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3. udkast

Strategiske sigtelinier for KS 2010-12 
Koncernservices strategi skal forelægges bestyrelsen til drøftelse og godkendelse. 
INDSTILLING OG BESLUTNING
	KS indstiller til bestyrelsen, 

1. at strategien drøftes, herunder at bestyrelsen bidrager med bestyrelsens ønsker til den videre udvikling af KS,
2. at strategiens hovedlinier og milepæle godkendes, 

3. at den konkrete udmøntning af strategien under de enkelte punkter sker i et samarbejde mellem KS og bestyrelsen, herunder bestillerenhederne.




KS’ strategi frem til 2012 hviler på et partnerskab med forvaltningerne, hvor der er fokus på at skabe en positiv effekt på fire områder:
· Konsolidering - levering af service til forvaltningerne inden for de aftalte områder
· Kvalitetsudvikling - levering af service til forvaltningerne i en kvalitet der skaber merværdi
· Effektivisering - levering af en stadig mere effektiv opgaveløsning der kan frigøre ressourcer i KS og forvaltningerne

· Nye ydelser - udvikling af service på nye områder, hvor der er en gensidig fordel ved at KS varetager opgaveløsningen på vegne af forvaltningerne

For hvert område vil KS foretage en række handlinger, målrettet henholdsvis de decentrale brugere og de strategiske samarbejdspartnere.
KS’ vision og mission

Strategi 2010-12 skal ses på baggrund af virksomhedens vision/mission, der lyder som følger:

Mission: Vi hjælper vores kunder med at levere moderne og effektiv offentlige service

Vision: Koncernservice leverer ydelser, der udvikler og effektiviserer Københavns Kommune, så den fremstår som den bedste og mest moderne offentlige virksomhed
Kunderelationer
KS ønsker at styrke kundefokus, og KS vil i strategiperioden agere mere proaktivt for at pleje de strategiske relationer, som KS har med kunderne. Samarbejdet med både centrale og decentrale kunder skal løftes ved, at KS hele tiden sætter sig ind i kundernes virkelighed. KS vil udbygge den direkte dialog med direktionerne i forvaltningerne og aktivt bruge de fora (7-direktørkredsen, økonomikredsen, IT-forum, indkøbschefkredsen etc.), der allerede er nedsat, i den løbende dialog om drift og udvikling af KS’ leverancer og kommunens administration. KS vil med en revitalisering af kommunikationsindsatsen bidrage til forbedrede relationer med kunderne.
Forvaltningernes behov

Med strategien bevæger KS sig fra at have effektivisering som hovedmål til i højere grad at fokusere på kvalitet. KS’ vigtigste opgave i strategiperioden er, at bidrage til at højne kvaliteten i den administrative infrastruktur, så den bedre understøtter forvaltningernes administrative behov. I 2010 og 2011 vil der fortsat være fokus på at reducere priserne med 5 pct., mens KS gerne ser en bedre afbalancering mellem målene om effektivisering og kvalitetsforbedringer fra 2012. Dette skal understøtte målet om at højne den administrative kvalitet og effektivitet i kommunen.
Det er en vigtig forudsætning for en effektiv drevet kommune, at kommunens administrative infrastruktur løbende udvikles, så den både kan understøtte forvaltningernes meget forskellige behov for støtte i den daglige opgaveløsning, samtidig med at vi sikrer, at det gøres billigst muligt.

KS vil fortsætte udviklingen, hvor KS opbygger kompetencer som kan understøttes forvaltningernes efterspørgsel efter konkret assistance

På vej mod enhedsforvaltning

KS vil indtage en position, hvor vi proaktivt foreslår ændringer, der kan sikre, at kommunen i 2014 er i stand til at overgå til enhedsforvaltning. Det betyder, at KS i tæt samarbejde med de relevante beslutningstagere i kommunen vil kortlægge den fælles administrative infrastruktur på økonomi- it- og personaleområdet, og medvirke til at der tages beslutninger, der sikrer, at de investeringer der foretages i nye it-løsninger bliver langtidsholdbare. 

