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1 Kommunfullméaktiges inriktningsmal

Servicendmnden ansvarar for stadens ekonomi- och lI6neadministration, upphandlingsstod,
samt genomforande av centralupphandlingar. Ndimnden ansvarar dven for stadens e-
handelsstdd och stadens inkdpskategorier el, méltider och livsmedel samt inredning.

Inom ndmndens ansvarsomrade finns stadens interna konsulter inom rekryteringsstod,
lokalplanering och hyresférhandlingsfunktion samt webb och kommunikationsstod.
Servicendmnden har dven ansvaret for Kontaktcenter Stockholm som svarar pa invénarnas
frdgor om stadens verksamheter och service.

Den langsiktiga strategin for servicendmnden ir att effektivisera stadens administrativa
funktioner, sdkerstélla en dndamélsenlig balans mellan kostnadseffektivitet, kvalitet och
service samt att ta tillvara pad mdjligheter till verksamhetsforbattringar, innovation,
gemensamma arbetssitt och standardiserade 10sningar. Viktiga forutsdttningar for ett
innovativt utvecklingsarbete ar en aktiv dialog och samverkan med processdgare och kunder.
Inom ramen for uppdraget ingér att ta tillvara digitaliseringens mdjligheter och i allt
utvecklingsarbete dverviga om, och pa vilket sitt, digitalisering kan anvéndas for att utfora
uppdragen effektivare och med god kvalitet till en lagre kostnad.

En framtida mélbild for servicendmnden ska tas fram gemensamt av stadsledningskontoret
och serviceforvaltningen. Forvaltningen ser ett behov av att detta arbete paborjas under 2021.

Servicenimnden kommer under perioden bidra till kommunfullméktiges inriktningsmaél
genom strategiska satsningar kopplade till den egna kdrnverksamheten. Under respektive
inriktningsmal redovisar ndmnden satsningarna.

1.1 En modern storstad med mojligheter och valfrihet for alla

Naringslivssamverkan

Naringslivssamverkan dr oerhort viktigt for staden inom manga omraden, liksom f6r
utveckling av stadens inkdpsverksamhet. Stadens kategoribaserade arbetssitt skapar en
plattform for strukturerad och bred samverkan med naringslivet. Genom att bygga kompetens
inom ménga olika marknader kan staden upphandla mer konkurrenskraftiga och attraktiva
avtal till gagn for sdvil medborgare som for stadens verksamheter.

For att ta tillvara och upprétthilla marknadens konkurrens behover staden uppfattas som en
professionell bestillare. Okade resurser behovs for att kunna fortsitta arbeta strukturerat i
enlighet med stadens kategoriprocess.

Stadens kategoribaserade arbetssitt inom upphandling och inkdp kan med foérdel etableras i
snabbare takt inom foljande inkdpsomriden dér forvaltningen kan axla ett kategoridgarskap:

e Resa och konferens - Entreprenad persontransporter
e Forbrukningsmaterial - Sjuk- och hilsovard
e Externa tjinster - Bemanningskonsulter

Likstalld serviceniva

Stadens invénare och foretagare forvéntar sig en lattillganglig och likvirdig service oavsett
var man bor och verkar. Informationen ska vara lattillgidnglig utifrdn malgruppernas behov
och inte vara beroende av att kidnna till hur staden organiserar sin verksamhet. Inom offentlig
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service finns hogt stillda mél for digitalisering och forstahandsvalet ar att vélja digitala
16sningar vid utveckling av verksamheten. For att mota detta behdvs en tydlig malséttning och
utfastelse gillande stadens service, en samlad servicegaranti. Nir stadens forvaltningar arbetar
olika och levererar olika servicenivider motverkas detta.

Staden behover fortsatt utveckla de digitala kanalerna for att mota behov frdn boende,
besokare och foretagare. Vikten och behovet en forankrad kanalstrategi for kontakterna med
invénare och foretagare kvarstar. Hur Kontaktcenters verksamhet ska utvecklas framéver
beror pd hur staden vill anvdnda Kontaktcenter som en tillgénglig servicegivare med enkla
moderna mdjligheter for invénarna att kontakta staden.

Stadens webb innehaller idag en médngd olika alternativa vigar in till staden beroende pa vem
som &dger fragan eller som har geografiskt ansvar i staden. Det hdnvisas saval till
pappersblanketter och e-postadresser som e-tjanster och telefonsamtal. For en 6kad kundnytta
och forbattrad kundupplevelse samt effektivare administration dr det angeldget att staden
inom ramen for en kanalstrategi vidare utreder en modern anvéndning av e-tjdnster och till det
samlade funktioner som Mina sidor. E-tjdnster kriaver e-legitimation och ger stod for skyddad
identitet och korrekt hantering av personuppgifter, vilket sékerstéller en mer rittsséker 16sning
dar svar sker till ritt person och utifran gillande informationssidkerhetsaspekter.

Verksambheter och invénare som har kontakt med staden ror sig globalt och staden bor dven
mota EU-kraven och uppdatera tjansterna till denna niva. Enligt géllande EU-lagstiftning ska
alla e-tjanster &ven omfatta hantering av utldndska e-legitimationer oavsett om e-tjdnsten har
malgrupper 1 utlandet eller inte.

Vidare bor staden forbereda hur den nya EU-portalen for en gemensam digital ingang ska
implementeras, (youreurope.eu). Genom en EU-gemensam digital portal ska bade
privatpersoner och foretagare fa tillgéng till relevant information och digitala tjinster, oavsett
EU-land, gillande till exempel starta foretag, studera i annat EU-land eller sdka
pensionsinformation.

Kontaktcenters tjdnster ska utvecklas med digitala 16sningar dar detta ger ett mervérde. Alla
medborgare kan dock inte, eller vill inte, anvdnda digitala samhillstjanster. Kontaktcenter har
darfor fortsatt en viktig roll 1 att erbjuda likvardighet service via bade traditionella och nya
kanaler.

Forvaltningen efterfragar ett utdkat samarbete med till exempel stadsbyggnadskontoret och
arbetsmarknadsforvaltningen for att fortydliga och forenkla invénares och foretagares
kontaktvigar med staden gillande naringslivs- och arbetsmarknadsfrégor.

