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Verksamhetsbeskrivning

Verksamhetsidé

Verksamhetsomrade 16ner har som uppdrag att svara for stadens
l6neadministration och ge service till stadens forvaltningar, medarbetare och
fortroendevalda.

Inom ramen f6r vart verksamhetsansvar ska vi effektivisera de administrativa
funktionerna inom 16ne- och pensionsomradet vilket ska leda till sdnkta kostnader
och hgjd kvalitet.

Vart arbete ska priglas av kundfokus och servicetinkande.

Ansvarsomréde och omfattning

Verksamhetsomride 16ner ska for stadens forvaltningar tillhandahélla tjanster
géllande 16neadministration samt handldgga pensions- och forsékringsfrigor.
Vara kunder dr stadens alla forvaltningar. Antalet 16nespecifikationer under 2011
berdknas uppga till 636 000, varav ca 445 200 (70 %) kommer att administreras
maskinellt via stadens forsystem. Antalet pensionsidrenden under 2011 berdknas
till ca 1 950 varav 1 600 avser alderspension.

Loneadministrationen omfattar registrering av anstiallningsuppgifter vid
nyanstéllning och avslut, avvikelser och tidrapportering samt registrering av
underlag som inte omfattas av elektronisk sjilvregistrering. Vi ger service,
radgivning och stdd till chefer och anstéillda inom stadens forvaltningar,
myndigheter med flera. Vi handldgger och godkdnner kommunala alders- och
efterlevandepensionsforméner till anstéllda och tidigare anstdllda enligt gdllande
pensionsavtal och ansvarar for stadens del av avtalsforsékringarna.

Genom ett stidndigt arbete for att utveckla kompetens, rutiner och en
standardisering av arbetsprocesser sékrar vi enligt gdllande serviceavtal och
granssnitt en hog kvalitet till vara kunder.

Budget och priser

Verksambheten dr helt intdktsfinansierad genom forséljning av 16ne- och
pensionsadministration till stadsdels- och fackforvaltningar. Den berdknade
budgetomslutningen uppgar till 45,0 mnkr varav 35,2 mnkr avser lonekostnader
och resterande avser kostnader for utbildning, lokaler, it och telefoni med mera.
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Priser
Lon erséittnini via Lisa S eller Lisa Tid 60 kr
Lon/ersittning via manuell rapportering 90 kr
For akut utbetalning (girovision) av 16n debiteras en extra | 200 kr per
avgift utbetald 16n

| Kostnad per timme, loneadministrator ‘ 360 kr \

Organisation
Verksamhetsomrade 16ner har 78 anstidllda motsvarande 72,41 antal arsarbetare.

Verksamheten dr organiserad 1 tva enheter fordelat pa 67 16neadministratdrer
(61,91 arsarbetare), 5 pensionshandldggare (4,5 arsarbetare), 2 enhetschefer,
2 bitrddande enhetschefer, 1 utvecklingssekreterare samt 1 verksamhetschef.

Stadens forvaltningar dr fordelade inom bada enheterna och alla medarbetare
administrerar bade fackforvaltningar och stadsdelsforvaltningar. Varje enhet leds
av en enhetschef med kund-, budget-, personal- och arbetsmiljéansvar. De
bitraddande enhetscheferna forstirker den dagliga arbetsledningen och verkar for
utveckling och kvalitetssikring av kundrelationerna.

Till verksamhetschefens forfogande finns en utvecklingssekreterare med ansvar
for att samordna samarbetet med Personaladministrativa avdelningen (PAS) inom
Stadsledningskontoret (SLK) samt for uppf6ljnings- och utvecklingsfragor.
Samtliga chefer och utvecklingssekreteraren bildar omradets ledningsgrupp.
Omrédet leds av en verksamhetschef som ingér 1 forvaltningsledningen.

