Ansvar

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

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

Némnden ska bidra till att uppfylla kommunfullmiktiges mél
genom att kontaktcenter ska erbjuda lattillganglig och
kvalificerad information samt vigledning om bl a dldreomsorg,
forskola och skolverksamhet inom staden. Vidare medverkar
ndmnden till att infria méalet i samband med det interna
sakerhetsarbetet.

KF:s mal for verksamhetsomradet:
1.3 Stockholm ar en stad med levande och trygga
stadsdelar

Néamnden ska medverka till att infria malet genom ett
forebyggande sikerhetsarbete. Arliga risk- och sarbarhetsanalyser
genomfors 1 vilken det analyseras konsekvenser att avbrott 1
verksamheterna i samband med odnskade hdndelser samt
forvaltningens formaga till att sékerstélla kontinuitet och
prioriterade ataganden. Analysen ligger sedan till grund for
forvaltningens sékerhetsarbete och krisberedskap samt utgér en
del av underlaget till stadens gemensamma risk- och

sarbarhetsanalys.
Indikator Arsmal A7 Periodicitet
arsmal
¥ Andel genomforda 100% 100 % Ar
atgarder inom ramen for
RSA

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

Nimnden ska genom Aldre direkt inom kontaktcenter medverka
till att uppfylla stadens mal. Verksamheten ska erbjuda
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lattillgédnglig och kvalificerad information samt vigledning om
dldreomsorgen i Stockholms stad.

Namndmal:

Servicenamnden ska bidra till en aldreomsorg av god
kvalitet

Néamnden ska bidra till en dldreomsorg av god kvalitet genom
verksamheten vid Kontaktcenter Stockholm (Aldre direkt).
Genom kontaktcenter ska de édldre i staden och deras anhdriga
erbjudas en snabb, tillgdnglig och kvalificerad hjadlp med
information och vigledning inom dldreomsorgsomradet via
telefon och mejl. Servicen omfattar dven att hjélpa dldre och
anhoriga att soka information pad webben om dldreomsorg, hitta
kvalitetsredovisningar och nyckeltal for verksamheter och
ddrmed underltta att jamfora olika alternativ.

Hos kontaktcenter finns information om alla aktiviteter for dldre i
stadsdelsndmnderna tillgdnglig. Vidare ger verksamheten dven
tydlig information om att kommunen blir utférare nér dldre inte
gor ett aktivt val av hemtjénst.

For Kontaktcenter/Aldre direkt géller ssmma indikatorer som for
ovriga delar av kontaktcenterverksamheten (se mal 3.5 nedan).

KF:s inriktningsmal:
2. Ett klimatsmart Stockholm

Servicendmndens verksamheter ska virna om klimatet och en
héllbar livsmiljé genom att miljéhansyn tas i samband med
ndmndens centralupphandlingar. Dessa utfors med syftet att
sakerstilla en hallbar energianvindning, miljoanpassade
transporter och en giftfri miljo for stockholmarna. Vidare ska
ndmnden medverka till att infria malet genom att arbeta aktivt for
att oka anvindningen av skanning inom staden och darmed
minska papperforbrukningen. Dérutdver avser nimnden att bidra
till maluppfyllelse i samband med det interna miljoarbetet,
exempelvis nir det géller minskning av elforbrukning.

KF:s mal for verksamhetsomradet:
2.1 Energianvandningen ar hallbar

Servicendmnden medverkar till att uppfylla kommunfullmaktiges
madl genom att vid upphandling sékerstélla att den upphandlade
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elkraften inom staden till 100% produceras fran fornybara
energikéllor.

Namndmal:

Servicendamnden ska bidra till en hallbar
energianvandning

Néamndens forvidntade resultat for malet &r att sdkerstélla att
energianviandningen i staden till 100% produceras fran fornybara
energikillor. Kravstillande om detta sker i en central
upphandling av elkraft som omfattar alla forvaltningar och bolag
1 staden.

Forvaltningen arbetar med att inrdtta en central
elhandelsorganisation for utférande av kommunkoncernens
gemensamma elhandel enligt den policy och strategi for omradet
som beslutats for hela kommunkoncernen.

Utdver insatserna ovan ska nimnden ocksa verka for en minskad
elforbrukning inom den egna verksamheten. Detta gors
exempelvis genom anvéndning av energieffektiv belysning och
energibesparande produkter samt genom en effektiv styrning av
viarme och ventilation vilket sker i samrdd med hyresvird och
forvaltare av de lokaler som forvaltningen hyr.

Indikator Arsmal KF:s arsmal Periodicitet

Andel centralt 100% Ar
upphandlad el som

i enlighet med Bra

miljéval produceras

fran fornybara

energikallor.

Aktivitet Startdatum Slutdatum

Serviceforvaltningen ska inratta  2016-01-01 2016-12-31
en elhandelsorganisation som

pa ett strukturerat satt ska folja

upp och gora prognoser

gallande kommunkoncernens

energiférbrukning.

KF:s mal for verksamhetsomradet:
2.2 Transporter i Stockholm ar miljdbanpassade

Servicendmnden genomfor centralupphandlingar och samordnade
upphandlingar pé transport- och fordonsomradet i vilka det stélls
miljokrav i enlighet med stadens miljéprogram. Aven i
upphandlingar dér transport av bestéllda varor sker, stélls
miljokrav 1 enlighet med stadens miljoprogram. For att
sdkerstdlla kvaliteten vad géller kravstéllande och
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avtalsuppfoljning, samarbetar upphandlingsavdelningen med
miljoforvaltningen. Darmed mdjliggors for ovriga ndmnder att
uppfylla kommunfullméktiges mél och krav i samband med
avrop inom dessa avtalsomraden.

Ett arbete med att utreda forutsittningar for samlastning av
stadens egna varuleveranser har inletts i samarbete med
trafikkontoret. En ldgesrapport ska ldmnas till kommunstyrelsen
under varen.

Néamnden ska ocksa bidra till att infria mélet genom det interna
miljoarbetet, exempelvis genom att miljohinsyn tas i samband
med tjdnsteresor.

Aktivitet Startdatum Slutdatum

¥ Servicenamnden och 2016-01-01 2016-04-30
trafikndmnden ska lamna en
lagesrapport till kommunstyrelsen
om utredningen av
férutsattningarna for samlastning
av stadens egna varuleveranser,
som gors i samarbete med
servicenamnden och
exploateringsnamnden

KF:s mal for verksamhetsomradet:
2.4 Stockholms kretslopp ar resurseffektiva

Servicendmnden ska medverka till att uppfylla malet genom att
verksamheterna arbetar aktivt for att 6ka anvédndningen av
skanning inom staden och ddrmed minska pappersforbrukningen.

Néamnden ska undersoka forutsattningar for samt genomfora ett
projekt géllande aterbruk av mobler och inventarier inom staden.

Aktivitet Startdatum Slutdatum

0 Servicendmnden ska utredaen  2016-01-01 2016-12-31
funktion for ateranvandning av
mobler och inventarier inom
stadens verksamheter. Ett
projekt ska genomforas for att
prova funktionen

KF:s mal for verksamhetsomradet:
2.5 Stockholms miljo ar giftfri

Servicendmnden ska genom upphandlingsverksamheten bidra till
att barnen 1 stadens forskolor och skolor kan f4 en giftfri vardag
och till att andelen ekologisk mat 6kar. Namndens
centralupphandlingar omfattar darutdver flera andra
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avtalsomraden inom vilka sarskilda kemikaliekrav stalls som
sedan f6ljs upp under avtalsperioden.

Néamnden kommer under aret att slutféra upphandlingen av ett
stadsgemensamt kemikaliehanteringssystem i samarbete med
miljoforvaltningen.

Indikator Arsmal KF:s arsmal Periodicitet
¥ Andel prioriterade 100% Faststalls Ar

och relevanta avtal 2016

enligt

kemikalieplanen utan
avvikelse fran stallda
kemikaliekrav

Namndmal:

Servicenamnden ska bidra till att Stockholms miljo ar
giftfri

Néamndens forvintade resultat for malet &r att inom ramen for
upphandling bidra till att barnen 1 stadens forskolor och skolor far
en giftfri vardag samt att andelen ekologisk mat dkar. Vidare ska
ndmnden verka for en giftfri miljo inom staden inom de dvriga
avtalsomraden som redovisas nedan.

I forslaget till nytt miljéoprogram anges att servicendmnden har
ett sirskilt uppfoljningsansvar nér det géller andel ekologiska
livsmedel. Det géller bade livsmedel som kdps in direkt av staden
och livsmedel som anskaffas av entreprendr.

Andra prioriterade upphandlingsomraden dir kemikaliekrav
(enligt miljoprogrammet) ska stillas och foljas upp av
serviceforvaltningen dr IT- och dokumentproduktion inkl. AV-
produkter, forbrukningsmaterial, kontors- och skolmaterial, koks-
och hushéllsprodukter, mdbler, belysning, tryckeritjanster,
textilier: yrkesklader och skor, mobler och tvitteritjanster samt
upphandlingar for forskola, exempelvis gillande mdbler, textil,
koksutrustning och leksaker.