I stadens néringslivspolicy betonas att foretagande i1 staden gynnas av en tydlig och
lattillgdnglig serviceprocess som kan stimulera tillvéxt och foretagsamhet.

Forvaltningen dr positivt instélld till att Kontaktcenters uppdrag utdkas och att staden ar tydlig
med hur tjdnsterna for foretagare ska samordnas till nytta for foretagare. Detta bor ske via
faststillda, smidiga och tydliga kanaler som forenklar for foretagarna. Ett exempel pa det ér
servicekedjor dir Kontaktcenter kan vara en viktig aktor. Avgorande for kundndjdhet och
stadens varumérke dr att varken invanare eller foretagare behdver leta runt for att hitta ratt
instans for att far hjilp med sin fréga.

For att nya tekniska l0sningar ska bli framgangsrika dr det vésentligt att utvecklingen tar sin
utgangspunkt fran foretagens forutsittningar och villkor och inte hur staden &r organiserad.
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Forvaltningen ser gérna att tillstandsgivningen underlittas genom att information och
végledning kring detta samordnas och forenklas ytterligare sa att foretagare latt kan ta del av
samlad information. Vidare &r det védsentligt med moderna stodtjénster som ateranvénder
redan levererad information for att effektivisera foretagarnas kontakter med staden.

Forenklad tillstandsgivning kraver fordjupad samverkan mellan ansvariga forvaltningar i val
av losningar s att man kan f6lja sitt drende. Befintliga modeller att ta exempel av finns hos
flera andra kommuner och inom staten.

Det dr avgorande for externa aktdrers kundndjdhet att stadens information och vigledning &r
lattillgénglig. I enlighet med det forvaltningsévergripande arbetet med servicekedjor kan
serviceforvaltningens verksamheter effektivt bidra till att vigleda olika externa intressenter
som vill kontakta staden samt lattillgdngligt och sammanhéllet informera gillande
foretagsetablering eller andra niringslivsfrigor.

Bestallningscentralen for persontransporter
Processen for bestéllningar av persontransporter ar idag manuell och underlag mejlas mellan
olika aktdrer.

Genom att upphandla och inf6ra ett gemensamt systemstod samt arbeta fram och inféra en
gemensam process kan man né flera nyttor for alla inblandade verksamheter inom samtliga
stadsdelsforvaltningar och utbildningsforvaltningen. Detta skulle medfora:

e Okad kvalitet i processen och forbittra sparbarheten.

e Att hanteringen av personuppgifter sker 1 enlighet med Dataskyddsférordningen.

e Forbéttrad majlighet till uppfoljning av genomforda resor och hantering av avvikelser
samt tillgdng till statistik och andra underlag for 6vergripande forvaltning.

e Forutsittningar for 6kad trygghet for resenérer och anhoriga/vardnadshavare.

Serviceforvaltningen foreslar darfor att en gemensam process tas fram samt att upphandling
av ett gemensamt systemstod genomfors. Projektkostnaden foreslas fordelas mellan
deltagande forvaltningar och kostnaden for nyttjande av systemstodet foreslas fordelas via IT-
prislistan.

1.2 En hallbart vaxande och dynamisk storstad med hog tillvaxt

Hallbarhet i upphandlingar

Staden har en hog ambition och hogt stdllda mél f6r miljo- och klimatarbetet. Dessa mél
paverkar i hog utstrickning stadens inkdps- och upphandlingsarbete. Vid upphandling ska
manga krav stéllas och de ska dven foljas upp. Serviceférvaltningen utpekas som en viktig
aktor 1 detta arbete nér forvaltningen genomfor centralupphandlingar men ocksé som stod for
ovriga upphandlande forvaltningar.

En funktion bor inrdttas hos serviceforvaltningen for att ta ett helhetsgrepp kring sociala- och
etiska krav samt miljokrav. Till denna funktion bor specialistkompetens hos stadens ovriga
forvaltningar knytas, sdésom milj6forvaltningen som stottar med miljokrav 1 upphandling samt
arbetsmarknadsforvaltningen som stottar med sysselsittningsbefraimjande krav 1 upphandling.
Denna funktion ska arbeta med att véga olika krav mot varandra och hjélpa till med
nddvéndig prioritering. Funktionen kommer att jobba med kontinuerlig utveckling av
kravstillning inom milj6- och klimat for att de centrala upphandlingarna ska bidra till att
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staden nar de uppsatta malen. Om staden prioriterar den hér funktionen inom
serviceforvaltningen kommer forvaltningarna avlastas da de inte behover bygga egen
kompetens.

Serviceforvaltningen utpekas i manga av stadens program och handlingsplaner som viktig vid
upphandling och uppfoljning och har ett utpekat uppfoljningsansvar inom flera omraden.
Detta uppfoljningsansvar dr viktigt i den analys som gors drligen for att se om staden kommer
att na de uppsatta méalen. Uppfoljningsansvaret kan ocksé laggas pa denna funktion som
kommer att ha en helhetssyn over alla krav och vad de innebér for stadens mojlighet att na
uppsatta mal.

1.3 En ekonomiskt hallbar och innovativ storstad for framtiden

Okad inkdpskompetens i staden

Det sker en snabb utveckling inom upphandling och omfattningen av krav okar, vilket i sin tur
kraver en bredare och mer omfattande avtalsuppfoljning. For att tillvarata och bibehalla
marknadens konkurrens behover staden dven uppfattas som en professionell bestéllare.
Proaktiv, kontinuerlig avtalsforvaltning av hog kvalitet &r en forutsittning for att sékerstélla
varaktigt gott resultat av genomf6rda upphandlingar.

Att anvinda sig av professionen avtalsforvaltare for dessa uppgifter ér effektivt for att kunna
arbeta likartat och systematiskt med uppfoljningen. Forvaltningen anser att staden behdver
satsa pa den kompetensen. Aven upphandlare ir en bristkompetens for hela inkdpssverige och
det dr utmanande att rekrytera kompetensen. Genom att tillsétta fler avtalsforvaltare frigors tid
frdn forvaltningarnas upphandlare som idag gor en del uppfoljning, vilket renodlar bada
tjdnsterna.