Inom verksamhetsomradet finns sex fasta arbetsgrupper. Dessa verkar for att vér
service till forvaltningarna utvecklas och kvalitetssdkras 1 enlighet med grianssnitt,
serviceavtal och i samklang med Serviceforvaltningens och stadens anvisningar.

e Arbetsgruppen for gemensamt arbetssdtt utvecklar rutiner och arbetssitt.
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e Arbetsgruppen for system samordnar fragestéllningar kring stodsystem
som anvénds for 16nehanteringen.

e Arbetsgruppen for blanketter och arkiv underhéller blanketter for manuell
rapportering samt samordnar arkivfragor.

e Arbetsgruppen Lisa sjidlvservice genomfor tilldggstjansten utbildning 1 Lisa
sjdlvservice hos forvaltningarna.

e Arbetsgruppen for information ansvarar for utveckling av
l6neadministrationens informationsfragor bdde externt och internt.

e Arbetsgruppen for telefoni ser Gver att vara telefoniservicelosningar ar
optimala

Kommunfullmaktiges mal

Det 6vergripande mélet for loneadministrationen dr kommunfullméktiges
inriktningsmal 3, dvs. att stadens verksamheter ska vara kostnadseffektiva.

For vér verksamhet dr kommunfullméktiges méal for verksamhetsomradet 3.1 att
budgeten ska vara i balans och 3.2, dvs. att alla verksamheter som staden
finansierar ska vara effektiva, de mest styrande.

Vidare dr mélet 2.4 Stockholms stad som arbetsgivare ska erbjuda spdnnande och
utmanande arbeten ett vasentligt mal for verksamheten for att styra 1 riktning mot
en god och utvecklande arbetsmiljo med l&g sjukfranvaro, kompetensutveckling
och ndjda medarbetare.

Néamndens mal for verksamhetsomradet
Niamndens mal ar att Servicendmnden ska effektivisera stadens 1o0neadministration.

Néamnden har tva indikatorer for 1oneadministrationen. Malvéirdena for dessa ar
e Andel n6jda kunder 90 %
e Antal l6nespecifikationer per ménad och l6neadministratéor 900

Enhetsspecifika ataganden

Verksamhetsomradet har ett 0vergripande atagande som beskriver syftet med var
verksambhet.

e Vi ska aktivt bidra till att effektivisera stadens I6neadministration
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Med detta atagande avses att vi med en effektiv 1oneadministration genom bl.a. en
Okad andel elektronisk registrering ska verka for minskat dubbelarbete och
administration och ddrmed totalt 14gre kostnader for staden.

Under 2011 ska antalet 16nespecifikationer per 16neadministratdr 6ka fran 850 till
900 per manad genom att vi effektiviserar vart interna arbetssitt.

Vi ger stod och service till forvaltningarna och erbjuder tilliggstjanster som
underlattar for forvaltningarna att koncentrera sig pa sin kdrnverksamhet.

Minst 90 % av vara kunder ska vara ndjda med verksamhetens service och
tjanster. Med tydlig information om granssnitt och serviceavtal skapas i samarbete
med kunderna ritt forvéntningar pa var service, vart uppdrag och
Serviceforvaltningens roll.

Verksamhetsomradets dvriga dtaganden redovisas nedan under foljande rubriker:

e produktivitet

e god tillgénglighet
e bra bemétande

e tydlig information
e rdtt service

De dtaganden som handlar om produktivitet avser midngden genomforda tjénster.

Atagandena under de 6vriga rubrikerna beskriver den kvalitet kunderna erbjuds.
Dessa ataganden f6ljs arligen upp genom en kundenkit riktad till berérda chefer
och vissa handldggare inom forvaltningarna. Vid kontinuerliga kundmoten med
stadens forvaltningar pagér en stindig dialog om forbéttringar och utveckling
utifran kundernas behov och 6nskemél. Dokumentation dver avvikelser i
inkommet lonematerial samt uppf6ljning genom synpunkts- och
klagomalshantering ger mojlighet till forbattringar i rutiner och arbetssitt samt
aterkoppling till forvaltningarna.

Produktivitet
e Vi &tar oss att hantera i genomsnitt 900 Iénespecifikationer per
|6neadministratér och ménad
e Vi étar oss att handlégga inkommande pensionsérenden

Arbetssdtt
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Vi ser dver vara rutiner och utvecklar vara arbetssétt for séker service till kund. Vi
kvalitetssdkrar och standardiserar véar hantering for att minska dubbelarbete och
bidrar till att forvaltningarna kan leverera ritt uppgifter.

Ett stindigt samarbete med systemégaren/systemforvaltaren SLK/PAS och
driftansvarig Aditro sker kring avtals- och systemfragor.