Upphandlingsverksamheten ska under dret utféra upphandling av
ett stadsgemensamt kemikaliehanteringssystem vilket gors 1
samarbete med milj6forvaltningen och 1 enlighet med
kemikalieplanen.

Aktivitet Startdatum Slutdatum
Stalla upphandlingskrav i 2016-01-01 2016-12-31
enlighet med stadens
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Aktivitet Startdatum Slutdatum

kemikalieplan.

Genomféra upphandling av ett 2016-01-01 2016-06-30
stadsgemensamt

kemikaliehanteringssystem i
samarbete med
miljéférvaltningen

KF:s inriktningsmal:
3. Ett ekonomiskt hallbart Stockholm

Néamnden ska inom ramen for sitt verksamhetsansvar arbeta
vidare med att effektivisera och dirmed minska kostnaderna for
stadens administrativa funktioner. Hér bidrar nimnden till att
stadens verksamheter kan vara kostnadseffektiva och fokusera pa
sina kdrnverksamheter. Tjénsteutveckling ska bedrivas
systematiskt med utgdngspunkt frdn kundernas behov samt i
beaktande av nyttan for staden som helhet.
Upphandlingsverksamheten ska fortsétta arbetet med att
effektivisera koncernens forsorjning av varor och tjénster

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

Med hénsyn till att verksamheterna &r helt intdktsfinansierade ar
mdojligheterna att avdela resurser for att ta emot, introducera och
handleda personer i arbetsmarknadséatgarder begrénsade.

Néamnden kommer emellertid att verka for att ta emot négra
personer som far del av stadens arbetsmarknadsinsatser sdsom
praktikplats och visstidsanstéllning. Vidare kommer tva platser
for feriejobb att tillhandahallas.

Periodici-

Indikator Arsmal KF:s arsmal tet

U Antal aspiranter som fatt 1 750 Tertial
kommunala
visstidsanstallningar

U Antal praktiktillfallen som 1 500 st Tertial
genomférs inom stadens
verksamheter av de
aspiranter som Jobbtorg
Stockholm matchar

UI Antal tillhandahallna platser 2 10 000 st Ar
for feriejobb

U Antal tillhandahallna platser 1 800 st Tertial
for kommunala
visstidsanstallningar
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. . . . Periodici-
Indikator Arsmal KF:s arsmal tet
¥ Antal ungdomar som fatt 2 8000 st Ar
sommarjobb i stadens regi
Aktivitet Startdatum Slutdatum
U Arbetsmarknadsnamnden skai  2016-01-01 2016-12-31

samrad med stadens ndmnder
och bolag utveckla ett utbud av
platser fér kommunala
visstidsanstallningar som
motsvarar behoven hos
aspiranterna. Stadens namnder
och bolag ska medverka i
arbetet med att bereda platser
for visstidsanstallda.

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

Servicendmnden ska inom ramen for sitt verksamhetsansvar
arbeta vidare med att effektivisera och dirmed minska
kostnaderna for stadens administrativa funktioner. I och med
detta bidrar ndmnden till att stadens verksamheter kan vara
kostnadseffektiva och fokusera pé sina kiarnverksamheter.
Tjansteutveckling bedrivs utifran kundernas behov for att kunna
erbjuda stadens verksamheter ytterligare administrativa och
verksamhetsstodjande tjdnster dér samordning dr en forutséttning
for en effektivare och likvardig hantering.

Kunderna och medborgarna ska vara i centrum for arbetet och
utvecklingen. Tjinsterna ska vara enkla att anvénda, prisvérda
och av god kvalitet. Kundernas/ medborgarnas synpunkter och
uppfattning om verksamheten foljs upp och resultatet anvénds
som utgangspunkter for forbattringsarbete. Kundundersdkningar
(och medborgarundersékning for kontaktcenter) kommer att
genomforas for alla verksamheter. Metoderna for dessa anpassas
till vad som é&r 1dmpligt med hénsyn till verksamhetens karaktér.

Arbetet med Lean som metod for att effektivisera verksamheten
fortsatter. Medarbetarna deltar hér bland annat 1 att identifiera
vad som é&r viktigt for kunderna, kartldgga sina arbetsprocesser,
eliminera icke viardeskapande aktiviteter samt 1 tillimpliga delar
standardisera arbetet och genomfora forbattringar. Ett organiserat
arbete med stidndiga forbattringar ska dirmed fortga inom alla
verksamheter.
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Fortsatta jimforelser med andra kommuner och med marknaden i
ovrigt ska genomforas angéende priser och kostnadseffektivitet.
Jamforelserna ska ligga till grund for det fortsatta arbetet med
effektiviseringar av stadens gemensamma administrativa
funktioner.

Néamndens medverkan till att uppfylla kommunfullmiktiges mal
forutsétter en vél fungerande kommunikation.
Serviceforvaltningen ska vara en kommunicerande organisation
med ett tydligt ledarskap och ett aktivt medarbetarskap. Dessa
mal ar tillsammans med en hog tillgdnglighet och ett gott
bemotande viktiga hornstenar 1 de utvecklingsinsatser som
genomfors. Under 2016 kommer serviceforvaltningen ocksa att
(vid sidan av befintliga kanaler som intranét, nyhetsbrev m m)
arbeta med i inforandet

av en webbaserad kundportal i syfte att skapa en forbattrad
kundkommunikation.

I budgeten anges att servicenimnden tillsammans med
kommunstyrelsen och stadsdelsndmnderna ska verka for att
stadsdelsndmndernas kapacitet att ldgga egen regi-anbud ska
starkas. I arbetet med att utveckla formerna for detta maste det
betonas att det dr av seriositetsskél dr viktigt att sérskilja rollen
som upphandlare av berdrd verksamhet frdn uppgiften att delta i
arbetet med att utforma egen regi-anbud.

Kommentarer till kommunfullmaktiges aktiviteter

Servicendmnden ska under respektive namndmal nedan faststilla
indikatorer som 1 olika avseenden speglar verksamheternas
effektivitet. Detta avser exempelvis andel fragor/drenden som
16ses vid forsta kontakten, andel ndjda kunder samt produktivitet.
I takt med att staden och ndmnden utvecklar systemstdden
kommer det att bli mdjligt att ytterligare utveckla indikatorer och
matningar.

Forvaltningen ska 1 samrad med stadsledningskontoret ocksé
utreda mdjligheten att ta fram indikatorer som fingar ndimndens
effektivitet som helhet. Bedomningen ar att underlag for att
analysera ndmndens effektivitet frimst bor bygga pa
sammanvagningar av flera olika mitningar, indikatorer och
uppgifter.
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Forberedelser for att implementera drendehanteringssystem inom
ndmndens verksamheter pagar. Kundportal och
drendehanteringssystem ska delvis vara integrerade varfor
utveckling och inférande kommer att ske parallellt.
Arendehanteringssystemet beriknas gé i drift under hosten.

Kommunstyrelsen har fatt i uppdrag att utvardera
servicendmndens intdktsmodell. Det ar viktigt att priserna
avspeglar den arbettsinsats som gors for respektive tjanst samt att
det finns en transparens som medfor att det blir tydligt for
kunderna vad de betalar for.

Kommunstyrelsen har dven fatt i uppdrag att i samrad med
servicendmnden inritta ett strategiskt rdd avseende i huvudsak
verksamhetsomradena ekonomi, 16n, upphandling och
kontaktcenter. Syftet r att utveckla en strategisk dialog om den
fortsatta samordningen av verksamhetsstod och administration
inom staden och med detta som utgédngspunkt utveckla nimndens

verksambheter.
Indikator Arsmal KF:s arsmal ::"c’d'c"
U Namndens 100% 100% Tertial

budgetfoljsamhet efter
resultatdverféringar

¥ Namndens 100% 100% Tertial
budgetfoljsamhet fére
resultatdverforingar

¥ Namndens prognossakerhet +-1% +-1% Ar
T2
Aktivitet Startdatum Slutdatum
U Servicendmnden ska 2016-01-01 2016-12-31
formulera

namndindikatorer som
mater effektivitet for
respektive verksamhet
och pa aggregerad niva
fér ndmnden som helhet

¥ Servicenamnden ska 2016-01-01 2016-12-31
fortsatta
implementeringen av
arendehanteringssystem
inom hela ndmnden

U Kommunstyrelsen ska i 2016-01-01 2016-12-31
samrad med
servicenamnden
genomféra en
utvardering av
namndens intaktsmodell
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Aktivitet Startdatum Slutdatum
¢ Kommunstyrelsen ska i 2016-01-01 2016-12-31

samrad med
servicenamnden inratta
ett strategiskt rad
avseende i huvudsak
verksamhetsomradena
ekonomi, 16n,
upphandling och
Kontaktcenter

Namndmal:

Kontaktcenter Stockholm ska erbjuda stadens
invanare och ovriga intressenter god tillganglighet till
effektiv och kvalificerad service

Férvantat resultat

Kontaktcenter Stockholm ska erbjuda stadens invénare och
Ovriga intressenter en service med god tillgédnglighet.
Verksamheten ska vara en enkel och tydlig kanal for snabb
information och kvalificerad service. Minst 90 % av
stockholmarna ska vara ndjda med service och bemoétande och
minst 80% av de inkommande fragorna ska 16sas vid forsta
kontakten (genomsnitt for hela verksamheten). For enskilda
svarsgrupper kan losningsgraden dock variera beroende pa hur
granssnittet for kontaktcentrets uppdrag ser ut.