KS vil endvidere indgå i en aktiv og forpligtende dialog om, hvilke administrative opgaver, der med fordel kan samarbejdes om på tværs af forvaltningerne. I den forbindelse vil KS i det løbende arbejde med at udvikle kvaliteten og effektiviteten i de enkelte processer, kortlægge processerne, så det står klart, hvor ansvaret for de enkelte dele i processen er placeret, og om der kan tages skridt til forbedringer.
Implementering af strategien
Strategien består af en række initiativer og projekter, hvoraf nogle er finansieret gennem KS’ aftaler og BR-beslutninger. Omvendt er andre initiativer i strategien ikke finansieret og skal derfor indgå i kommunens fremadrettede prioriteringer.

1. Konsolidering af service og udvikling af KS som servicecenter 
Koncernservice er et shared servicecenter, der leverer værdi til kunderne inden for administrative områder med stor volumen, der kan standardiseres eller systemunderstøttes, eller hvor der er behov for at samle administrative specialistkompetencer et sted i kommunen.
Det giver forvaltningerne mulighed for at fokusere deres indsats på at løse myndighedsopgaver samt yde service over for kommunens borgere, mens KS fokuserer sin indsats på at skabe en effektiv administration i kommunen.
KS forventer, at en systematisk fokus på at konsolidere eksisterende services og standardisere leverancer vil resultere i, at KS kan opfylde de fastlagte servicemål over for forvaltningerne i strategiperioden, hvilket vil understøtte KS’ evne til at nå de kvalitative og økonomiske mål.

Aktiviteter målrettet decentrale brugere:

· Forbedret driftsstabilitet
KS vil forbedre driftsstabiliteten på server og infrastruktur og udarbejde planer for back-up og beredskab. Der indføres rapportering af oppetider m.m. på udvalgte applikationer (2010).


· Standardisering af produkter
KS vil standardisere de leverancer, som ikke er ydelsesbeskrevne, og give kunderne et klarere aftalegrundlag at handle på (2010).


· Kundetilfredshed
KS vil i 2010 opfylde de servicemål, der er aftalt. KS vil afdække kundernes behov og udvikle sine opfølgningsværktøjer, så der skabes et bedre billede af hhv. kundetilfredshed, kvaliteten af den leverede service og hastigheden som servicen leveres med.  Målet er at øge den samlede kundetilfredshed (2010).

Aktiviteter målrettet strategiske samarbejdspartnere:

· Eksterne rammebetingelser
KS vil i samarbejde med Økonomiforvaltningen og bestyrelsen præcisere rammebetingelserne for et shared service center i KK. Det skal understøtte at KS kan udvikle kommunens administrative infrastruktur, så den lever op til kravene for en moderne og effektiv administration. Desuden vil KS arbejde for en mere entydig styrings- og beslutningsmodel for KS (2010-11)
· Forvaltningernes partner
KS vil, i kraft af den kommende administrationsplan for kommunen, arbejde på at gøre KS til forvaltningernes foretrukne samarbejdspartner på de administrative områder. Kunderne skal vælge KS, fordi virksomheden er bedst til det, den gør. (2010)


· Styr på økonomien 2.0
KS vil støtte op om Økonomikredsens arbejde med ”Styr på økonomien 2”, ved bl.a. at udbyde kompetencer til økonomianalyse og til effektivisering af processer hos kunden, hvor økonomi indgår (2011-12). 

