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Strategiskt rad 2022-11-10

Tid: kl. 13.00-14.30
Plats: SLK

Narvarande:

Stadsledningskontoret: Karin Gustafsson, Anita Lidberg, Jonas Lauri,
Susanne Tiderman och Johanna Zalya. Serviceférvaltningen: Charlotte
Goliath.

Dagordning
1. Motets oppnande

2. Godkannande av dagordning
Dagordningen godkéndes.

3. Foregaende protokoll, 2022-09-16
Foregiende protokoll godkindes.

4. Eskaleringar/status resp verksamhetsrad

a. Ekonomi
Okade inkasso/paminnelser, ca 75 % 6kning 2022.
Beteendeprissittning vilket ger stora intdkter pa SF och péverkar att
forvaltningen kommer redovisa overskott 2022.

b. Upphandling/inkop
Nir avtal inte rullar pa, viktigt att sékerstilla information till SLK.

c. Lokalforsorjning
Inget nytt.

d. Kontaktcenter
Rekrytering av ny avdelningschef KC pagar och avslutas under nov.
Projektdirektiv for reviderad prismodell Kontaktcenter har
behandlats.

e. Lon och pension
Stor 6kning av volymer och arbetsinsats till f6ljd av nya rutiner
kopplat till fordndringar i LAS. Personalforstarkningar gor att
ledtider for hantering anda kan héllas. Jaimfort med oktober 2022
har Lon och pension en 6kad hantering av underlag motsvarande
drygt 300 %.

f. Rekrytering
Inget nytt.
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5. Avrapportering pagaende projekt

5.1 Oversyn av styr- och samverkansmodell

Strategiska ridet har identifierat behov av versyn av
verksamhetsrdden i forhdllande till behov och organisation. Se
bifogat underlag.

Syftet ar att sidkra effektivitet i styr- och samverkansmodellen.

Utvecklingsbehov inom styr- och samverkansmodellen:

Styrningen inom lokalomradet priglas av rekommendationer
(hyreshodjningar) och rédgivande
(hyresforhandlingsfunktionen). Vag styrning skapar
otydlighet for styr- och samverkansmodellen 1 granssnitt,
mandat och uppdrag mellan SLK, serviceforvaltningen samt
berorda forvaltningar och bolag.
Kontaktcenters uppdrag och mandat behover fortydligas. I
samband med tydliggérande av Kontaktcenters roll 1 staden
behover processigandeskap samt modell {or styr- och
samverkan dven ses over.
Under forutséttning att servicendmnden 1
Kommunfullméktiges budget 2023 far 1 uppdrag att
Etablera en ny stodfunktion for i syfte att primdrt stotta
fackndmndernas arbete med digitalisering behovs ett nytt
verksamhetsrad inréttas. Forslaget ar att SLK it far
processidgandeskap/samverkan for
Kontaktcenterplattformen, verksamhetsnéra telefoni samt
konsultuppdraget inom digitalisering, it och telefoni (DIT)
— Kréver ndra samarbete med verksamhetsrad for
Kontaktcenter
Som en del i utveckling av styr- och samverkansmodellen
behdver kommunikation om modellen till kommunstyrelse,
servicendmnd, forvaltningar och bolag forbattras.
Kommunikationen bor bl.a innehélla en uppdaterad
illustration samt de olika nivaernas syfte, agenda och
beslutsomradden, kommunikationsvigar samt deltagare.
Material framtaget i samband med 6versyn av intdktsmodell
inom Vo Ekonomi kan anvindas som utgdngspunkt.

Strategiska rddet rekommenderar att serviceforvaltningen tar
initiativ till att foresla servicenimnden om inrdttande av nytt
verksamhetsrad for Digitalisering och it. Serviceforvaltningen
foredrar forslaget i samband med drendet VP-2023 for
servicendmnden.
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5.2 Prislistan 2023
Tva kompletterande punkter forslag till prislista 2023:

Telefonistod
* Uppdrag utifran nuvarande avtal géller dven forsta delen av
2023

* Uppdrag i verksamhetsnira forvaltning utifrdn nya avtalet
inom SIKT?2 etableras under andra delen av 2023.

* Nuvarande och kommande uppdrag finansieras via
serviceforvaltningens prislista 2023 motsvarande 1,7mnkr
(samma kostnad som 2021-2022)

Forvaltning av Kontaktcenterplattformen (KCP)

» Strategiska radet fattade beslut om forvaltningsorganisation
samt resurser motsvarande 1,94 mnkr den 19 maj 2022

* Prislistan kompletteras utifran beslutet och nycklas pé
berdrda forvaltningar och bolag

Serviceforvaltningens prislista publiceras 1 samband med
finansborgarradets presentation av budget 2023. Infor beslut i
servicendmnden kommer layout och ldsbarhet utvecklas.

Strategiska radet godkdnner komplettering med forbehall for
fordndringar 1 KF budget 2023.