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

Inriktning och utveckling

Kontaktcenter Stockholm ger service om dldreomsorg och
funktionsnedséttning, formyndare/god man/forvaltare, forskola
och skola, sommarkoloniverksamhet, kulturskola,
parkeringstillstind, hdlsoskydd, bokning av tillfdlliga
forsdljningsplatser och loppisplatser, ansdkan om
serveringstillstdnd for alkohol, information och frdgor om utsatta
EU-medborgare och flyktingar, foretagslots och evenemangslots
samt allménna frdgor om Stockholms stad. Vidare ges service om
fakturafragor angdende tomtrittsavgélder och inloggningssupport
avseende stadens e-tjinster. Inom verksamhetsomrade
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kontaktcenter finns en webbredaktion som pa uppdrag av stadens
forvaltningar och utfér webbredaktorstjénster.

Verksamheten omfattar ocksé systemédgarskap, forvaltning och
utveckling av den stadsovergripande e-tjansten for synpunkter
och klagomal, Tyck till.

Utbyggnaden av kontaktcenters verksamhet fortsdtter under aret.
Bland annat kommer uppdraget at trafikkontoret att
vidareutvecklas. Webbredaktion Stockholm far kontinuerligt nya
uppdrag och dven denna funktion kommer att fortsétta att
utvecklas. Det finns i sammanhanget ett behov av att aktivt
informera och kommunicera om fordelarna med att anvénda
redaktionens tjanster. Darutover utvecklas samarbetet med flera
forvaltningar inom ramen for befintliga uppdrag

Som ett led 1 att utveckla stadens service via webben ska
webbredaktionen fortséitta att utvecklas.

Under 2016 kommer kontaktcenter att arbeta aktivt med att
informera stadens forvaltningar och bolag om de tjénster som
erbjuds. Detta omfattar savél information om hur kontaktcenter
arbetar tillsammans med kunderna som hur verksamheten
finansieras och intdiktsmodellens utformning. Dessa insatser har
som mal att fler forvaltningar och bolag véljer att anlita
kontaktcenter. Darigenom kan fler invanare och de foretag som
vill verka i staden fé en enklare och tydligare kanal for
information och lattillgdnglig service. Har kommer kontaktcenter
dven att framhalla de mojligheter till 6kad kunskap och underlag
till verksamhetsutveckling som kunden kan fa med hjilp av den
statistik som kontaktcenter regelbundet levererar.

Stockholmarna ges sa 14ngt det 4r mojligt sprakliga
forutséttningar att forstd informationen och ta del av
samhéllsservicen. Detta sker genom att kontaktcenter erbjuder
information och vigledning pa méanga sprak sdsom exempelvis
engelska, finska, spanska, turkiska och arabiska. Det finns &dven
mojlighet att fa information pd engelska redan 1 talsvaret.

I budgeten f6r 2016 anges att personer med funktionsnedséttning
pa ett enkelt ska sitt kunna kommunicera med Stockholms stad
och att det déarfor ar viktigt att kontaktcenter har kunskap och
kompetens om de tekniska hjdlpmedel som anvénds av personer
med funktionsnedséttning. Forvaltningen kommer under éret att
fortsdtta att 6ka kunskapen om dessa hjdlpmedel.
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Servicendmnden ansvarar for den stadsgemensamma e-tjdnsten
Tyck till. Har kan stadens invanare lamna synpunkter, berdm och
idéer avseende stadens verksamheter.

Organisation och arbetssétt

Verksamheten dr organiserad i tre enheter (sammantaget omkring
70 medarbetare) och lokaliserad till Husby centrum.
Kontaktcenters verksamhet vixer och utvecklas fortlopande.
Maénga nya uppdrag har tillkommit under det senaste aret vilket
har inneburit att antalet medarbetare har 6kat. Under varen
kommer dérfor lokalytan att utokas med ca 200 kvm.

Malen for verksamheten ska uppnés genom att medarbetarna har
god kunskap inom de olika omradena. Inkommande drenden till
kontaktcenter ska tas om hand snabbt och savil invanare som
forvaltningar ska vara trygga med att den information som
kontaktcenter Stockholm ldmnar ar korrekt. Kommunikationen
mellan verksamhetsomradet och uppdragsgivarna ska vara
proaktiv.

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

Uppféljning

Som ovan har ndmnts ska genomforas en
medborgarundersokning vilket sker vid flera tillfillen under éret.
Under varen kommer dven en kundundersdkning genomforas
vilken riktas till f6rvaltningar och bolag som &r uppdragsgivare
till kontaktcenter.

Verksamheten genomfors ocksa regelbundet aterkommande
kundmoéten med forvaltningar och bolag dd man tillsammans
foljer upp serviceavtal, granssnitt, statistik och rutiner. Dessa
moten dr mycket viktiga for att skapa forstaelse for varandras
uppdrag och for att tillsammans utveckla servicen till
stockholmarna.

KF:s Periodicit

Indikator Arsmal | .
arsmal et

Andel inkommande fragor till 80% Tertial
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Indikator Arsmal t(F:s R el
arsmal et
kontaktcenterverksamheten som
|6ses vid forsta kontakten
Andel inkommande samtal som 85% Tertial

besvaras inom en minut

Namndmal:
Servicenamnden ska effektivisera stadens
ekonomiadministration

Férvantat resultat

Ekonomiadministrationen ska erbjuda stadens forvaltningar och
bolag tjanster av hog kvalitet till fordelaktiga priser. Malet &r att
tillsammans med kunden forbéttra och utveckla de
ekonomiadministrativa processerna och frigora ytterligare
resurser for kundernas kidrnverksamhet. Verksamheten ska ge den
service som utlovas i serviceavtal enligt géllande grénssnitt och
priserna ska vara konkurrenskraftiga.

Ekonomiadministrationens tjdnster ska vara attraktiva for stadens
forvaltningar och bolag, ha hog tillgénglighet och inom ramen for
uppdraget anpassas till kundernas behov. Dialogen med kunderna
och formerna for samverkan ska utvecklas. Andelen kunder som
ar ndjda med tjénsterna och servicen som helhet ska oka.

Inriktning och utveckling

Ekonomiadministrationen tillhandahaller tjinsterna
kundreskontra, inkop till betalning (leverantorsreskontra och
inkdp), kassa/bank, viss 16pande systemforvaltning gillande
ekonomisystemet Agresso M4 samt hyresadministration av
andrahandsuthyrning till brukare exklusive forsoks- och
traningsldgenheter. Inom ramen for E-handel utfors all anslutning
av leverantorer till Svefaktura och inkdpsmodulen, dven for
stadens bolag.

Fran och med 2016 4r ocksa avgiftshantering for kommunala
forskolor och fritidshem en obligatorisk tjénst for samtliga
stadsdelsforvaltningar och utbildningsforvaltningen. En
samordnad avgiftshantering medfor en séker och enhetlig
hantering och lika behandling for alla vdrdnadshavare inom
Stockholms stad. Uppdraget innebir att hantera fordldraavgifter
inklusive rlig inkomstkontroll f6r samtliga vardnadshavare
folkbokforda i Stockholms stad med barn inom kommunal
forskola och fritidshem. Det nya arbetssittet innebér bland annat
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en 0kad anviandning av stadens e-tjdnst Min barnomsorg och att
kommunikationen med vardnadshavarna i hogre grad sker via e-
post och SMS.

Under aret kommer ett arbete att starta som syftar till att hitta
former for att kunna erbjuda avgiftshantering for forskola och
fritidshem é&ven till fristdende utforare.

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

Aven stadens bolag erbjuds att kdpa ekonomiadministrationens
tjénster. I samband med att alla stadens bolag ansluts till Agresso
M4 mdjliggors att bolagen kan kdpa alla de
ekonomiadministrativa tjdnster som erbjuds.

Om kunderna utdver ovan beskrivna tjdnster har specifika
onskemal finns utrymme for diskussion for att hitta effektiva
kundanpassade 16sningar, exempelvis inom funktioner dér
sarbarheten &r stor och det kan vara svart att uppréatthélla
kompetensen lokalt.