· Fælles LIS i KK 
KS vil konsolidere og udbygge den fælles platform for ledelsesinformation, så den kan understøtte forvaltningernes behov for fleksibel, lettilgængelig og rettidig information på både centralt og decentralt niveau (2010-12).
· Økonomiopgaver for TMF
KS vil i 2010 konsolidere og ydelsesbeskrive økonomiopgaver fra de centrale og decentrale enheder i TMF og udvikle finansydelser, så de bedre kan understøtte TMFs styringsbehov (2010).
· Økonomiopgaver for decentrale institutioner
KS vil i tæt samarbejde med interesserede forvaltninger undersøge hvilke økonomiopgaver, der med fordel kan håndteres af KS, og gennemføre en overdragelse, hvis det er til gensidig fordel (2010-11)
2. Kvalitetsudvikling i ydelser og leverancer
Koncernservices leverancer til forvaltningerne styres overordnet gennem kommunens budget og Koncernservices pris- og ydelseskatalog, hvor det én gang om året fastlægges, hvilke ydelser Koncernservice skal udbyde..

Leverancer til de enkelte forvaltninger fastlægges i serviceleveranceaftaler i tæt dialog mellem Koncernservice og forvaltningerne. I tilknytning hertil udarbejdes, i et samarbejde med forvaltningerne, snitfladebeskrivelser for hver ydelse.
Gennem et systematisk fokus på at igangsætte aktiviteter der forbedre kvaliteten af ydelser og leverancer vil KS sikre at effektiviseringer ikke sker på bekostning af kvaliteten, hvilket vil understøtte KS’ evne til at opfylde leverancemålene.

Aktiviteter målrettet decentrale brugere:

· Flere 1. gangsløsninger
KS vil arbejde på, at flere sager kan løses ved første kontakt mellem kunden og KS. Dette skal ske gennem en systematisk udvikling af kompetencer og KS’ it-løsninger (2010-11). 


· Forbedret afregning af KS’ ydelser
KS vil forbedre afregningsmodellen, så den matcher kundernes behov for (økonomi)styring og reducerer mængden af manuelle transaktioner. KS’ afregninger skal være korrekte, gennemskuelige og rettidige (2010).
· ESDH-platform
KS vil arbejde for en fælleskommunal ESDH-platform for digitaliseret sagsbehandling og borgerrelationshåndtering (2011-12).

· Vagtplan
KS vil gennemføre et EU-udbud af Vagtplan med henblik på udskiftning af det eksisterende system til et integreret tids- og vagtstyringssystem (2010-12).

· Konteringer i kommunens regnskab
KS vil indføre kvalitetsmål- og mekanismer, som kan hjælpe til at reducere antallet af fejlkonteringer i kommunens regnskab (2011)
Aktiviteter målrettet strategiske samarbejdspartnere:

· KK’s administrative infrastruktur
KS vil proaktivt, og i et tæt samarbejde med forvaltningerne, udvikle kommunens fælles administrative infrastruktur, så den er klar til den nye styreform (2011-12).

· Visionering af KK’ it-løsning
KS vil, i forlængelse af kommunens it-strategi, skitsere et målbilled af hvor Københavns Kommune it-mæssigt befinder sig om 5 år (2011-12).
· It-arkitekturmodel for KK
KS vil udarbejde en fælles it-arkitektur for Københavns Kommune, herunder tage stilling til digitalisering og tilgængelighed af systemer og data (2011-12).

· Grunddataprojektet
KS vil styre projektet over i driftsfasen i 2010 (2010).

· Service Asset og Configuration Management (SACM)
KS vil fortsætte opbygningen af en samlet database over kommunens anvendelse af hardware og software, som kan understøtte en stabil drift, fortsat effektivisering og retvisende afregning af it-ydelser (2010).
· Udvikling af kommunens økonomisystemer
KS vil i tæt samarbejde med forvaltningerne igangsætte forbedringer af kommunens økonomisystem, så det bedre understøtter kommunens samlede styringsbehov og de forretningsmæssige behov i forvaltningerne. Der arbejdes på implementering af et budgetmodul og et anlægs- og projektstyringsmodul samt videreudvikling af et standardiseret grænsesnit til KØR (2011-12). 
3. Levering af en stadig mere effektiv opgaveløsning i KS og forvaltningerne

Koncernservice er underlagt et krav om 5 % årlig effektivisering. Forvaltningerne og Koncernservice har et fælles ansvar for at reducere omkostningerne både i Koncernservice og i forvaltningerne, og for at sikre at løsningen af opgaverne bliver en fælles succes for forvaltningerne og Koncernservice. 