5.3 Projektdirektiv for dversyn av intaktsmodell for
kontaktcenter
Charlotte foredrar Se bifogat underlag.

Utifran forstudiens resultat presenteras forslag pa projektdirektiv for
projekt reviderad prismodell for Kontaktcenters prismodell.
Projektdirektivet innehéller forslag pa:

* Projektets omfattning och avgransningar

» Styrande principer for Kontaktcenters tjdnster

* Projektorganisation

«  Oversiktliga projektmal

o Oversiktlig tids- och aktivitetsplan

* Forslag till beslut

* Bilagor

Forslag gillande projektets omfattning och avgrinsningar
* Den overgripande ingéngen &r att projektet omfattar 2023
ars samtliga bas- och tilldggstjanster och dess prismodeller.
- Med prismodeller avses aktuell prissittning samt
fordelningsnycklar.
* Tjinsternas innehall ses inte Gver inom ramen for projektet.
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Forslag till styrande principer for prissittning av
Kontaktcenters tjinster

Dé Kontaktcenters verksamhet bestar av fyra olika enheter
med olika antal tjinster och kunder foreslas sjdlvkostnad per
tjdnst som styrande princip. Undvik att tjédnster finansierar
varandra.

Forslag till projektets 6vergripande mal
Projekt reviderad prismodell for Kontaktcenter ska:

mojliggora sjdlvkostnad per tjdnst

skapa en mer enhetlig prissidttning av Kontaktcenters tjénster
skapa en mer transparent prismodell

mojliggora forbéttrade budget- och prognosunderlag for
savil serviceforvaltningen som kunderna

bidra till att effektiviseringsvinster tydliggors

tydliggora Kontaktcenters styr- och samverkansmodell,
inklusive eskaleringsstruktur for beslut, for kontaktcenters
verksamhet

Projektstart foreslés till 11 november 2022. Beslut om projektplan
foreslas tas 1 styrgrupp den 16 december. Projektets slutdatum
foreslés till 31 maj 2023 — for att mojliggora fordndrade
prismodeller infor prislista 2024

Strategiska radet godkadnner forslag till projektdirektiv.

5.4 Mall for serviceavtal 2024-2027
Serviceavtal:

reglerar forhallandet mellan serviceforvaltningen och
stadens forvaltningar och bolag.

foljer stadens regler for ekonomisk forvaltning och ar
framtaget i enlighet med géillande lagstiftning

beskriver principer och dtaganden mellan parterna

finns 1 tva uppsittningar, en for férvaltningar och en for
bolag

tecknas var fjarde &r mellan stadens forvaltningar och bolag
och serviceforvaltningen.

Vid sidan av serviceavtalet finns serviceforvaltningens tjdnsteutbud
och prislista som innehaller beskrivning av de olika tjinsterna,
prismodeller och priser.

Fordndringarna fran foregdende ar avtal avser:
Utlimnande av allmin handling:
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6.1 Leverantorens atagande

* behandla begidran om utlimning av allmén handling som
kommer till leverantéren. Detta innefattar &ven handling
som leverantdren hanterar pa uppdrag av bestéllaren.

» sdkerstélla att material vid utlimnande har sekretessprovats
korrekt, genom att vid behov fora en dialog med bestéllare
innan utldmnande sker.

6.2 Bestillarens dtagande

* skyndsamt bistd leverantdren med sekretessprovning vid
begéran om utlimning av allmén handling som leverantoren
behandlar for bestéllares rakning

Delegationsbeslut
10.4 Delegationer till serviceforvaltningen

* Bestillaren ska fatta de delegationsbeslut som krévs for att
leverantoren ska kunna utfora sitt uppdrag.
Delegationsbeslut ska finnas fortecknat i bestédllande nimnds
delegationsordning.

* Den handldggning och de beslut som kraver delegation vid
2023 ars ingang finns fortecknat 1 bilaga till detta
serviceavtal. Av bilagan framgar vilka delegaterna hos
serviceforvaltningen dr och forslag pa lampliga
formuleringar.

* Léamnar bestéllande ndmnd ytterligare delegation till
leverantdren ska delegation stimmas av med leverantoren
innan beslut av bestillares ndmnd. Beslutad delegation ska
meddelas leverantorens registratur.

* Forindring av de delegationer som tidigare lamnats till
leverantoren ska meddelas leverantdren innan beslut av
bestillares ndmnd. Beslutad fordndring ska meddelas
leverantdrens registratur.

Dataskyddsforordningen
Serviceavtalet behover kompletteras med fortydligande kring
forhallandet mellan Serviceforvaltningen och kunderna avseende
personuppgiftshantering enligt dataskyddsforordningen.
» Ska kompletteras med Instruktioner for
personuppgiftsbehandling.
— Avvaktar besked om nista steg fran SLK juridiska

Avtalen ska till servicenamnden for beslut 20 dec 2022.
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5.5 SF langsiktiga mal

Syfte &r att identifiera langsiktiga mal for SF for att ytterligare
effektivisera stadens administrativa funktioner. Mdlen ska bidra till
att frigor resurser for kdrnverksamheterna inom forvaltningar och
bolag, effektivisering och hojd kvalitet.

Nasta strategiska rad, 16/3-2023 presenteras ett underlag for fortsatt
arbete.

6. Ovriga fragor

Serviceforvaltningens roll i kommande sammanlaggning av
stadsdelsnamnder

Erfarenheter fran tidigare organisationsforandringar bor anvandas
for kvalitativa processer innan, under och efter tex en
sammanslagning. For att sékra resurser och kunna bidra 1 att sékra
sd smidiga processer som mojligt behdver serviceforvaltningen
involveras tidigt, detta avser frimst kompetens fran
Verksamhetsomrade Ekonomi. Karin informerade om pagiende
planeringsarbetet och noterar vikten av att involvera
serviceforvaltningens kompetens.

7. Kommande mote
16:e mars 2023
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