E-handel innebér att ekonomiadministrationen ansvarar for att
ansluta forvaltningarnas och bolagens leverantdrer till
inkdpsmodulen i Agresso och till Svefaktura. Malet &r ett
effektivare inkopsarbete och enklare fakturering for leverantorer
genom Overgang fran skannade fakturor till helt elektronisk
fakturering. Verksamheten deltar 1 breddinférandet av Effektivt
inkdp och svarar for utbildningen av stadens rekvirenter. E-
handel ekonomi inom ekonomiadministrationen hanterar l6pande
driftsfragor och utgdr andra linjens support till e-
handelssupporten som organiseras under verksamhetsomrade
upphandling.

Arbetet med att utveckla de ekonomiadministrativa processerna
ska fortsétta 1 samrdd med stadsledningskontoret och i dialog
med kunderna. De mdjligheter som det nya ekonomisystemet kan
erbjuda ska utnyttjas for exempelvis minskad manuell hantering.
Implementering av ny och forbattrad funktionalitet sker 16pande
vilket kan paverka rutiner och arbetssitt.
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Under aret kommer stadens bolag att fa information om
ekonomiadministrationens verksamhet och vilka mojligheter som
finns att anvdnda tjénsterna.

Prismodellen har infor verksamhetséret setts 6ver och
kompletterats med en prismodell for avgiftshanteringen.
Prisséttningen syftar till att styra stadens forvaltningar mot mer
effektiva arbetssitt och stimulera till en hog betalningsmoral med
farre paminnelser, inkassokrav osv. Differentierad prissittning
tillimpas for att stimulera forvaltningarna att styra om sina fléden
till elektronisk hantering, anpassa sina rutiner for att minska
kostnaderna och minska kontanthanteringen i verksamheterna.
Kostnaderna for leverantdrsanslutningar ska foljas noga for att
hitta en bra modell for prisséttning och finansiering av dessa
tjénster.

Verksamheten genomfor kompetensutveckling for medarbetarna
for att kunna erbjuda professionell vigledning och service till alla
kunder. Intranitet och samarbetsytor ska anvéndas for
information och kommunikation med kunderna. Riktade
informations- och utbildningsinsatser genomfors i samarbete med
kunder efter behov och 6nskemal. Lean-metodiken dr etablerad
och anvinds for stindiga forbattringar av verksamheten dir malet
ar okat virde for kunden.

I samarbetet med kunderna ska fokus ligga pa gemensamma
utvecklingsmojligheter. Grinssnitt och arbetssétt ska utvecklas
med malet att hitta 16sningar som bittre svarar mot kundernas
behov och innebér effektiva ekonomiprocesser.

Organisation och arbetssétt

Verksamheten omfattar drygt ett hundratal medarbetare och ar
organiserad 1 fem enheter som vardera har ansvar for servicen
gentemot ett antal kunder, d v s forvaltningar och bolag. Varje
enhet leds av en kundansvarig enhetschef som ansvarar for
enhetens mal, budget och personal samt for att enhetens del av
ingéngna serviceavtal uppfylls. Regelbundna och strukturerade
kundmdoten genomfors. Enheterna har ocksé en ansvarig
kontaktperson for respektive forvaltning till vilken man 1 forsta
hand ska vinda sig med frdgor och synpunkter.

Enhetschefen ansvarar ocksé for minst en av de tjénster/processer
verksamhetsomradet erbjuder. Ansvaret innebdr att leda
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processutvecklingen i syfte att forbéttra och utveckla
gemensamma arbetssétt.

Verksamheten ska fortsitta arbetet med att se Gver
organisationsstruktur och roller. Detta med syftet att skapa bra
forutsattningar for utférandet av befintliga och kommande

uppdrag.

Ekonomiadministrationen deltar i ett antal samverkansforum for
ekonomifradgor, ekonomiprocesser och strategiska
utvecklingsbehov vilka leds av stadsledningskontoret. For
processerna hyresadministration och avgiftshantering finns forum
for stadens gemensamma principer och policyfragor vilka leds av
serviceforvaltningen.

Uppféljning

Avtalsuppfoljning sker i dialog med kunderna, bland annat i
samband med regelbundet genomférda kundmdéten.
Produktiviteten mats manatligen vad géller antalet kundfakturor
respektive antalet leverantorsfakturor per handlidggare. Vidare
foljs tillgéngligheten per telefon upp genom telefonistatistiken.
Verksamhetsomradets mél foljs upp 1 samband med
tertialrapporter och verksamhetsberittelse.

Indikator Arsmal KF:s &rsmal Periodicitet
Andel néjda kunder 90% Ar
gallande

ekonomiadministration
ens tjanster

Antal kundfakturor per 5 300 Tertial
arsarbetare och
manad, genomsnitt

Antal 3300 Tertial
leverantorsfakturor per

arsarbetare och

manad, genomsnitt

Namndmal:

Servicenamnden ska effektivisera stadens forsorjning
av varor och tjanster

Férvéntat resultat
Servicendmndens mél dr en effektiv, &ndaméalsenlig och

rittssdker forsorjning av varor och tjanster for stadens
verksamheter. Hog kvalitet ska erbjudas till ekonomiskt
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fordelaktiga villkor. I enlighet med stadens budget ska nimnden
ocksé anvinda offentlig upphandling som ett styrmedel for att
driva samhillsutvecklingen i hallbar riktning.

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

Verksamheten ska i alla ssmmanhang uppfattas som en effektiv
och affarsmissig samarbetspart for sdval uppdragsgivare som
leverantorer. Centrala upphandlingar ska, som utgédngspunkt,
genomforas av ndimnden. Andelen kunder som dr n6jda med de
centrala avtalen och med servicen ska dka.

Inriktning och utveckling

Upphandlingsverksamheten utgor stadens funktion for
genomforande av koncerngemensam upphandling och
avtalsforvaltning. P4 uppdrag av stadsdirektoren genomfors
centrala upphandlingar inom varu- och tjdnsteomrdden som
omfattas av kommunfullmaiktiges beslut. Verksamheten svarar
ocksé 1 ménga fall f6r samordning och koordinering av
upphandlingsarbetet inom varu- och tjansteomraden dar stadens
ndmnder véljer att ingd i en gemensam upphandling samt for
upphandlingar och upphandlingsrelaterade tjanster pa uppdrag av
enskilda ndmnder. I 6vrigt svarar verksamheten dven for att
information om géllande centrala avtal finns tillgdnglig 1 stadens
gemensamma avtalsdatabas samt for viss handhavandesupport till
stadens anvéndare.

For att stadens leverantdrer ska kunna bidra med innovativa
16sningar for stadens behov ska kommunstyrelsen tillsammans
med servicendmnden kartldgga och prova tidiga dialoger vid
offentlig upphandling. Upphandlingsverksamheten har sedan
tidigare erfarenhet av denna form av dialoger och avser att under
aret prova metoden 1 hogre grad jamfort med tidigare.

Som ovan har nimnts har ett arbete inletts med att utreda
forutséttningarna for samlastning av stadens egna varuleveranser
vilket sker i samarbete med trafikkontoret. En ldgesrapport ska
lamnas till kommunstyrelsen under varen.

Néamndens upphandlingsverksamhet ska stilla krav pa
samhéllsansvar nér detta motiveras av upphandlingens art. Detta
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ar fallet nér det finns en risk att grundldggande ansvarstagande
inte iakttas inom det aktuella avtalsomradet, exempelvis vad
géller anstilldas rattigheter (se ocksa punkt 4.8 nedan).

Kommunstyrelsen ska i samarbete med servicenimnden paborja
upphandling och implementering av ett nytt centralt avtalssystem,
som kan kopplas ihop med inkdpssystemet, for stadens namnder
och bolagsstyrelser.

Upphandlingsverksamheten deltar i stadens projekt Effektiva
inkdpsprocesser som syftar till att (genom inférandet av
gemensamt [T-stdd) né dkad avtalstrohet och minskade kostnader
for verksamheterna. Harmed ges forbattrade mojligheter till
uppfoljning av ingédngna avtal samt dkad tillgang till
inképsinformation och statistik. Verksamheten ansvarar dven for
en supportfunktion for effektivt inkdp som startade under hdosten
2015. Funktionen kommer under aret att utveckla och bredda det
serviceutbud som erbjuds.

Verksamheten ska ocksa delta i avtalsuppfoljningsgruppen for
implementationsprojektet av SUNE (stadens upphandling av ett
nytt ekonomisystem).

Dérutdver kommer verksamheten att ansvara for 6vergripande
systemforvaltning och behdrighetsadministration for ett
stadsgemensamt upphandlingssystem. Uppdraget regleras 1
sarskild forvaltningsplan.

Servicendmnden ska delta i dldrendmndens arbete med att
fastldgga en strategi for trygghetslarm 1 sérskilt boende, inkl
upphandling av dessa larm.