Kravet til KS om 5 % årlig effektivisering kan på lang sigt stå i modsætning til ønsket om udvikling af en administrativ infrastruktur, der bedre kan understøtte forvaltningernes mål om at levere borgerrettede ydelser af høj kvalitet. KS vil derfor, i dialog med bestyrelsen, drøfte en ny model for KS’ effektiviseringsbidrag gældende fra budget 2012.
KS forventer, at en systematisk fokus på at digitalisere og effektivisere opgaveløsningen i KS samt skærpede snitflader til forvaltningerne vil resultere i at end-to-end processen forløber mere optimalt, hvilket vil understøtte KS’ evne til at opfylde sine

effektivitetsmål.
Aktiviteter målrettet decentrale brugere:

· Effektivisering
KS vil reducere priserne på de obligatoriske ydelser, så de i 2011 samlet set er 5 % lavere end i 2010 (2011).

· Digitalisering af økonomiydelser
KS vil udvikle nye løsninger, der kan understøtte den fortsatte effektivisering og kvalitetsudvikling af kommunens økonomistyring, samt udarbejde en fremtidssikret plan for drift og udvikling af kommunens økonomisystemer (2010-11).


· Udbred selvbetjeningsløsninger 
KS vil på det administrative område bidrage til at udvikle digitale selvbetjeningsløsninger, der kan effektivisere forvaltningernes administration (2010-12).

· Single Sign on og VDI
KS vil i samarbejde med forvaltningerne implementere løsninger, der kan forbedre og effektivisere kommunens administrative it-systemer (2010-12).

· Eftersyn af indkøbsordninger

KS vil i forlængelse af et uvildigt serviceeftersyn af kommunens indkøbsordning udarbejde en langsigtet plan for udvikling af indkøbsområdet i kommunen, herunder i samarbejde med forvaltningerne arbejde på at øge anvendelsen af kommunens obligatoriske aftaler fx gennem øget digitalisering, opfølgning og rapportering samt se på mulighederne for at gøre ordningerne mere fleksible på udvalgte områder.

Aktiviteter målrettet strategiske samarbejdspartnere:

· Benchmarking
KS vil teste sin konkurrencedygtighed på 2-3 ydelser om året, gennem brug af benchmarking (2010-11). 


· Ny økonomistyring i KS
KS vil forbedre økonomistyringen i KS, så KS bedre kan understøtte forvaltningernes styring af deres udgifter til KS og KS kan dokumentere forholdet mellem realiserede og budgetterede priser (2010).

· Transaktionsomkostninger på indkøbsområdet
KS vil arbejde på at flytte transaktionsomkostningerne ifm. udarbejdelse af kravspecifikation, afholdelse af udbud og indgåelse af indkøbsaftaler fra kommunen til hhv. SKI, KOMBIT m.v. Der udarbejdes en strategi for arbejdet (2010-11).

· Nye print, scan og kopi ydelser
KS vil rydde op i kontrakter og licenser samt udvikle nye løsninger, der kvalitativt og økonomisk bedre understøtter kundernes behov for print, scan og kopiløsninger (2010).


· Adgangsstyring til systemer
KS vil implementere Identity Management (IDM) i brugeradministrationen. Det skal gøre det mere effektivt at håndtere adgangen til kommunens it-systemer og sikre overholdelsen af kommunens IT-sikkerhedspolitik (2010-11).