Vara interna rutinbeskrivningar ska vara lattillgéngliga och dverensstimmande
med serviceavtal och granssnitt, stadens anvisningar och policy samt lagstiftning
och kollektivavtal.

Vi {or en kontinuerlig dialog med forvaltningarna med syfte att 6ka kunskapen om
LISA Sjélvservice for att minska den manuella rapporteringen och dirmed ocksa
minska administrationen totalt. Vi ger forvaltningarna support i syfte att de
underlag som sinds in for manuell hantering ska vara korrekta.

Uppfélining

Varje méanad sker avstimning av volymer bade for maskinell och manuell
hantering. Till servicendmnden redovisas aktuella volymer samt
bemanning/arsarbetare.

Vi foljer dven upp andel felaktiga underlag och for sent inkommet material som
sedan aterkopplas vid kundméten.

Pé enheternas arbetsplatsmoten sker uppfoljning av statistik 6ver hanterade
volymer, ekonomi och bemanning samt inkomna synpunkter och klagomal.

God tillgénglighet
e Vi Gtar oss att vara nébara pd telefon under véra Sppettider enligt
gdllande serviceavtal och stadens telefonpolicy.
e Vi tar oss att lésa och besvara inkommande e-post snarast méjligt.
e Vi dtar oss att hélla information om kontaktvégar och blanketter
uppdaterad och lattillgénglig pé intranét

Arbetssatt

Vi erbjuder alla vara kunder god tillgéinglighet och service i telefon och via e-post
genom att alla medarbetare har god kunskap om tillgéinglig teknik som
rostbrevlada och svarsmeddelanden samt hur telefoni och e-post hanteras.

Varje enhet har gruppnummer som kunderna kan ringa for att {4 korrekt och snabb
service. Under véra Oppettider enligt serviceavtalet dr vi inkopplade pa respektive
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enhets gruppnummer sé att alla telefonsamtal besvaras. Vid franvaro ska den egna
telefonen vara hdnvisad och rdstbrevladan sedan lyssnas av. Vi har fullmakt till
varandras e-postlddor och rutiner finns for att ingen e-post ldmnas obesvarad vid
frdnvaro.

Information om gruppnummer och andra kontaktuppgifter péd intranitet uppdateras
kontinuerligt samt stims av med forvaltningarna vid kundméten.

Arbetsgruppen for telefoni bestér av chefer och medarbetare inom
verksamhetsomrade 16ner. Den har som uppdrag att se Gver hur vi ger bista
service med hjélp av den telefoniteknik vi har till vart forfogande. Uppdraget
omfattar dven att se Over arbetssétt och rutiner samt bidra till att
systemanvindning sker pa ett &ndamélsenligt sétt.

Uppfélining

Enhetscheferna foljer manadsvis upp vér telefoniservice med statistik. Antal
samtal, svarsfrekvens, véntetider och belastning pa totalniva, per gruppnummer
och for enskilda anknytningar redovisas och presenteras pa enhetsméten. Hur
kunderna upplever vér tillginglighet framkommer i den érliga
kundundersdkningen och vid kundméten och ger viktig information och underlag
for forbattringsarbete.

Bra bemétande
e Vi dtar oss att ha ett professionellt och serviceinriktat férhéliningssétt i
métet med véra kunder

Arbetssatt
Alla som kontaktar 16neadministrationen ska uppleva att de far ett gott bemdtande
frén oss oavsett drende.

Vér ambition dr att handldgga alla typer av fragestillningar pa ett korrekt och
effektivt sitt. Vi ger information och besked pa ett véanligt och korrekt sitt 1
telefon per e-post och vid kundmoéten. Vi dr noga med att lyssna till kundens
fragestéllning for att kunna ge relevant information, rad eller stod och for att
undvika missforstand. Om det skulle uppsta fel tar vi ansvar for detta och réttar det
snabbt.

Vi tar ansvar for att kunden ska fa service och hjélp s fort som mojligt. Vi ska
inte hénvisa till ndgon annan eller be kunden att aterkomma mer 4n i
undantagsfall. Aterkoppling till kunden ska ske snarast mojligt.
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Standardbrev och gemensamma mallar anvénds i all kommunikation med
kunderna. Nér underlag returneras bifogas foljebrev med tydlig anvisning om vad
som ska kompletteras.