Organisation och arbetssétt

Verksamhetens organisation omfattar 1 huvudsak upphandlare
samt 1 Ovrigt avtalsforvaltare, e-handelssamordnare m fl.
Upphandlingsfunktionen ska stéirkas for att 6ka den strategiska
styrningen av de centrala upphandlingarna, men dven for att mota
ett utokat centralupphandlingsuppdrag samt dkad efterfragan pé
operativt upphandlingsstdd fran stadens ndmnder. Under 2016
uppskattas att ytterligare personalresurser dirmed behdver
rekryteras, vilket avser dels upphandlare, dels kompetens for att
bygga upp en driftsorganisation for e-handel.
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Verksamheten ska vidareutveckla arbetet med lean-metodiken i
syfte att 0ka medarbetarnas delaktighet och inflytande samt dka
effektivitet och kundviarde.

Uppféljning

Som tidigare har nimnts kommer en kundundersékning att
genomforas under dret vilken ska riktas till de personer inom
staden som verksamheten har direktkontakt med.

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

Periodicit

Indikator Arsmal KF:s arsmal ot

Andel néjda kunder 80% Ar
avseende avtal
(centrala ramavtal)

Andel ndjda kunder 90% Ar
avseende

tillganglighet,

information och

service

Andel néjda kunder 100% Ar
avseende
genomférande av

uppdrag
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Namndens mal:

Servicenamnden ska effektivisera stadens Ione- och
pensionsadministration

Férvantat resultat

Lone-och pensionsadministrationens tjanster ska utféras med god
kvalitet, till konkurrenskraftiga priser och pa ett kostnadseffektivt
sdtt. Produktiviteten ska fortsatt vara hog och andelen kunder
som dr ndjda med service och tjanster gillande 16ne- och
pensionshantering ska dka.

Verksamheten ska striva efter stindig utveckling av 16ne- och
pensionsadministrationen i samrad med uppdragsgivare och
kunder for att moéta fordndrade behov inom ramen for nimndens
uppdrag och serviceavtal.

Inriktning och utveckling

Lone- och pensionsadministrationen erbjuder stadens
forvaltningar och bolag administration av 16n samt handlagger
pensions- och forsakringsfragor. Tjansterna omfattar bl.a.
registrering av anstédllningsuppgifter vid nyanstéillning och avslut,
avvikelser och tidrapportering samt manuell registrering av
underlag som inte omfattas av elektronisk sjdlvregistrering.

Pensionsadministrationen innefattar handlaggning och
godkidnnande av kommunala élders- och
efterlevandepensionsforméner samt stadens del av
avtalsforsidkringarna.

Inom verksamheten samordnas rapporteringen kring
arbetsstillekoder till Statistiska centralbyrdn (SCB). Till
tjdnsteutbudet hor &ven administration av Stockholms stads
hedersbeloning.

Tjénsterna ovan &r obligatoriska att kdpa for stadens
forvaltningar medan de éar frivilliga for bolagen. Dérutdver
erbjuds forvaltningarna tilliggstjdnster sdsom exempelvis
administration av roll- och organisationsregister samt
utbildningar géllande forsystemet Lisa sjdlvservice och effektiv
lonehantering. Forvaltningarna kan dven sluta avtal om berdkning
av anstéllningstid for hedersbeloning.
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Kundsamverkan och informationsutbyte med kundforvaltningar
ar en viktig grund for att kunna leverera en effektiv service med
hog kvalitet som kunderna dr ndjda med. Ett viktigt led i detta ar
att utveckla gemensamma arbetssétt och rutiner inom staden
vilket sker bl. a med utgdngspunkt fran kontinuerliga kundméten
och i dialog med stadsledningskontorets personalstrategiska
avdelning. Verksamheten efterstriavar standardiserade arbetssétt
och processer samtidigt som variationer avseende olika behov
hos kunderna sa langt det 4r mgjligt ska tillgodoses.

Kundbemétande och information till anvdndarna av tjénsterna ar
fortsatt prioriterat. Lone- och pensionsinformationen pé intranédtet
ska utvecklas bl.a. inom ramen for serviceforvaltningens
utvecklingsarbete med kundportal och drendehanteringssystem. I
samarbete med kunderna genomf6rs riktade utbildningsinsatser
till chefer och assistenter, exempelvis avseende effektiv
l6nehantering samt om hantering och minskning av kostnader for
l16neskulder.

Verksamheten bidrar &ven med insatser och stod for att 6ka
kunskapen och kompetensen nér det géller elektronisk
lonerapporering. Detta syftar till att minska felrapportering och
dubbelarbete hos forvaltningarna. Déarutéver genomfors insatser
dven for att effektivisera hantering av de manuella
l6neunderlagen.

Administrationen av 16n och pension fordndras frén att tidigare
till stor del omfatta maskinell registrering till att alltmer handla
om service och information. Fordndringen av tjdnsternas
karaktir i riktning mot mera service och radgivning paverkar
verksamhetens organisering och arbetssitt. Vidare medfor det
nya arbetsinnehallet och inriktningen ocksé andra krav jamfort
med tidigare vad géller medarbetarnas kompetens och
yrkesutbildning. Forandringarna foranleder vidare en uppdatering
av prismodellen for tjansterna med utgdngspunkt frén vad priset
for en lonespecifikation ska innefatta. Detta ska beaktas 1
samband med den ovan nidmnda dversynen av ndmndens
prismodell.

Lone-och pensionsverksamheten ska fortsétta det sedan tidigare
etablerade arbetet med daglig styrning av verksamheten samt
med Lean som metod for att 6ka effektivitet, kvalitet och
kundvérde. Kompetensutveckling sker bl.a. med coachning kring
bemotandefragor enligt Talkmap-metoden samt vid
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kompetensinsatser gédllande kundfokus och professionellt
forhallningssitt, Lean med mera.

Forutom intern kompetensutveckling uppmuntras medarbetarna
till att kvalitetssdkra sin kompetens genom det program for
certifiering till auktoriserad 16nekonsult som finns inom
lonebranschen. Medarbetarna erbjuds dven att delta vid olika
externa fortbildningstillfidllen gédllande sdvil 16n som pension. Ett
viletablerat samarbete med yrkesutbildningsinstituten kring
praktikplatser ger ocksd verksamheten del av nyheter inom
omrédet.

Organisation och arbetssétt

Verksamheten dr organiserad i tre enheter och omfattar totalt
omkring 60 medarbetare. Varje enhet leds av en kundansvarig
enhetschef som ansvarar for enhetens mal, budget och personal
samt fOr att folja att ingdngna serviceavtal uppfylls.

Enhetschefen har ansvar for kommunikation och uppfoljning med
respektive forvaltning och for genomforande av kontinuerliga
kundmoten. Som stdd till detta finns for varje forvaltning och
bolag 16neadministratdrer med uppdrag att verka for att arbetssétt
och forhéllningssatt till kunderna kvalitetssakras och utvecklas.

Inom varje enhet har administratorer/handlédggare gemensamt
ansvar for servicen till ett antal forvaltningar och/eller skolor.
Vidare finns tre sérskilda team vilka avser pensionsfragor, 16n till
stadens bolag samt chefsstod 16n.

Verksamheten har dven en kundservicefunktion via ett gemen-
samt telefonnummer med tre val vilka hanterar enklare
l16nefragor, chefsstod/16nefragor respektive pensions- eller
forsakringsfragor.

Uppféljining

Som ovan har ndmnts ska en kundundersdkning genomforas
under dret vilken omfattar alla forvaltningar. Avtalsuppfoljning
gors bland annat 1 samband med regelbundet genomforda
kundmdten.

Produktiviteten foljs via nyckeltal for hanterade
lonespecifikationer per arsarbetare och ménad.
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Tillgdngligheten per telefon och I6sningsgraden for d&renden inom
l6neservice och chefsstod 16n f6ljs kontinuerligt upp. Vidare f6ljs
aven faststillda processer och arbetssitt upp fortlopande enligt en
fastlagd plan. Dérutdver genomfors uppfoljning av
verksamhetens ataganden och aktiviteter i samband med
tertialrapporter och verksamhetsberittelse vid vilken samtliga
medarbetare deltar.

Indikator Arsmal KF:s arsmal Periodicitet
Andel ndéjda kunder 90% Ar
gallande

I6neadministrationens
service och tjanster

Antal I6ner per 1010 Tertial
arsarbetare och
manad, genomsnitt

Namndmal:

Servicenamnden ska bidra till att effektivisera och hoja
kvaliteten gallande stadens rekryteringar

Férvéntat resultat

Kvaliteten i stadens rekryteringar ska 6ka och
rekryteringsprocesserna ska kvalitetssékras och bli effektivare for
alla inblandade parter. Cheferna inom stadens forvaltningar och
bolag ska uppleva att verksamhetens tjdnster utgor ett viktigt stod
som avlastar dem och sékerstiller att de gor bra rekryteringar.
Alla kandidater ska fa en professionell hantering av sin ansdkan
vilket stirker stadens varumaérke.

Inriktning och utveckling

HR-service ska erbjuda stadens forvaltningar och bolag effektiva
och professionella rekryteringstjanster. HR-service ska vara det
sjdlvklara alternativet nir stadens chefer har behov av
professionellt stod i rekryteringsprocesser.