· Reduktion i antal it-systemer og it-leverandører til kommunen
KS vil, i samarbejde med forvaltningerne, gennemgå kommunens systemportefølje og antallet af it-leverandør mhp. en bedre og/eller billigere løsning (2010-12).
· Overgang til servicebureau
KS vil i samarbejde med forvaltningerne arbejde på at omlægge kommunens it-driftsaftaler på mainframe med henblik på at overgå til en mere tidssvarende driftsmodel.
4. Udvikling af service på nye områder, hvor der er en gensidig fordel ved, at KS varetager driften på vegne af forvaltningerne

Koncernservice holder løbende øje med muligheden for at udvikle services, der med gensidig fordel kan tilbydes forvaltningerne, således at kommunen gennem en fælles fokuseret indsats kan nedbringe de samlede omkostninger til administration. Dette skal samlet understøtte målsætningen om at flytte penge fra administration til borgerservice. 

Når KS’ har fået overført nye opgaver, har det været ensbetydende med en fysisk flytning af medarbejdere. KS vil fremover være mere fokuseret på at skabe en bedre balance mellem fysisk overflytning af medarbejdere og effektivisere via øget digitalisering af processerne bag ydelsen.
KS forventer, at der gennem øget digitalisering og/eller flytning af opgaver til KS, samt et systematisk fokus på at udvikle den administrative infrastruktur og tilhørende services, kan frigøres ressourcer i kommunen og/eller øge kvaliteten af kommunens administration. Det vil understøtte KS’ evne til at hjælpe vores kunder med at levere moderne og effektiv offentlige service. 
Aktiviteter målrettet decentrale brugere:
· Understøtte decentrale styringsansvar
KS vil i højere grad understøtte de decentrale kunders styringsansvar, ved bl.a. at udarbejde et rapporterings- og styringskoncept målrettet den decentrale leder (2010-11).


· Min administration
KS vil levere en samlet ydelsespakke til den decentrale leder, der letter lederens håndtering af de daglige administrative opgaver (2010-11).

Aktiviteter målrettet strategiske samarbejdspartnere:
· Telefoni
KS vil udvikle ydelser, der kan understøtte forvaltningerne i den fortsatte modernisering af telefonisystemerne (2010).


· It-Contract Management
KS vil udvikle services, der kan professionalisere kommunens Contract Management og leverandørstyring, hvor målet er at skabe en mere effektiv og korrekt håndtering af kommunens aftaler (2010-11).
· Udvikling af økonomiydelser
KS vil tilbyde finansydelser til flere forvaltninger/enheder, ligesom der udvikles helt nye ydelser, der kan understøtte den enkelte forvaltnings økonomiske og administrative styring (2011-12).
· Udvikling af personaleadministrative ydelser
KS vil tilbyde personaleadministrative ydelser til flere forvaltninger/enheder, ligesom der udvikles helt nye ydelser, der kan understøtte den enkelte forvaltnings personaleadministrative styring (2011)
KS vil i strategiperioden udvikle organisationen på følgende områder:

Sikre at strategien udmøntes i konkrete resultatmål, der projiceres ned i organisationen. 

Implementere styringsværktøjer, der sikrer, at KS hurtigere kan tilpasse sig ændringer i forvaltningernes efterspørgsel efter ydelser og kompetencer.

Målrettet styrke organisationens kundefokus samt forbedrings- og servicekultur.

Iværksætte initiativer, der understøtter trivsel og engagement samt bevægelsen hen imod KS som én virksomhed.
Udvikle KS’ kompetencer inden for drift og implementering.

Udnævne procesejer på alle ydelser, som sikrer en entydig placering af ansvar for drift og udvikling af de enkelte ydelser.
Fortsætte med at udvikle administrative spidskompetencer på områder, hvor det er en samlet fordel for kommunen at samle disse et sted, samt fremlægge en plan for den strategiske kompetenceudvikling. Som eksempler på relevante spidskompetencer i KS kan nævnes Lean-ledelse, projektledelse, udbudshåndtering, digitalisering og IT-arkitektur.
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