Regelbunden dialog kring vad god service innebér utifran gillande granssnitt och
serviceavtal skapar en gemensam syn pa kundbemétande. Vid arbetsplatstréaffar
finns kommunikation, bemodtande och service som fasta punkter pad dagordningen.
Detta skapar dialog och utveckling som gagnar kunderna och som ger
léneadministratdrerna goda verktyg och kompetensutveckling for basta mojliga
kundbemétande.

Uppfélining

Vid kundmdéten sker en stindig dialog om hur kunderna upplever vart bemotande i
telefon och vid andra kontakter. Kundundersokningen ger oss ett tydligt kvitto pa
vilken service vi gett vdra kunder och vilka utvecklingsomrdden vi bor prioritera.

Inkomna synpunkter eller klagomal redovisas och f6ljs upp pa enheternas
manadsmdten samt sammanstélls for tertialuppfoljningen. Bemotande och
formaga att ge service till kund ingér ocksa vid uppfoljning i medarbetarsamtalet.

Tydlig information
e Va&rt 8tagande é&r att informationen om I6neadministrationens service,
tiagnster, blanketter och kontakivagar ska vara tydlig, lattillgéanglig
och aktuell. Information om nyheter géllande I6nehantering och
féréndringar utifrén serviceavtal och grénssnitt ska vara relevant och
ges i god tid.

Arbetssétt

Extern information till kunder och intern inom verksamhetsomradet finns 1 forsta
hand pé stadens intranét. Den externa informationen bestér av aktuell
kontaktinformation, information om tjdnster och priser, granssnitt och géllande
serviceavtal, samt aktuella och arkiverade nyhetsblad.

Viéra blanketter uppdateras regelbundet och den senast gillande versionen finns att
hidmta pa intranétet. Arbetsgruppen for blanketter och arkiv har ansvaret for
utveckling och férvaltning av 16neadministrationens blanketter. Andamalsenliga
blanketter ger savél kunderna som verksamhetsomrade l6ner ett effektivt arbetssitt
och korrekta underlag for 16nehanteringen.
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Serviceforvaltningens nyhetsbrev innehéller regelbundet vergripande
loneinformation och kompletteras med verksamhetens egna nyhetsbrev med mer
specifik information till chefer och kontaktpersoner inom forvaltningarna.

Varje forvaltning har en kontaktperson som &r en viktig informationslank mellan
verksamhetsomrade loner och respektive forvaltning gillande information,
synpunkter och forbattringsforslag. Vi erbjuder kunderna personlig information
vid planerade moten och kundbesok. Vi végleder véra kunder pa intranitet till ratt
information. Vi kan ge anvéandarsupport i LISA sjilvservice online via
Communicator.

Vi ger information om tjanstepension till chefer, anstéllda och tidigare anstéllda 1
staden.

Arbetsgruppen for informationsfragor bestar av chefer och medarbetare inom
verksamhetsomrade 16ner. Den har i uppdrag ér att forbéttra och utveckla véra
informations- och kommunikationskanaler till kunderna. Uppdraget omfattar dven
att se dver att intern information, anvisningar och rutinsamlingar ar lattillgéngliga
och sokbara.

Uppfélining

Hur vér information motsvarar forvintningarna stdms regelmassigt av med
forvaltningarnas kontaktpersoner vid kundméten. Synpunkter och klagomél
dokumenteras, foljs upp och tas tillvara kontinuerligt i verksamhetsutvecklingen.
Den érliga kundenkéten ger underlag for forbattringar och utveckling.

Réitt service
e Vi &tar oss att enligt grénssnitt och serviceavtal utféra vért uppdrag
pé ett korrekt sétt.
e Vi &tar oss att inom ramen fér vart verksamhetsomréde svara pd
frégor, ge vagledning och service.
e Vi éGtar oss att handlégga léner enligt i grénssnitt och serviceavtal
Sverenskomna ledtider

Arbetssétt

Ett standardiserat, gemensamt arbetssétt som stindigt uppdateras och utvecklas
och som ér forankrat hos alla medarbetare skapar goda forutsittningar for att alla
kunder ska fa rétt och lika service.
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Alla medarbetare ska kdnna till gillande granssnitt och serviceavtal och vad det
innebér sé att vart uppdrag utfors effektivt och korrekt. Alla ska veta vem som har
vilket ansvar 1 handldggningsprocessen och alla ska kénna till och folja géllande
rutiner och beslutade arbetssitt.