Verksamheten ska utvecklas med utgdngspunkt frdn stadens
bolag och forvaltningars behov av stéd inom
rekryteringsomrédet. Priserna ska vara konkurrensméssiga och
bygga pa sjdlvkostnadsprincipen. Ett fortsatt dkande behov av
verksamhetsomradets tjénster forvéntas i takt med att
kdnnedomen om verksamheten okar.
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HR-service ska verka for att en kompetensbaserad rekrytering
anvénds i staden vid rekrytering och att géllande lagstiftning
(exempelvis diskrimineringslagen) som beror
rekryteringsomradet beaktas i varje uppdrag. HR-konsulterna
kommer 1 6kad utstrackning testa och utvérdera att driva
rekryteringsprocesserna med s k avidentifierat urval. Detta
innebdr att kandidaternas kon, alder och namn inte presenteras i
samband med det forsta urvalet.

Verksamheten ska under 2016 implementera egna upphandlade
test- och urvalsverktyg for att kunna ge en utdkad service.

Verksamheten har en kontinuerlig dialog med
stadsledningskontorets personalstrategiska avdelning for att
sakerstélla att tjinsterna stimmer overens med det behov och den
inriktning av verksamheten som staden efterfragar. HR-service &r
ocksé delaktig i processen att upphandla ett nytt
rekryteringsverktyg for staden infor 2017.

Ett nytt projekt for utbildningsforvaltningen géllande rekrytering
av ldrare 1 nigra skolomraden kommer att genomforas. Projektet
forviantas omfatta ca 250 rekryteringsuppdrag vilka ska
forberedas med utbildningsinsatser under februari och sedan
utforas under perioden mars-oktober.

Organisation och arbetssétt

Verksamheten omfattar 13 HR-konsulter. For att mota den
fortsatt 6kande efterfragan pa tjénsterna fran stadens
forvaltningar och bolag ska ytterligare personal rekryteras under
aret.

Under aret prioriteras utbildning av HR-konsulterna géllande
test- och urvalsverktyg samt att implementera dessa verktyg 1
arbetssittet. Medarbetarna kommer ocksé att fa en utbildning om
diskrimineringsfragor vilken ges av stadsledningskontorets
arbetsrittsjurister. Detta for att ytterligare stirka kompetensen pé
omradet och kunna bidra till att diskriminering inte sker 1 ndgon
form i samband med stadens rekryteringar.

Uppféljning
Forvaltningarnas/bolagens uppfattning om tjénsternas kvalitet

foljs upp genom en webbenkét som skickas till rekryterande chef
efter varje genomfort uppdrag.
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Ambitionen ar ocksa att under aret systematiskt borja folja upp
rekryteringsuppdragen med rekryterande chef 6-12 manader efter
att kandidaten anstillts samt att folja upp kandidaternas
upplevelse av rekryteringsprocessen. Detta for att skapa
mdjligheter till ytterligare utveckling och kvalitetssdkring av
tjdnsterna.

Annonserade rekryteringar (indikator 1 tabellen nedan) kan
vardera gilla rekrytering av fler &n en person. Som en jimforelse
kan ndmnas att verksamheten under 2015 har medverkat 1 300
uppdrag.

Indikator Arsmal KF:s arsmal Periodicitet

Andel ndjda uppdrags- 95% Tertial
givare

Antal av stadens 475
annonserade

rekryteringar som HR-

service har medverkat i

(exkl pilotprojekt for
utbildningsforvaltningen)

Namndmal:

Servicenamnden ska bidra till att effektivisera och hoja
kvaliteten gallande stadens hantering av lokal-och
fastighetsfragor

Férvéantat resultat

Serviceforvaltningen Lokalplanering stirker staden som
bestillare av verksamhetslokaler och 1 rollen som hyresgést.
Lokalplanering erbjuder en verksambhet dit forvaltningar och
bolag kan vénda sig i lokalfragor och kdnna sig trygga i att de blir
professionellt och korrekt utforda.

Verksamhetens inriktning och utveckling

Lokalplaneringsverksamheten dverfordes 2015 till
servicendmnden fran socialndmnden. Verksamheten kommer
under aret att préglas av utveckling och uppbyggnad.

Bedomningen ér att det finns ett stort behov av tjinster gillande
lokalfrdgor inom staden. Under aret ska verksamheten gora en
inventering for att fi en mer detaljerad bild av hur dessa behov
ser ut. Vidare ska en dialog foras med stadsledningskontoret om
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verksamhetens strategiska inriktning. Med detta som
utgdngspunkter ska forvaltningen bedoma och ta stillning till
vilka tjanster som ska tillhandahéllas, hur verksamheten ska
organiseras, dimensioneras och utvecklas under aret samt vilken
typ av kompetenser som eventuellt behover tillforas.

Organisation

Verksamheten omfattar for ndrvarande sju projektledare och en
verksamhetschef.

Medarbetarnas kompetenser omfattar olika arkitekt — och
ingenjorskompetenser, fastighetsekonomi, samhallsplanering
med mera.

Uppféljning

Former for uppfoljning av verksamheten ska utvecklas under
aret. Forvaltningen avser att dterkomma till nimnden avseende
forslag till indikator(-er) for omradet.

KF:s inriktningsmal:
4. Ett demokratiskt hallbart Stockholm

Néamnden ska medverka till att infria malet genom kontaktcenter
som erbjuder service som gors tillgdnglig och anpassas till olika
medborgares behov och forutséttningar, exempelvis vad géller
funktionsnedséttning, sprak med mera. Vidare ska ndmnden bidra
till att uppfylla malet genom att vid upphandling verka for
utveckling av staden i hallbar riktning. Insatser for att uppfylla
maélet omfattar ocksd jamstilldhetsintegrering och beaktande av
ménskliga rattigheter 1 verksamheterna samt 1 det interna arbetet
med medarbetararbetet med medarbetarinflytande och med att
skapa en god arbetsmiljo.

KF:s mal for verksamhetsomradet:
4.1 Stockholm ar en jamstalld stad dar makt och
resurser fordelas lika

Servicendmnden ska under aret arbeta med att
jamstilldhetsintegrera forvaltningens verksamheter samt med att
utreda och prova mojligheterna till genusbudgetering.
Forvaltningen har bildat en arbetsgrupp vars priméra uppdrag ér
att utveckla ett helhetsgrepp inom forvaltningen och stddja
verksamheterna i dessa fragor.
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Inledningsvis ska en kartlaggning och analys genomforas av hur
arbetet ska genomforas pa forvaltningen. Ambitionen &r att ett
jamstalldhetsperspektiv 1 6kad grad ska genomsyra
forvaltningens verksambheter i planering, beslutsfattande och
utforande.

En malsattning ar ocksa att utveckla och anvénda konsuppdelad
statistik och analysera resursfordelning utifran kon som
overgripande indelningsgrund dér s& dr mojligt. Exempel dér kon
kan anvindas som indelningsgrund &r personalfragor i form av
sjukfranvaro, personalomséttning och kompetensutveckling.

For att verka for jdmstéllda 16ner och minska risken for
diskriminering ska forvaltningen fortsétta att arbeta med
kompetensbaserad rekrytering och arliga l6nekartldggningar.

Aktivitet Startdatum Slutdatum

U Servicendmnden ska 2016-01-01 2016-12-31
mata och analysera den
statistik som relaterar till
individer uppdelad efter
kon

U Servicendmndens 2016-01-01 2016-12-31
verksamhet ska
jamstalldhetsintegreras i
syfte att synliggtra
effekten av namndens
beslut och
resursfordelning utifran
kon

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

Néamnden ska aktivt verka for att medarbetarna ges goda
arbetsvillkor och en bra arbetsmilj6. Arbetsklimatet ska
kénnetecknas av 6ppenhet och respekt. Olikheter ses som en
tillgdng och det finns ett intresse for och en vilja att forsta andras
perspektiv.

Medarbetarna ska ges goda mojligheter till delaktighet och
inflytande samt till att utvecklas och ta ansvar 1 arbetet. En
kompetent och engagerad personal skapar fortroendefulla méten
med medborgare och kunder. Medarbetarnas professionella
kunnande ska aktivt tas tillvara i arbetet med att utveckla
tjdnsterna och verksamheten. Kompetensutveckling genomfors
med utgangspunkt fran verksamhetens mal och resurser samt
medarbetarnas behov.
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Cheferna ansvarar for att verksamheten uppnar forviantade mal
och resultat. Ledarskapet skapar tydlighet och trygghet vad géller
verksamhetens uppdrag och mal. Ledarskapet utovas genom
dialog och ska stodja medarbetarnas formaga till problemldsning,
ansvarstagande och utveckling.