Kompetensforsorjning

Utvecklingen av digitala kommunikationskanaler kraver bredare kompetens 4n vad som
vanligen finns hos serviceforvaltningen. Behoven finns bland annat for utveckling och
underhdll av e-utbildningar, e-tjanster, chatbots och kompetensutveckling for
supportmedarbetare. En utvecklad forvaltningsmodell kommer implementeras i forvaltningen
enligt stadens modell PM3. I samband med detta och andra utvecklingsprojekt blir roller som
superusers, systemansvariga, verksamhetsutvecklare och processansvariga allt mera
vésentliga for att tillgodose moderna verksamhetsbehov och dér behdver forvaltningen pé sikt
stirka sin digitala kompetens och mognad.

Forvaltningen ser att i takt med digitalisering, automatisering och sjélvbetjining forandras
medarbetarnas uppdrag. Den utvecklingen innebir att kundernas behov skiftar till att 1 storre
utstrickning efterfraga support. For att mota det behovet kommer forvaltningen behdva
kompetensvixla. Nar de manuella uppdragen forsvinner tillkommer ibland fler kvalificerade
tjanster vilket kan innebdra att befintlig personal ges mojlighet till kompetensutveckling.
Medan i andra fall kan utvecklingen innebdra minskat behov av resurser och dirmed en
justerad bemanning och dven dvertalighet som foljd. Forvaltningen foljer noga utvecklingen
av kompetensbehov och anpassar 10pande bade organisation, antal anstéllda och
utvecklingsinsatser for medarbetarna utifrdn uppdragen.

IT-utveckling
Inom staden pagéar ménga stora initiativ och projekt som kommer att omforma verksamheter
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och fa stor paverkan pa forvaltningen, nagra exempel dr SIKT2 och e-Dok. For att kunna
omhinderta och effektivt hantera och nyttja ny teknik och nya uppdrag, som kan ha béring pa
bade organisation, kompetens och kapacitet, dr det viktigt med tidig samverkan och ndra
dialog med initiativtagare, styrgrupper, systemégare och projektledare. Forvaltningen som
utforarorganisation har stort behov av att fa vara med 1 initiala processer och planering for att
sedan pé bista sitt utfora arbetsuppgifter och handlaggning av drenden.

Forvaltningen kommer att paverkas projekt SIKT2. Exempelvis kan mycket som ror
integrationer till stadens verksamhetssystem Agresso, LISA och BER komma att bli kritiska
for verksamhetens mojligheter att fullgora sina uppdrag. SIKT2-upphandlingen kan ockséa
innebdra en risk for utvecklingsstopp i Agresso, som skulle innebéra att utvecklingstempot for
ekonomiadministration och e-handel saktar in, eller under en period till och med stannar av
helt.

Delar av avtalen inom projektet dar forvaltningen direkt berors dr central utskriftshantering,
kuvertering, skanning och VAN-tjanst samt de delar dér forvaltningen redan ar involverade:
telefoni och kontaktcenterplattform. Att serviceforvaltningen &r involverade 1 ett tidigt
stadium dr en forutséttning for att till exempel sékerstélla utformning av kundvénliga
kundfakturor och att inskannade leverantorsfakturor tolkas korrekt. Serviceforvaltningen bor
saledes vara involverade i samtliga steg av SIKT?2 {or de delar som ror forvaltningens
verksamhet - sévil kravstillning, upphandling som utvérdering, inférande och tester.

IT-utveckling — Kommunikationslésningar

Serviceforvaltningen har fitt uppdraget att ansvara for upphandlingen av plattformslésning
for kontaktcentertjanster inom SIKT 2. Uppdraget innebér att till den 1 januari 2023 ha en
16sning pa plats for hela staden.

Med en ny kontaktcenterplattform finns behov av att klargora hur stadens samlade
kommunikationstjanster ska utvecklas och samverka for att &ndamalsenligt mota dagens krav
fran invanare och foretagare samt hur en 6kad samverkan mellan stadens forvaltningar
gestaltas 1 syfte att 6ka effektiviseringen och resursutnyttjandet avseende gemensamma
tjdnster och plattformar. For att kunna navigerar i dessa fragor bor en gemensam kanalstrategi
tas fram som hjilper staden till en samlad védg framat och som pekar ut kanaler och
kontaktvégar for foretagare och invénare. I detta arbete bor dven sdkerstillas att EU-
forordningen om en gemensam digital ingéng (single digital gateway) omhéindertas. En EU-
forordning med malet att gora det enklare att hitta information samlat om vad som géller i
Sverige och som tar fasta pé ett digitalt anvdndarvénligt Europa.

Det dr onskvirt att Kontaktcenter som dagligen har flera tusen kontakter med bade invénare
och foretagare féar delta dven 1 det strategiska arbetet med att utveckla en gemensam
kontaktstrategi.

Staden bor dven skapa tydlighet kring hur de nya tjénsterna ska forvaltas och hur ansvaret for
utvecklingen ska administreras. Forvaltningen &r en stor anvindare av dessa tjdnster och kan
om resurser och mandat tydliggdrs ta sig an forvaltning och administration av detta.

IT-utveckling - e-handel

Staden ska uppfattas som en modern storstad med hog it-mognad. Ett omrdde som éterspeglas
1 detta dr de format som staden anvénder vid e-handelsanslutningar. Idag deltar staden 1 det
16pande arbetet med utveckling av standard och processer inom Single Face To Industry,
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SFTI. Bakom SFTI star Sveriges Kommuner och Regioner (SKR), Kammarkollegiet,
Myndigheten for digital forvaltning (DIGG) och Upphandlingsmyndigheten.

Trots att staden deltar 1 utvecklingsarbetet, sa har staden 1 dagsldget en allt for lang
inférandeprocess av nya standarder som dr till nytta for stadens verksamheter. Exempel pa
detta dr att de versioner av Svekatalog och Sveorder som staden erbjuder ar i ett gammalt
format som inte langre stods av SFTI. Sveflodet har SFTI ersatt av formatet Peppol BIS som
ar ett internationellt nitverk for elektroniska ink&p som gor e-handel och e-upphandling
enklare. Staden saknar dven stod for Sveordersvar, istillet far leverantoren skicka
mejlordersvar eller efter godkdnnande av SLK EDI-ordersvar.