Arbetsgruppen for gemensamt arbetssétt har som uppdrag att fortydliga
hanteringen av 16neunderlag. Den identifierar behov av och utarbetar anvisningar
och rutiner for ett standardiserat arbetssétt. Gruppens arbete bidrar till att
Overenskomna rutiner och underlag &r kdnda och f6ljs samt dr dokumenterade och
sokbara.

Genomgéng av nyheter och fordndringar i system sker kontinuerligt i samarbete
med systemdgare och systemforvaltare fOr att garantera att verksamhetens
medarbetare alltid har aktuell kunskap om nya anvisningar och policy i staden,
lagstiftning eller kollektivavtal.

En forutsittning for att utbetalningarna ska vara korrekta och ske 1 rétt tid ar att
inkomna underlag dr korrekta och tydliga. Bristande underlag ska vi sénda tillbaka
for komplettering med tydlig anvisning om vad som saknas eller &r felaktigt.

Alla medarbetare har ett ansvar att bidra till att forebygga att fel uppstar och ska
bidra till att rutiner och arbetssétt standigt uppdateras och utvecklas. Om vi sjilva
orsakar fel ska vi skyndsamt atgérda detta, och ta vara pa erfarenheterna for att
forhindra upprepning.

Uppfélining

Uppf6ljning av atagandet ritt service sker genom atgérder enligt internkontrollplan.
Strukturerad dokumentation av synpunkter och klagomal, samt uppf6ljning av
kundenkitens resultat. Stickprov i utdatalistor gors enligt rutin.

Forbattringsdtgiarder genomfors bland annat i form av information och
genomgdngar for att sdkerstélla att framtagna arbetsbeskrivningar och kontroller
tillimpas.

Resursanvéndning

Kompetensutveckling

Enhetschefen ansvarar for att medarbetarnas kompetens och kunskap utvecklas i
enlighet med verksamhetens behov och mal. Enhetscheferna foljer upp enskilda
medarbetares resultat och mal genom medarbetarsamtal.
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Genom kompetensutveckling vidareutvecklas 16neadministratorernas och
pensionshandldaggarnas yrkesroll. Informationstillfdllen och utbildningar anordnas
kontinuerligt inom olika omréden utifrdn verksamhetens aktuella behov och
forandringar kring system och avtalsfragor, intranit, granssnitt och serviceavtal,
rutiner och arbetssitt samt IT-kunskap. Detta sker savél internt inom
Serviceforvaltningen som 1 samarbete med SLK/PAS.

Under éret ska det goras en kartldggning av befintlig kompetens inom I6neomradet
mot gillande och framtida behov utifran vart uppdrag och serviceavtal.

IT och Telefoni

P4 intranit finns en utbildningsportal for e-learning for bl.a. Office-programmen
och Outlook och som ger nédvandig grundkunskap och aktuell uppdatering for
alla medarbetare.

Alla Ione- och pensionsadministratdrer dr kopplade mot gruppnummer som
garanterar att alla kunder alltid far svar under de faststéllda 6ppettiderna. For
statistik over samtalsfloden samt svars- och vintetider bade for enskilda
anknytningar och gruppnummer finns systemet Ciceronen.

Vi anvénder Telia Centrex telefonistdd och har beskrivna rutiner och anvisningar
for hanvisning och koppling vid franvaro och omkoppling.

Verksamhetssystem

For handldggningen av 16ner anvénds lonesystemet LISA BAS dér
l6nerapportering sker antingen via maskinellt fran anvéndare inom forvaltningarna
via LISA sjélvservice eller annat forsystem, eller genom manuellt registrering av
pappersunderlag insénda till Idneadministrationen.

Vi samverkar kontinuerligt med systemagaren/forvaltaren SLK/PAS och
driftansvarig Aditro. Alla medarbetare deltar 1 informationsméten 1 samband med
versionshanteringarna av lonesystemen.