Arbetsmiljon ska vara trygg och funktionell sa att medarbetarna
kan gora ett bra arbete, fi mojligheter utveckla medarbetarskapet
och medverka till utveckling enligt ovan. Cheferna och
medarbetarna tar i samverkan ett gemensamt ansvar for
arbetsmiljon, utifran sina givna roller. Det bedrivs ett
systematiskt arbetsmiljoarbete vilket ndrmare beskrivs under
”Sérskilda redovisningar” nedan.

Néamnden genomfor fortsatta insatser for att framja hdlsa och
minska sjukfranvaron. Detta handlar dels om aktiva dtgirder for
att forebygga ohilsa och sjukdom, dels att cheferna ar aktiva 1
arbetet med att stotta och folja upp de medarbetare som inte ar
ndrvarande pa arbetet pa grund av sjukdom. For att frdmja hélsa
och forebygga sjukfranvaro erbjuds medarbetarna en miangd olika
friskvardsinsatser varav kan ndmnas en friskvardstimme pa
betald arbetstid om arbetet sa tillater, subventionerad massage, fri
tillgang till trdningslokal samt en friskvardspeng. Ett projekt
bedrivs tillsammans med foretagshédlsovarden vilket syftar till att
genom tidiga insatser motverka langtidsfranvaro.

Jamstdlldhets- och méngfaldsperspektiven ska prigla hela
organisationen. Alla ska ha samma mdjligheter och behandlas
likvirdigt 1 fraga om arbetsforhdllanden och anstéllningsvillkor.
En méngfald vad géller medarbetarnas kompetenser, sprék,
bakgrund m m ska efterstrivas och diskriminering fér inte
forekomma. All rekrytering ska vara kompetensbaserad och
forvaltningen avser att prova avidentifierade forsta urval vid ett
antal rekryteringar.

Som framgér ovan ska verksamheterna jamstilldhetsintegreras
vilket ocksa beror fragor gillande 16ner, arbetsmiljé m m. Se i
ovrigt nimndens jamstalldhets- och mangfaldsplan (bilaga 4).

Resultatet fran den arliga medarbetarundersokningen ér ett viktigt
underlag for att sikerstélla och utveckla nimndens insatser inom
ramen for detta méal. Utifrin resultatet av 2015 &rs undersokning
fors en diskussion om eventuella forbéttringsomraden som ar
generella for hela forvaltningen och vilka insatser som 1 s fall
behover goras under aret.
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Indikator Arsmal KF:s arsmal Periodicitet
U Aktivt Medskapandeindex 83 83 Ar
¥ Andel medarbetare som 100% 100 % Ar
inte upplever sig
diskriminerade pa sin
arbetsplats
U Index Bra arbetsgivare faststélls 2016 Ar
U Index Psykosocial faststélls 2016 Ar
arbetsmiljo
¥ Sjukfranvaro 5,8% tas fram av Tertial
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4.3 Stockholm ar en stad som lever upp till manskliga
rattigheter och ar fritt fran diskriminering

Néamnden ska g igenom och analysera hur FN:s allméinna
forklaring och konventioner om ménskliga rittigheter dr styrande
for och anknyter till verksamheterna. Med detta som grund ska
insatser ske for att 6ka medvetenheten om detta inom
organisationen samt verka for rittighetsfrimjande och
antidiskriminerande forhallningssétt och atgérder. Detta kan avse
exempelvis sociala rittigheter, etnisk mangfald, hbtq-fragor samt
normkritik.

Réttighetskonventionerna omfattar dven jamstédlldhet samt barns
rittigheter. Namndens arbete pd dessa omraden redovisas under
mal 4.1 och 4.4. Vidare anknyter dven insatserna om en
tillgénglig stad under mal 4.6 till réattighetsfrdgorna.

KF:s mal for verksamhetsomradet:

4.4 Stockholm ar en stad som respekterar och
lever upp till barnets rattigheter i enlighet med
barnkonventionen

En genomgang och analys av hur barnkonventionen styr och
anknyter till verksamheterna ska goras pad samma sitt som
beskrivs ovan under mal 4.3. Med utgédngspunkt frén analysen
genomfors eventuella atgarder.

KF:s mal for verksamhetsomradet:

4.6 Stockholm ar en tillganglig stad for alla

Néamnden uppfyller mélet genom kontaktcenter Stockholm som
sa ldngt det ar mdjligt tillhandahaller information och service
som gors tillgédnglig och anpassas till olika medborgares behov
och forutsittningar, exempelvis vad géller funktionsnedséttning,
sprak med mera.

Indikator Arsmal KF:s arsmal epter'Od'c't
¥ Andelinvanare som &r néjdamed 90% tas fram av Tertial
service och bemoétande hos namnden

kontaktcenter Stockholm
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Namndmal:
Servicenamnden bidrar till att Stockholm ar en
tillganglig stad for alla

Namnden uppfyller mélet genom kontaktcenter Stockholm som
sa l4ngt det ar majligt tillhandahaller information och service
som gors tillgdnglig bland annat for personer med
funktionshinder. Vidare erbjuds information och vigledning pa
flera sprék sdsom exempelvis engelska, finska, spanska, turkiska
och arabiska.

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

Néamndens upphandlingsverksamhet ska vid upphandlingar stélla
krav pa samhiéllsansvar nér detta dr motiverat av upphandlingens
art. Vidare kommer ndmnden att delta i kommunstyrelsens arbete
med att utreda hur staden ska kunna anvinda Vita jobb-modellen
i upphandlingar. Ett pilotprojekt pd omradet kommer att
genomforas under aret.

Némnden kommer att delta i kommunstyrelsens arbete med att
upphandla och implementera ett nytt centralt avtalssystem.

Sedan tidigare har namndens provat att tillimpa sé kallad tidig
dialog infor centralupphandlingar. Under &ret kommer
verksamheten ocksa att medverka i kommunstyrelsens arbete
med att kartldgga och prova anvindningen av sddana dialoger.

Indikator Arsmal KF:s arsmal Periodicitet
U Andel elektroniska 80% Tas fram av Tertial
inkdp namnden
Aktivitet Startdatum Slutdatum
U Kommunstyrelsen ska i 2016-01-01 2016-12-31

samarbete med
servicenamnden paboérja
upphandling och
implementering av ett centralt
avtalssystem

0 Kommunstyrelsen ska 2016-01-01 2016-12-31
tilsammans med
servicenamnden kartldgga och
prova tidiga dialoger vid
offentlig upphandling
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Namndmal:
Servicenamnden ska i samband med upphandling
bidra till att utveckla staden i hallbar riktning

Néamndens upphandlingsverksamhet ska stilla krav pa
samhéllsansvar nér detta motiveras av upphandlingens art. Detta
ar fallet nér det finns en risk att grundldggande ansvarstagande
inte iakttas inom det aktuella avtalsomradet, exempelvis vad
géller anstilldas rattigheter. Utgangspunkten &r att krav ska
foregés av en analys sé att stéllda krav blir effektiva och i
enlighet med géllande lagstiftning. Ett forvintat resultat for aret
ar att kravstéllning sker i alla prioriterade och relevanta
upphandlingar samt att detta bidrar till att staden utvecklas pa ett
héllbart sétt.

Forutsittningar for att stilla samhéllskrav vid upphandling styrs
av EU-réttsliga principer och nya direktiv pd
upphandlingsomradet vilka ska implementeras i svensk
lagstiftning senast under 2016. De nya direktiven innebér
mojligheter att stélla sociala krav vid upphandling och
forvaltningen kommer under &ret att f6lja utvecklingen pa
omradet.

Néamnden deltar i kommunstyrelsens arbete med att utreda hur
staden ska kunna anvénda Vita jobb-modellen i upphandlingar.
Ett pilotprojekt kommer att genomforas under aret vilket darefter
ska utvérderas

Indikator Arsmal KF:s arsmal Periodicitet

Andel prioriterade 100% Ar
och relevanta

upphandlingar i vilka

sociala krav stalls

enligt stadens

tilldmpningsanvisnin

gar
Aktivitet Startdatum Slutdatum
¥ Servicenamnden deltar i 2016-01-01 2016-12-31

kommunstyrelsens arbete med
att utreda hur staden ska kunna
anvanda Vita jobb-modellen i
upphandlingar. Ett pilotprojekt
kommer att genomfdras under
aret vilket darefter ska utvarderas

Namndens ekonomiska forutsattningar

I det f6ljande redovisas serviceforvaltningens ekonomiska
forutsattningar for 2016.
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Utover drendet redovisas i bilaga 1 (blanketter) nimndens
budget, kostnadsanalys, omslutningsfordndringar, investeringar,
samt resultatenhet. Vidare redovisas nimndens prislista i bilaga
2.

Budgetférutséattningar

Verksamheterna ar intiktsfinansierade och nimnden ar definierad
som en resultatenhet vilket innebér att det ekonomiska resultatet
vid arets slut kan 6verforas till ndstkommande &r enligt géllande
regelverk. Detta skapar forutsittningar for nimnden att ha en
langsiktig ekonomisk planering.