Under den kommande perioden ser dirfor serviceférvaltningen att tiden frén att ny standard
beslutats inom SFTI till paborjande av utformning och tester av stodjande funktioner 1 stadens
inkopssystem vésentligt behover kortas for att ndrma sig den dvriga marknaden och pa sikt
ligga i framkant nér det géiller nya standarder.

IT-utveckling - elektronisk faktura till kund

Att dven kunna skicka fakturor elektroniskt till stadens kunder &r ett rimligt steg mot Smart
stad. Mojligheten for detta finns, och vissa kunder 6nskar fa fakturor skickade elektroniskt
och for fakturor mellan myndigheter giller att dessa redan idag ska skickas elektroniskt.
Serviceforvaltningen har dock idag inget uppdrag kring anslutning av kunder till vare sig
Svefaktura (gammal standard) eller Peppol BIS Billing.

IT-utveckling - digital kommunikation

For att stiarka rattssdkerheten, informationssidkerheten och servicen behdver omradet for saker
digital kommunikation inom olika verksamhetsomraden att utredas och utvecklas. Inom
forvaltningen finns idag ett antal behov identifierade dér ibland utdkning av
digitalidentifiering och signering, utveckling av funktionalitet f6r digitala bilagor och andra
kompletteringar, e-blanketter, mojlighet att skicka brev, intyg och information till
privatpersoners digitala brevlador och digitalkommunikation bade inom staden och utanfor
staden (till exempel i drendedialog med Sergel inkasso och bestédllningar av persontransporter
dar personuppgifter och skyddsvird information mejlas). Som ett led 1 att utveckla
forvaltningens formaga till regelefterlevnad géllande sdker digital kommunikation, integreras
stadens 10sning Trusted dialog mot det d&rendehanteringssystem som implementeras under
varen 2021.

For att minska arbetstid som laggs ner pa felsokning och rittning finns behov av att fa in data
och information pa ett strukturerat sétt. Att ratt information tas in frén borjan dr en
forutséttning for en kvalitativ och effektiv verksamhet. Identifierade omraden att utveckla ér
exempelvis integration av lIonehanteringssystemet mot Skatteverkets navet och utveckling av
e-tjanster/webbformular 1 olika IT-system.

Arendehantering

Utifrén forvaltningens uppdrag om att arbeta med att effektivisera stadens administrativa
funktioner och nyttja digitaliseringens mojligheter drivs under 2021 projekt Inforande av
drendehanteringssystem pa serviceforvaltningen. Malet med drendehanteringssystemet ar till
exempel att ge battre service till kunderna, effektivisera drendeadministrationen och skapa en
rittssidker drendehantering utifran sekretess och korrekt hantering av personuppgifter.
Systemstddet medger ocksa en 6kad transparens i dialogen med forvaltningens kunder utifrdn
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kvalitetssdkrade underlag for fakturering samt forbéttrad uppfoljning av drenden for
gemensam utveckling.

Med digitala fléden och digital information i ett system dr det léttare att dela information och
hantera drendefloden mer effektivt och kundorienterat. Malet ar att bli sa effektiva som
mojligt och ddrmed kunna sidnka kostnaderna for stadens 6vriga namnder och bolag till
formén for kdrnverksamheterna. For att gd mot mélbild och 6kad méluppfyllelse kommer
automatisering inom ramen for systemstédet att vara ett fokusomrade under ar 2022.

RPA

Sedan 2019 anvénds RPA, robotic process automation, som ett av flera digitala verktyg i den
langsiktiga strategin for effektivisering och utveckling av forvaltningens uppdrag. Da
servicefOrvaltningen arbetar pd uppdrag av andra forvaltningar finns begransade mojligheter i
att utveckla automatiseringar mot uppdragsgivarnas system och i deras processer. Detta da
behov och prioriteringar divergerar vilket i sin tur skapar utmaningar for forvaltningens
automatiseringsarbete.

I dagslédget har forvaltningen fyra automatiserade delprocesser, vilket innebér att
resursutnyttjande av forvaltningens licens dr mycket lagt. For 6kad effekthemtagning och ett
effektivare resursutnyttjande krivs ett storre antal automatiseringar vilket hittills visat sig vara
svart att utveckla. Utifran stadsledningskontorets information om att grundlaggande tjansten
for RPA, vars avtal 16per till augusti 2021, inte kommer att fornyas rader dven oklarheter om
forvaltningens kostnader och finansiering for RPA framover. Utifran ovan beskrivna
erfarenheter gors nu en dversyn av mojligheten att tillfélligt lamna RPA for att istéllet under
kommande ar fokusera pa automatisering via drendehanteringssystemet som implementeras
under 2021.

2 Namndens verksamhetsomrade

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

Att anvinda nagon av serviceforvaltningens tjinster innebér ingen 6kad kostnad for staden
sett ur ett koncernperspektiv till skillnad mot att anlita en extern konsult som innebér att
staden Okar sina kostnader. Da en forvaltning 6vervéiger hur man ska 16sa en fraga ar det
viktigt att utga fran detta perspektiv.

Serviceforvaltningen har under dret med pandemin visat att det finns stora mdjligheter att
snabbt stdlla om verksamhet och skapa nya stadsdvergripande funktioner inom befintlig
verksamhet med den for staden gemensamma materialforsorjningsfunktionen och
distributionscentralen. Forvaltningen ser att detta dr en mdjlighet dven vid olika framtida
stadsgemensamma behov, dér serviceforvaltningen kan ses som en kostnadsetfektiv och
kompetent resurs med mdjlighet till snabb omstillning vid etablerande av nya
uppdragsomraden.
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Prioriterade forslag pa effektiviseringar

Stadens kategoribaserade arbetssitt inom upphandling inkdp kan med fordel etableras
1 snabbare takt inom foljande inkdpsomraden dir forvaltningen kan axla ett
kategoridgarskap: Resa och konferens - Entreprenad persontransporter,
Forbrukningsmaterial - Sjuk- och hélsovard och Externa tjdnster —
Bemanningskonsulter.