Var arbetsgrupp for system fungerar som intern anvandargrupp inom
verksamhetsomrade 16ner och som extern referensgrupp i samarbete med PAS och
driftansvariga Aditro. Den foreslar forbattringar for effektiv och korrekt
systemanvindning, fingar upp problem i systemen som genererar fel uppgifter/16n
samt kundernas svarigheter med inrapportering (LISA sjilvservice).

Gruppens arbete omfattar foljande system

Box 7005, 121 07 Stockholm. Bessksadress Palmfeltsvéigen 5 A
Telefon 08/ 508 11 800
www.stockholm.se



e LISA BAS (anvéndare)

e LISA sjélvservice (kontakter med anvéndare i organisationen)
e CD-Com (anvindare)

e WebbAccess (anvindare)

e LISA Tid (i de delar som levereras till LISA BAS)

e Paraplyt (i de delar som levereras till LISA BAS)

e Verna (i de delar som levereras till LISA BAS)

For uppfoljning av verksamhet personal och ekonomi anvénds Lisa sjdlvservice,
Agresso sjdlvservice samt Business Objects/Infoview. Vi anvédnder externa
system som Infotorg for informationstjanster.

Intern och extern kommunikation

Den dagliga kommunikationen med vara kunder kring 16nefragor sker i forsta
hand via telefon och e-post. Den frimsta externa informationskanalen till
kunderna &r intrandtet dar all information inom vart ansvarsomrade finns.

Serviceforvaltningen ger ut ett nyhetsbrev som speglar forvaltningens aktuella
héndelser, nyheter och allmén information. Verksamhetsomrade l6ner ger ut ett
meddelandeblad specifikt riktat till kontaktpersoner och personalchefer inom
forvaltningarna. Inom verksamhetsomradet ger vi dven ut ett numrerat
informationsbrev for nyheter, rutiner och anvisningar.

Ledningen samt utsedda webbredaktorer ansvarar for att information &r korrekt
och aktuell. Arbetsgruppen for information arbetar med strukturerad utveckling av
frdgor kring information, kommunikation och service. Gruppen bestir av
enhetschefer och medarbetare med behorighet att uppdatera intranétet som
samarbetar med forvaltningens informationsansvarig.

Intern samverkan

Ledningsgruppen tréiffas varje vecka pa onsdagar. Minnesanteckningar skrivs och
finns tillgdngliga for alla pé intranét. Varje enhet har ett enhetsmdten en gang per
manad och arbetsplatstraffar minst 10 ganger per ar. Enheterna ar, med syfte att
Oka helhetssynen, indelade 1 mindre grupper som ocksa triffas en gdng per manad
(teammdten). Hela verksamhetsomrédet har gemensamma moéten fem génger per
ar for gemensam uppfoljning, information eller aktivitet.

Extern samverkan
Ledningen inom verksamhetsomradet for regelbundna samtal med SLK om vidare
utveckling och standardisering av 16ne- och pensionsprocesserna.
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Samverkan med representanter fran de olika forvaltningarna sker via kundméten.
Diér fors dialog om ansvarsomraden, utveckling, statistik, kundndjdhet etc.

Arbetsgruppen for systemfragor fungerar som en extern referensgrupp for de
system som omfattar Ionehanteringen i samarbete med PAS och Aditro.

Bemanning

Verksamhetsomride 16ner har 72,41 arsarbetare infor 2011. Beddmningen &r att
aktuell bemanning &r optimal utifran gédllande mal, d&taganden och uppdrag samt
vidareutveckling av arbetssétt och processer. Kontinuerlig uppfoljning sker i
forhallande till aktuella volymer och intékter vilket redovisas nimnden ménadsvis.

Medarbetarna

Kommunikativt ledarskap och stadens vision 2030

Respektive chef far i samband med medarbetarenkéten en individuell aterkoppling
kring det kommunikativa ledarskapet. Detta {6ljs sedan upp bade i omradets
ledningsgrupp och 1 samarbete med forvaltningens informator. Med den nya
organisationen som tradde i kraft under hosten 2010 finns forutsittningar for ett
mer nédrvarande och stédjande ledarskap.