Dock innebir en ekonomisk planering for en helt
intdktsfinansierad verksamhet en del utmaningar.
Serviceforvaltningen ska vara en flexibel organisation som ska
kunna utféra nya uppdrag med kort varsel vilket stiller sérskilda
krav. Med detta menas att de ekonomiska forutséttningarna kan
dndras vid flera tillfdllen under budgetéret.

De totala kostnaderna for 2016 ar berdknade till 220,0 mnkr.
Finansieringen sker frimst genom intdkter reglerade 1 avtal
mellan servicendmnden och respektive dvrig ndmnd samt vissa
bolag. I avtalen framgar de tjanster som omfattas samt priserna
for dessa. Inklusive tilldggstjanster berdknas intikterna enligt
foljande:

e fOrsdljning av 16n-och pensionsadministration om 45,8 mnkr

o forsédljning av ekonomiadministration om 74,7 mnkr

o forsdljning av kontaktcentertjdnster om 49,5 mnkr

o forséljning av upphandlingstjénster om 29,2 mnkr

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

o forsdljning av rekryteringstjanster om 12,7 mnkr

o forséljning av lokalplaneringstjédnster om 7,2 mnkr

En stor del av de berdknade intdkterna ar volymbaserade. Inom
16n-och pensionsadministration prognostiseras att antalet
registrerade loner 6kar 2016 jamfort med 2015. For
ekonomiadministration bedoms antalet kund- och
leverantorsfakturor pd heldrsbasis oka i forhéllande till
foregéende ar.

Personalomkostnadspalédgg

Personalomkostnadspéldgget dr foréndrat i forhéllande till 2015
frén 43,4% och uppgar till 40,5% for ar 2016.

Budget per verksamhet
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For ndmnden géller att budgeten skall redovisas i tabellform
uppdelat per verksamhetsomrade enligt stadens centrala krav pa
redovisning.
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Budget per verksamhet 2016 (belopp i mnkr)

Namndens budget Kostnader Intakter | Netto
Namnd och administration 42,6 -0,9 41,7
Lon-och pension 36,8 -45,8 -9,0
Upphandling 24,6 -29,2 -4,6
Kontaktcenter 39,6 -49,5 -9,9
HR Service 10,4 -12,7 -2,3
Ekonomiadministration 58,7 -74,7 -16,0
Lokalplanering 6,2 -7,2 -1,0
Avskrivningar och internranta 1,1 0,0 1,1
Summa 220,0 220,0 0,0

| "n@mnd och administration” ingar kostnader for namnd, férvaltningsdirektor,
administrativa avdelningen samt gemensamma kostnader. De gemensamma
kostnaderna omfattar exempelvis IT-och telefonikostnader.

Ekonomiska férandringar mellan aren 2014 till 2016

Ekonomiskt Ar Ar Ar 2016

utfall 2014(bokslut) 2015(prognos) |Budgetforslag
Kostnader 183,6 202,4 220,0

Intakter -191,3 -206,1 -220,0

Resultat fore -7,7 -3,7 0,0

disposition

Okningen mellan 2015 och 2016 beror till storsta delen pa 6kade
uppdrag for verksamhetsomrade upphandling.
Verksamhetsomrdade HR-service har 6kat ytterligare under 2015
vilket dr en forklaring orsak till 6kningen fran 2015 till 2016.

Omslutningsférandringar

Omslutningen om 220,0 mnkr &r berdknad utifran kép och
forsdljningar mellan servicendmnden och stadens ndmnder och
bolag (se bilaga 1).

Investeringar

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

Medarbetarfragor

Samlad beddmning av personal-och kompetens-
forandringar

Néamndens verksamheter bedoms fortsitta att utvecklas under
2016. Tjansteomradena kommer huvudsakligen att vara desamma
jdmfort med 2015 men en viss breddning av verksamheten och
tjdnsteutbudet kommer att ske, exempelvis nir det giller
upphandling och e-handel. For ndgra av verksamheterna
forvéntas ett okat antal uppdrag och storre arbetsvolymer vilket
medfor behov av personalforstirkningar.

Verksamheterna har relativt stort behov av rekryteringar under
aret. Detta med hénsyn taget dels till pensionsavgéngar och annan
personalomséttning, dels av skilet att nya uppdrag och
verksamhetsfordndringar medfor behov av
kompetensforstirkning.

Det finns flera exempel pa kompetenser som &r kritiska for
verksamheten och som samtidigt i varierande grad 4r svar att
rekrytera. Detta géller exempelvis stéd och omsorg inom
kontaktcenter, viss upphandlarkompetens och viss kompetens
inom loneadministration. I dessa fall kan det bli aktuellt med
sarskilda anstrangningar for att hitta rétt personal i samband med
rekryteringar. Vidare sker kompetensforsorjning inom
verksamheterna dven genom kompetensutveckling av befintlig
personal.

Det rader inom vissa verksamheter/funktioner viss oklarhet om
personal-och kompetensbehovet under aret. Det dr exempelvis
svart att bedoma hur mycket resurser e-handel och projekt
effektivt inkdp kommer att krdva. Detsamma géller arbetet med
de bolag som ansluts till stadens nya ekonomisystem.

Sakerstallande av systematiskt arbetsmiljdarbete och en
god arbetsmiljo som framjar halsa och kontinuitet i
verksamheten och férebygger sjukfranvaro

Syftet med det systematiska arbetsmiljéarbetet dr att uppné en
god arbetsmiljo genom att forebygga ohélsa och olycksfall pa
arbetet. I det dagliga arbetet ska savél de fysiska som de psykiska
forhallandena uppmérksammas sé att nodvéndiga atgérder kan
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vidtas vid behov. For att skapa en god arbetsmiljé inom
serviceforvaltningen foljer cheferna tillsammans med sina
medarbetare kontinuerligt upp hilsofrdgorna och arbetsmiljon.
Ett naturligt forum for detta 4r den méanatliga arbetsplatstréiffen
(APT). Chefen har ett ansvar for att medarbetarna ges goda
forutséttningar till att kunna medverka till sunda hilso- och
arbetsmiljoforhallanden pa arbetet — detta bl a genom att
medarbetarna ges tillrdcklig information om fragorna. Det ska
dock betonas att medarbetaren ocksé har ett eget ansvar géllande
att aktivt bidra till en god arbetsmiljo.

Kvalitetsarbete

Néamnden foljer stadens integrerade ledningssystem (ILS) och
stadens program for kvalitetsutveckling. Enheterna/avdelningarna
(samtliga medarbetare och chefer tillsammans) tar i det arliga
arbetet med verksamhetsplanering fram sina méal med
utgdngspunkt frdn kommunfullméktiges och nimndens mal samt
1 beaktande av kundernas/medborgarnas behov och 6nskemal.
Dérmed fortydligas syftet med verksamheten samt de viktigaste
kvalitetsaspekterna for medborgarna/kunderna vilket ger riktning
ar verksamhetens kvalitetsarbete.

I forhéllande till malen formuleras sedan de arbetssétt som
anviands for att sdkerstélla att malen uppnés. Vidare beskrivs
verksamhetens resursanvindning sdsom exempelvis hur
medarbetarnas kompetenser anvénds, systemanvandning,
bemanning med mera. Dessa aspekter beskrivs dd de ar viktiga
for att mélen och den ritta kvaliteten ska uppnas samtidigt som
de har stor betydelse dven nér det giller produktivitet och
ekonomiskt utfall. Darutdver ingér i verksamhetsplanerna avsnitt
om budgeten samt om enhetens/avdelningen planerade
uppfoljning och analysarbete samt utvecklingsarbete under aret.

Med verksamhetsplanen som grund gor verksamheterna sedan
uppfoljningar i samband med é&rets tertialrapporter och vid
verksamhetsberittelsen. Stor vikt ldggs vid uppf6ljning och
utvecklingsarbete. Samtliga enheter/avdelningar genomfor kund-
eller medborgarunders6kningar och nagra av verksamheterna
anviander en strukturerad metod for viardering av maluppfyllelse
och identifiering av forbattringsomraden.

Verksamheterna anvénder ocksa Lean som forhallningssétt och
metod for att engagera alla medarbetare 1 att arbeta smartare och
mer effektivt samt hoja kvaliteten och kundvérdet. Hér ingar ofta



Stockholms
stad

Tjansteutlatande
1.3.1-856/2015
Sida 42 (42)

moment som exempelvis daglig styrning, problemlosning,
genomforande av forbattringsforslag i ”’stort och smétt” ,
standardisering av processer och rutiner med mera. Lean-arbetet
anknyter till verksamhetsplanerna och kompletterar det
kvalitetsarbete som beskrivs ovan, sérskilt med avseende pa
standiga forbattringar och effektiviseringar i vardagsarbetet .

Bilagor

1. Blanketter

2. Servicendmndens prislista

3. Visentlighets- och riskanalys med internkontrollplan
4. Jamstalldhets- och mangfaldsplan

5. Plan for upphandling