En funktion bor inréttas hos serviceforvaltningen for att ta ett helhetsgrepp kring
sociala- och etiska krav samt miljokrav 1 upphandling for hela staden. Denna funktion
ska arbeta med att viga olika krav mot varandra och hjélpa till med nédvandig
prioritering. Uppfoljningsansvaret kan ocksd ldggas pé denna funktion som kommer
att ha en helhetssyn over alla krav och vad de innebér for stadens mojlighet att na
uppsatta mal.

Genom att tillsétta fler avtalsforvaltare blir avtalsuppfoljningen mer effektiv, likartad
och systematisk. Forvaltningen anser att staden behdver satsa pa den kompetensen.

I takt med att avtalsuppfoljningen blir djupare och bredare, behéver manga funktioner
i staden samverka for att f4 en samlad kompetens kring stadens leverantorer.
Exempelvis om en leverantdr systematiskt skickar felaktiga fakturor, behover
avtalsforvaltaren goras uppmaérksam pa detta, for att kunna fora dialog med
leverantéren och om behov uppstar utkrdva sanktioner. Forvaltningen anser dirfor att
en oversyn av hur det totala leverantdrsuppfoljningsarbetet kan se ut bor goras for att
nyttja kompetens frén alla stadens funktioner.

Verksamhetsomrade ekonomi har uppdrag frén ett begrdnsat antal av stadens bolag,
vilka drar fordel av de effektiva processer som verksamheten under tid arbetat fram.
Befintlig samverkan bidrar dven till effektivare arbetssitt inom staden genom ett
Oomsesidigt larande. For de bolag som inte nyttjar férvaltningens tjénster, finns stor
potential 1 ett 6kat nyttjande av de fordelar och effektiva l16sningar som gemensam
service innebér. Nuvarande uppdrag inom gemensam avgiftshantering for forskola och
fritids, som idag enbart omfattar egenregi, skulle kunna utokas att innefatta dven
fristdende verksamheter. En sddan gemensam hantering skulle innebéra bade en
effektivisering och att likabehandling av stadens invénare sédkerstélls.

Processen for ekonomisk redovisning ar ett tacksamt omrade att automatisera da det
till stora delar ar regelstyrt. Idag dr dock processen uppdelad inom staden dér vissa
delar av hanteringen ligger pa serviceforvaltningen ekonomi, andra delar ligger pa
forvaltningarna. Utvalda tjdnster kan dven kdpas av kunderna som tilliggstjanster av
serviceforvaltningen. Denna uppdelning innebér att mojligheterna att effektivisera
processen dr begrdansade och att hanteringen ser delvis olika ut inom staden.
Fordelarna for stadens forvaltningar med att centralisera storre delar av
redovisningsprocessen dr exempelvis minskad sarbarhet genom stordriftsfordelar,
kvalitetssdkring genom 6kade mojligheter till enhetlig hantering samt 6kad mgjlighet
till effektivisering genom savil automatisering som processutveckling. De resurser
som frigors 1 staden skulle da till exempel kunna utnyttjas for att utveckla analys och
styrning for forvaltningarnas kdrnverksamheter utifrdn ekonomisk data.
Serviceforvaltningen rekvirerar anstéllningsstod fran Arbetsformedlingen pa uppdrag
av fem forvaltningar. Forvaltningen har gjort en 6vergripande analys av stadens
rekvireringar. Forvaltningens beddmning &r att forsiktigt rdknat omkring 4 procent av
de bidrag som stadens Ovriga forvaltningar beviljas aldrig rekvireras och dirmed gar
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om intet. Genom att centralisera hanteringen av rekvirering av anstadllningsstod till
serviceforvaltningen skulle staden kunna sédkra ytterligare mangmiljonbelopp 1 intékter
varje ar. En centralisering skulle ocksa innebéra en likahantering inom staden och att
den interna administrationen kan effektiviseras, inte minst tack vare att en forvaltning
ibland rekvirerar bidrag som i sjdlva verket tillhér en annan. En utredning bor goras
for att ta fram ett forslag pa hur ett sddant uppdrag skulle kunna utformas for att ticka
stadens behov pa bista sitt.

e Staden ér en av landets storsta hyresvérdar. Men till f6ljd av att staden valt en
decentraliserad hantering dir varje forvaltning bestimmer dver sina inhyrningar
uppstar brister vid hyresjusteringar. Dessutom finns fragetecken for
likabehandlingsprincipen dé hyresnivder varierar mellan forvaltningar samt att
administrativa misstag forekommer dér hyresgéster, ibland l&ngvarigt, bor utan att
betala hyra. Serviceforvaltningen anser att en centralisering av stadens
hyresadministration av andrahandsuthyrningar skulle leda till effektiviseringsvinster,
okade intdkter for staden och en enhetlig hantering for hyresgésterna oavsett var i
staden man bor. Det bor déarfor utredas om beslut om hyresjusteringar kan fattas
centralt och utfdras av serviceforvaltningen. Aven nivén pa andrahandshyrorna bor
revideras i syfte att sikerstilla att staden foljer likabehandlingsprincipen. Aven detta
ett uppdrag som serviceforvaltningen kan utfora.

e I det lokaladministrativa system LOIS registreras stadens inhyrningar av lokaler och
bostdder samt andrahandsuthyrningar. LOIS anvénds som ett beslutsstdd vid
uppségning av lokaler, framtagande av budget samt 1dngsiktig planering. Systemet
anvénds dven for att stimma av att hyresfakturor ar korrekta. I systemet kan dven drift
och underhallsplaner, mediakostnader och andra avtal kopplade till lokalerna
registreras och for bostdder kan hyresavtalen registreras. Respektive forvaltning lagger
sjalv in uppgifter i LOIS och kvaliteten pa dessa varierar. Enligt serviceforvaltningens
uppfattning skulle kvaliteten pa uppgifterna i systemet hdjas om ansvaret for
registreringen skottes samordnat. LOIS roll som beslutsstdd skulle d& ocksa stirkas.
Att LOIS innehaller korrekta uppgifter &r ocksa en forutsittning for att staden ska
kunna genomfora autoattest av hyresfakturor vilket skulle effektivisera hanteringen
avsevart.