Infor varje tertialuppfoljning sker en strukturerad uppfoljning av vara dtaganden
gemensamt med alla medarbetare. Detta blir sedan ett underlag for fortsatt
utveckling av en effektiv kundservice sévil som forbéttrade 16sningar kring
arbetsmiljo.

I vardagsarbetet bidrar dialogen i arbetsgrupper och team kring vara mél och vart
uppdrag visentlig till en 6kad forstéelse for hur vért arbete inom
loneadministrationen medverkar till stadens vision 2030.

Arbetsmiljé och kompetensutveckling

Serviceforvaltningens véirdegrund &r utgdngspunkten i arbetet med att utveckla en
god arbetsmiljo och ett gott arbetsklimat. For att behalla och utveckla en god
arbetsmiljo foljer vi planen for det systematiska arbetsmiljoarbetet.

Alla medarbetare involveras i planering och dtgirder for forbéttring och
utveckling av arbetsmiljon via APT och teammdten. Alla medarbetare ska kidnna
till géllande dokument och planer inom omrédet. I enlighet med resultatet av
medarbetarenkéten gors inom varje enhet en handlingsplan for arbetsmiljon dver
de prioriterade utvecklingsomraden som medarbetare och chef har ett gemensamt
ansvar att arbeta vidare med.
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Vi for fortlopande statistik Gver volymer och floden inom loneadministrationen for
att dstadkomma en jidmn arbetsbelastning mellan bade grupper och enskilda
medarbetare. Omfordelningar sker vid behov.

Medarbetarna ges mgjlighet till kompetensutveckling samt till delaktighet 1 att
planera, folja upp och utveckla verksamhet och tilldggstjanster. Under éret
kommer inom forvaltningen att uppréttas individuella kompetensplaner for
samtliga medarbetare for att sékerstélla att kompetensen underhalls och utvecklas.

Sjukfrénvaro

Arbetet med att minska sjukfranvaron fortsitter under aret. Nimndens mal for
sjukfranvaron ér 4 %. Inom verksamhetsomrddet kommer vi att verka for lagre
sjuktal genom framforallt forebyggande insatser for friskvard och hélsa samt tidig
aktiv kontakt vid sjukfranvaro for stod och rehabilitering i enlighet med stadens
direktiv pa omradet.

Forvaltningens friskvardspolicy dr utgangspunkt for insatserna. Medarbetarnas
hilsa frdmjas bland annat med en rokfri arbetsmiljo samt med stéd av utbildade
hélsocoacher som verkar fér motion, sunda vanor. I den méan arbetet tillater
erbjuds flexibla arbetsformer och arbetstider samt mdjlighet att utnyttja en
friskvardstimme per vecka och subventionerad massage.

Ansvariga chefer analyserar och foljer kontinuerligt upp hur sjukfranvaron
utvecklas inom respektive enhet och hela verksamhetsomradet.

Resultat och analys

Utveckling

Med syftet att utveckla och effektivisera verksamhet och tjdnster ska Lean provas
inom l6neadministrationen. Satsningen handlar bland annat om att starka
samsynen kring verksamhetens mal, identifiera aktiviteter som inte skarpar varde
for kunden samt att organisera och engagera medarbetarna i forbattringsarbetet.
Utvecklingsarbetet med hjélp av Lean - metoden ska ge oss en ytterligare
strukturerad ram for héllbara forbattringar av arbetssétt och service.
Genomforandet ska stodjas av externa konsulter.

Verksamhetsomradet kommer att ingé i1 det projekt kring benchmarking som
Serviceforvaltningens deltar i tillsammans med Goteborgs stad och ett antal storre
foretag och som leds av organisationskonsulten Deloitte.
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Kvalitetsarbete

For att utveckla var service ér vi lyhorda for de synpunkter som ges via
kundenkéten och synpunkts- och klagomélhanteringen. Vi forbéttrar och utvecklar
servicenivdn inom de ramar vi foljer. Inom de fasta arbetsgrupperna samordnas
arbetet for utveckling och kvalitetssdkring.

Under ar 2011 kommer vi att ha fokus pé att ytterligare forbéttra informationen
och kommunikationen med kunderna samt hur intranétet ska anvindas optimalt
som stodverktyg for Ionehanteringen internt. Ett annat utvecklingsomrade ar hur vi
bast anviander befintlig telefoniteknik for att fa effektiva arbetssatt, god
kundservice och bra arbetsmiljo.

Ovriga mal och planer

Enhetens arbete utifrén stadens miljsmé&l- och program

Verksamhetsomradet bidrar i miljofrdgorna genom att f6lja serviceforvaltningens
rutiner for pappersatervinning och kéllsortering. Vi ser till att sldcka lampor 1
samtalsrum och foljer anvisningarna for att slicka allmidnbelysningen. Vi ser till
att inte ha datorer och dataskdrmar i stand by ldge samt att inte ha batteriladdare 1
eluttag efter anviandning.

Enhetens arbete utifrédn némndens jamstélldhets - och méngfaldsplan
I bade var dagliga verksamhet och 1 vart utvecklingsarbete ska vi knyta an till
Serviceforvaltningens jamstélldhets- och mangfaldsplan.

Riskhantering och internkontroll

Enhetschefen foljer upp enhetens resultat genom kundundersékningar och
synpunktshantering, samt ansvarar for manadsuppfoljning och att férbattringar och
aterkoppling sker med anledning av resultatet. Enhetschefen foljer upp och
atgirdar resultatet av internkontrollen. Utvecklingssekreteraren har ett séarskilt
uppdrag att for verksamhetschef och omradets ledningsgrupp ta fram underlag for
uppfoljning samt samordna och genomfora riskanalyser enligt faststélld
internkontrollplan.

Foljande omraden é&r sdrskilt angeldgna for omradet att f6lja upp via internkontroll
under 2011.

Sjukfr&nvaro
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Risken kan finnas att forebyggande och hdlsofrimjande insatser inte ar tillrackligt
forankrade och motiverande vilket leder till att sjukfranvaron inte minskar i
onskad utstrackning.

Ledningsgruppen foljer kontinuerligt upp sjukfranvaroutvecklingen inom
verksamhetsomradet. Chefer och medarbetare ska fora en stindig dialog kring
forebyggande insatser och tidigt vidtagna stodétgérder.

Telefonanvéndning och e-posthantering
Risken &r att brister géllande tillgédnglighet per telefon och via e-post orsakar
missndje bland kunderna.

Ledningsgruppen foljer manadsvis upp telefonistatistik och systemanvéndning,
tillgidnglighet och servicenivéer med utgangspunkt frin stadens telefonpolicy.
Planerade forbattringsatgarder géller bland annat styrningen av hur gruppnummer
anvinds for att sikerstilla god tillgdnglighet samt att rutinerna for e-
posthanteringen ska vara dndamalsenliga.

Sakerstéllande av korrekta utbetalningar
Det ar ett hogt prioriterat omrade for loneadministrationen att sékerstélla att
l6neutbetalningarna sker pa korrekta underlag och i enlighet med serviceavtalet.

Risken kan finnas att felaktiga utbetalningar sker pga. felaktig registrering av un-
derlag, att rutiner kring manuell utbetalning inte &r tillforlitliga eller inte foljs eller
att inkomna underlag inte &r korrekta.

Vi kommer bland annat att granska risker géllande felaktiga underlag for
utbetalning samt interna fel 1 hantering och rutiner for respektive process.

Kontrollerna ska omfatta stickprov och kontroll av ett urval av genomforda
utbetalningar. Vidare ska uppfoljning ske av att rutinbeskrivningar finns for
identifierade risker och att dessa anvinds. Forbéattringsatgérder genomfors bland
annat i form av information och genomgangar for att sékerstilla att framtagna
arbetsbeskrivningar och kontroller tillimpas.

Verksamheternas internkontrollarbete med tillhorande resultat sammanfattas och
rapporteras 1 samband med enheternas/avdelningarnas tertialrapporter och
verksamhetsberittelse.

Efterlevnad géllande avtal och grénssnitt i verksamhetsprocesserna
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Hur granssnittet mellan Serviceforvaltningen och forvaltningarna ar ként och foljs
ska dven fortsdttningsvis granskas inom loneadministrationen. Analys ska ske av
hur avtal och granssnitt dr utformade samt hur de kommuniceras, uppfattas och
foljs. Atgirder som behdvs ér ytterligare information och utbildning, genomgéng
och dialog internt och med kunderna.
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