¢ Genom inférandet av den kommundévergripande hyresférhandlingsfunktionen har
staden fatt battre styrning, kontroll och ldgre kostnader for inhyrning av lokaler. Da
ansvaret fOr inhyrningar dr decentraliserat finns risk for att staden 1 vissa fall inte
agerar affarsméssigt. Ett utokat mandat for hyresforhandlingsfunktionen bor darfor
overvagas.

e Forvaltningarna ansvarar for planering, inhyrningar, bestallningar, drift och underhill
av de egna lokalerna. Denna decentraliserade organisation ger utrymme for variation i
hantering, ineffektivitet och onddiga kostnader. Arbetet med lokaler inom staden
skulle kunna effektiviseras bade kort- och langsiktigt genom en tydlig uppdelning av
vilket ansvar som ska ligga pd varje enskild forvaltning och vad som kan samordnas
hos serviceforvaltningen. Serviceforvaltningen vill som exempel peka pa de
effektiviseringar som gjordes nér den praktiska ekonomihanteringen forlades till
serviceforvaltningen. Dérifran kan mycket erfarenhet himtas och omséttas till
lokalfrdgor. Forvaltningen anser ddrmed att en versyn av stadens arbete och
ansvarsfordelning med lokaler bor goras. Kortsiktigt kan forvaltningen se flera
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tdnkbara atgirder. Ett sddant exempel dr arbetet med utbyggnad av forskolor. I nya
bostadsomraden dr det vanligt att forskolor byggs i bottenvaningen pa flerbostadshus
varfor SISAB inte &r fastighetségare. Stadsdelsforvaltningen bestéller forskolan av den
aktuella fastighetsdgaren. I flera fall som verksamhetsomrade lokalplanering blivit
inkopplade pa i sena skeden har forskolor haft stora brister som maste atgérdas.
Omprojektering eller ombyggnader i sena skeden dr dyrt. Staden arbetar inom andra
verksamheter med arbetsgrupper for att skapa mer enhetliga och ekonomiskt
acceptabla bostidder och lokaler. Ett exempel dr genomforandegruppen for bostader
med sérskild service for funktionshindrade. Kommunfullmiktige har fastslagit att alla
nya boenden ska godkénnas av genomforandegruppen som socialndmnden ansvarar
for. Ett liknande arbetssitt skulle kunna effektivisera arbetet med forskolelokaler.

e Stadens hantering av aterkrav av I6neskulder hanteras idag olika mellan stadens
forvaltningar. Tillgang till uppgifter i stadens l6nesystem LISA underléttar savil
hantering som uppfoljning, men saknas i manga fall for dem som idag arbetar med
detta pa respektive forvaltning. Forvaltningen anser att hanteringen av 16neskulder
med fordel bor hanteras centraliserat hela staden for mer korrekt och likartad
hantering.

¢ Inom dldreomsorgen liksom inom funktionshinderomradet finns ett vél etablerat
uppdrag till Kontaktcenter som en vég in till staden for vdgledning och information.
Staden behdver analyserar hur en vig in ska gilla for alla delar inom det sociala
omradet for en enad och likvérdig service till invanarna. Kontaktcenter kan vara en del
av losningen for att hitta alternativa végar for utvecklingen av sociala system som
komplement till uteblivna digitala 16sningar inom Esset. Kompetens och kunskap och
erfarenhet att mota invanarna finns redan att bygga pa.

e Funktionen Webb och kommunikationsstdd dr ett kostnadseffektivt alternativ till
extern upphandling av kommunikationstjdnster och erbjuder bland annat
webbredaktorstjénster, e-utbildningar, textproduktion och grafisk formgivning. Genom
att avropa konsultstod via serviceforvaltningens Webb- och kommunikationsstod ges
tillgang till specifik kompetens anpassad for stadens sprakbruk, gillande policy,
klarsprak och normkritiskt forhéllningssétt som ar svérare for en extern aktor att
erbjuda. Serviceforvaltningens tjanster kan minska en forvaltnings kostnader i
jamforelse med att anlita externa konsulter. Forvaltningen planerar dérfor att
ytterligare satsa pa att tydliggéra Webb- och kommunikationsstdds uppdrag och
marknadsfora utbud och kompetens for kontinuerlig och stabil verksamhet.

e Arbetslosheten okar i regionen och sedan 2018 har antalet s6kande per tjénst
fordubblats. Detta 6kar behovet av att avlasta stadens chefer med rekryteringstjénster.
Verksamhetsomrdde Rekrytering foljer alltid stadens kompetensbaserade
rekryteringsprocess, administrationen hanteras korrekt och ger bra underlag att
anvinda fOr att optimera stadens rekryteringsprocess, kanalval och den strategiska
kompetensforsorjningen. Verksamhetsomradet arbetar dven med att ge en sa bra
kandidatupplevelse som mdjligt och skapa ett bra avtryck pé kandidatmarknaden.
Forvaltningen anser att fler av stadens rekryteringar med fordel bor hanteras av
verksamhetsomrade rekrytering. Rekryteringar till forskola, socialtjdnst och omsorg ar
exempel pa omraden dér forvaltningen skulle kunna gora stor nytta.

e Digital referenstagning effektiviserar rekryteringsprocesser for alla inblandade parter;
uppdragsgivaren, kandidaten, referensgivaren och rekryteringskonsulten. Andra
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vinster dr att kandidaterna behandlas mer likvardigt, att rekryteringskonsulten inte
paverkar referensen pa samma sétt samt en tidsbesparing pa nistan 90 procent.
Forvaltningen erbjuder digital referenstagning som ett paket till alla rekryterande
chefer inom staden. Priset 4r mindre &n 25 procent av vad traditionell referenstagning
kostar per kandidat. Forvaltningen ser fordelar med att digital referenstagning skulle
kunna infGras i hela staden. Det skulle kvalitetssidkra referenstagningen i
rekryteringarna och effektivisera rekryteringsprocesserna. Redan nu ar digitala
referenstagningstjénster integrerade i rekryteringssystemen. Det dr viktigt for staden
att ta 1 beaktande nér ett nytt rekryteringssystem ska upphandlas.

e Med 0kad andel hemarbete och nya krav pé siker och tillgédnglig kundservice krévs att
staden skyndsamt prioriterar utveckling av teknikstod och systemldsningar for att
mota de nya kraven proaktivt. For att bibehélla stadens goda arbetsgivarvarumairke
behover staden sdkerstdlla att alla delar inom rekrytering kan goras digitalt pé ett
tillfredsstdllande sétt for bdde anstéllande chef och kandidater.

e Verksamhetsomréde Rekrytering har identifierat ett behov och har konkreta
forfragningar fran kunder om att stdtta chefer med beddmning av hela arbetsgrupper.
Detta for att fordjupa kunskapen om behov for kompetensforsérjningen framat nér
kunden star infor nya rekryteringar. Kompetens och verktyg for att gora detta finns
redan och ett arbete initieras under 2021 for att tydliggora hur detta skulle kunna se ut
och prissittas. Forvaltningen foreslar att fa i uppdrag att ta fram paketlosningar for att
genomfora rekryteringar for stora arbetsgrupper samt vara behjilpliga i
kompetensplanering.

3 Sammanfattande ekonomisk analys

Serviceforvaltningen dr en intdktsfinansierad verksamhet som de senaste dren har haft en
stadig tillviixt. Ar 2019 utgjorde ett trendbrott med stagnerad intiiktsutveckling. Orsakerna till
minskade intdkter dr en hogre grad av automatisering samt vikande volymer.

Kostnader/Intdkter (mnkr)

2016 2017 2018 2019 2020 Prognos Prognos Prognos Prognos
2021 2022 2023 2024

Kostnader s |ntakter
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Under planperioden 2022 - 2024 prognostiseras serviceforvaltningens intékter minska med
0,1 % -0,2 % per ar. Fordndringen utgors dels av att intdkter for bastjdnsterna kommer att
minska med ca 1 % per ar, vilket dr 1 linje med troliga effektiviseringskrav. Bastjdnsterna stod
2020 for 61 % av omséttningen. Intdkter for forvaltningens tilldggstjénster prognostiseras oka
med ca 2 %, dér forvaltningen rdknar med att tjdnstepriserna foljer SKRs prisindex {for

kommunal verksamhet. Kostnader for nimnd, stab och administration forviantas 6ka med
1,0 %.

Flera av serviceforvaltningens verksamheter ér helt frivilliga varfor efterfrdgan fran andra
forvaltningar har en direkt paverkan pa ekonomi och dimensionering. Det far till f6ljd att
dessa verksamheter dr sarbara och &r svéra att planera langsiktigt.

I tabellen nedan aterges forvaltningens prognosticerade kostnader och intékter under

planperioden.
Ar Kostnader Intikter
2021 256,2 256,2
2022 255,9 255,9
2023 255,6 255,6
2024 255,1 255,1
3.1 Drift

Kommunstyrelsen har i kommunfullméktiges budget fatt i uppdrag att i samrdd med
serviceforvaltningen utviardera ndmndens intdktsmodell. Serviceforvaltningen ser ett behov av
en oversyn och stadsledningskontorets utvdrdering som ett startskott till att utveckla
prismodellen. En strategisk fraga 1 detta ssmmanhang ar hur utvecklingsinsatser ska
finansieras. Kostnader for utvecklingsinsatser som leder till varaktiga effektiviseringar och
kostnadsminskningar for staden bor tas med i kalkylen for sjdlvkostnad nér prissittningen av
tjénster sker.

I kommunfullmiktiges budget 2020 uppmanades serviceforvaltningen att till ar 2021 sénka
priset pa de obligatoriska tjansterna med en procent. Serviceforvaltningen ser behov av en
djupare analys kring beridkning av effektiviseringskrav for att fa verklig effekt for kunderna,
dé en procent sénkta priser inte nddvéndigtvis leder till ndgon effektivisering. I nuvarande
intdktsmodell maste man ta hansyn till bade pris och volym for att sdkra att reell
effektivisering sker. Samma effektiviseringsmal beslutades 1 kommunfullméktiges budget
2021 och serviceforvaltningen har en forhoppning om att 6versyn av intdktsmodellen dven
kommer att medfora tydligare styrning och berdkningsmdjlighet for att sdkra verklig
effektivisering 1 de obligatoriska tjénsterna.

Effektiviseringsvinster och dkad produktivitet efterstrivas ocksd kontinuerligt genom dkad
grad av digitalisering och minskad manuell hantering. Framtida vinster av effektivisering ar
dock svéra att prognostisera da en stor del av atgdrderna sker i centrala system dar
serviceforvaltningen inte dr systemégare.
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3.2 Investeringar

Serviceforvaltningen genomf6r ett omfattande lokalprojekt for att anpassa kontorslokalerna
till ett aktivitetsbaserat arbetssétt. Lokalytan minskas och behov av anpassning och
anskaffning av viss AV- utrustning och inredning kommer att ske.

3.3 Verksamhetsprojekt (Driftprojekt)
4 Lokalforsorjningsplan

4.1 Inledning

Serviceforvaltningens verksamhet dr inrymd 1 en kontorslokal pa Palmfeltsvagen 1
Johanneshov. Fastighetsdgare dr stadens bolag S:t Erik Markutveckling AB men en
avsiktsforklaring har tecknats med Atrium Ljungberg om att de ska forvérva fastigheter 1
Slakthusomradet, bland annat den dér forvaltningen har sina lokaler.

Nuvarande hyresavtal om sammanlagt 5901 kvm striacker sig till den 31 mars 2021 och &r
under omforhandling. I samband med detta gjorde serviceforvaltningen en uppsidgning av ett
av avtalen om 470 kvm. Ovriga avtal om 5431 kvm #4r nu under omférhandling. En tre
ménaders forlingning har gett att avtalet ska omforhandlas senast 30 juni 2021.

Serviceforvaltningen planerar att fran 2022 overga till ett aktivitetsbaserat arbetssitt for att pa
ett effektivt sétt mota det nya arbetslivet med en 6kad flexibilitet. I och med detta skapas
forutséttningar for att minska kontorsytan ytterligare och har identifierat en yta om ca 1200
kvm som mgjlig att avgrénsa. I samband med pagdende hyresforhandlingar utreds
mojligheten att hyra ut den delen av lokalen till en annan av stadens forvaltningar vilket dven
skulle innebidra samutnyttjande av vissa gemensamma utrymmen. I annat fall avser
serviceforvaltningen att sdga upp en del av lokalen, motsvarande ca 1000 kvm.

Under dessa forutsittningar, minskning av yta, samt vid ett samutnyttjande av lokalen,
uppskattas att kvadratmeterytan per medarbetare gar fran ca 15,5 kvm /anstélld till ca 12 kvm
/ anstilld.

Forvaltningen bedriver ett projekt for att anpassa lokalen till ett nytt fordndrat arbetssdtt som
kommer att innebdra vissa ombyggnationer. Kostnader for detta kommer att finansieras som
ett hyrestilldgg och omfattningen ar under forhandling.

Forvaltningen har &ndamalsenliga lokaler for sin verksamhet som vl gér att anpassa till
forandrade behov och variationer kring antal anstédllda och forvaltningen bedomer inte att det
finns skil att soka nya.

4.2 Pedagogisk verksamhet
4.3 Annan kommunal verksamhet

4.3.1 Nulage 31 januari 2021

Serviceforvaltningens verksamhet dr inrymd i en kontorslokal pa Palmfeltsvédgen i
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Johanneshov. Fastighetsédgare ar 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 dér forvaltningen har sina lokaler.

Nuvarande hyresavtal om sammanlagt 5901 kvm stricker sig till den 31 mars 2021 och ar
under omforhandling. I samband med detta har serviceforvaltningen sagt upp ett avtal om 470
kvm for avflyttning. Ovriga avtal om sammanlagt 5431 kvm #r nu under omfdrhandling. En
tre manaders forlingning har gett att avtalet ska omforhandlas senast 30 juni 2021. Utredning
pagér om att hyra ut en del av lokalen alternativt sdga upp ca 1000 kvm.

Lokalernas genomsnittliga drshyra 2021 inklusive drift och fastighetsskatt uppgar till 2588
kr/kvm. Den totala hyreskostnaden for 2021 uppgér till 14,7 mnkr.

Befintliga hyresavtal ar fordelade pé 4 avtal, varvid ett av avtalen dr uppsagt till avflyttning

2021-03-31, en lokal om 470 kvm. Ovriga avtal &r under omforhandling. Tv4 ytterligare avtal
reglerar nyttjanderitt till gemensamma lokaler 1 huset. Ett avser konferensavdelning. Ett avtal
som avser cykelrum och gym har upphdrt under 2020 pé grund av rivning. (Noterat i tabell 6)

4.3.2 Lokalbehov for annan kommunal verksamhet

Hyresforhandlingar pagar for befintliga lokaler och nytt hyresavtal berdknas tecknas for en
period om 5 ar. Inga ytterligare lokalbehov finns identifierade.

Serviceforvaltningen ser inga kommande behov av lokaler utéver nuvarande befintlig lokal.
Verksamhetens administrativa inriktning gor att det dr en fordel att dven fortsattningsvis
bedriva all verksamhet fran ett kontor. Planering for 6vergang till aktivitetsbaserat kontor ger
mdjligheter till minskad lokalyta samt mdjligheter till samutnyttjande med andra forvaltningar
inom staden.

Planerade lokalforandringar for ar 2022-2031 (forsta planeringsperioden)

Forvaltningen ser i dagsldget inget behov av ytterligare lokaler for sin verksamhet férutom
befintlig administrativ lokaler.

Undersokning pagéir om forutsittningar och mdjlighet att hyra ut en del av befintlig lokal till
en av stadens fackforvaltningar samt samutnyttja en del gemensamma utrymmen. Alternativt
sdga upp en del av lokalytan for avflyttning, ca 1000 kvm. Hyresforhandlingar pagér.

Planerade lokalférandringar for aren 2032-2040 (andra planeringsperioden)

Forvaltningen ser i dagsldget inga planerade fordndringar for verksamhetens inriktning som
skulle ge behov av andra typer av lokaler 4n administrativa kontorslokaler.

4.4 Ovrigt

4.4.1 Beddmd hyreskostnadsutveckling

Nuvarande hyresavtal &r under omforhandling. Beddmd hyreskostnad utgér fran de inledande
forslag som forvaltningen fatt f6r en period om 5 ar med mdjlighet till forlangning tre ar i
taget.

Ar 2022 beriknas hyreskostnaderna uppga till 13,7 mnkr exkl. indextilligg och inkl. en
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hyresrabatt pa 1,9 mnkr. I avtalsforslaget upphor hyresrabatten &r 2022 och ddrmed berdknas
hyreskostnaden exkl. indextillagg uppga till 15,6 mnkr/ar 2023 och 2024. Tillkommande
hyrestillagg for planerade hyresgéstanpassningar berédknas uppga till 1,6 mnkr/ar under aren
2022-2026.

Serviceforvaltningen avser att hyra ut ca 1000 kvm till annan foérvaltning inom staden, vilket
skulle minska forvaltningens egna kostnader med ca 20 procent. Alternativt siga upp
motsvarande lokalyta.

4.4.2 Samverkan

I samband med omforhandling av nuvarande hyresavtal planeras for en dvergang till
aktivitetsbaserat arbetssitt. En del av lokalen har i och med detta identifierats som lamplig for
annan kontorsverksamhet och inledande dialog fors med en annan forvaltning inom staden
kring mojligheten att etablera sitt forvaltningskontor i lokalen. Vid en saddan 16sning ser bada
forvaltningarna stora mojligheter till samutnyttjande av gemensamma ytor, sdsom matsal och
andra Oppna kontorsytor vilket ger ett bra och effektivt nyttjande av lokalerna.

I det fall ett samarbete inte kan etableras pé detta sitt ser serviceforvaltningen positivt pa att
utreda mojligheter att upprétta en sé kallad "hub" i lokalen, for att kunna erbjuda stadens
ovriga verksamheter vl utrustad lokal for tillfalligt arbete.

4.4.3 Lokaler vars hyresavtal ar uppsagningsbara inom tre ar

Samtliga av forvaltningens hyresavtal har sagts upp. Ett avtal for avflyttning 2021-03-31.
Ovriga for omforhandling from 2021-04-01. En tre ménaders forlingning av befintligt avtal
ger att nytt avtal ska tecknas senast 2021-06-30.

4.4.4 Sarskild redovisning av vissa lokalprojekt
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