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Verksamhetsbeskrivning

Verksamhetsidé
Verksamhetsomrade |6ner har som uppdrag att svara for stadens |6neadministration
och ge service till stadens férvaltningar, medarbetare och fortroendeval da.

Vi ska effektivisera de administrativa funktionernainom l6ne- och pensionsomradet
vilket skaledatill sénkta kostnader och hojd kvalitet.

Vart arbete ska praglas av kundfokus och servicetankande samt kénnetecknas av ett
starkt medarbetarengagemang och en kultur med standigt férandrings- och
utvecklingsarbete.

Vision fér verksamhetsomr&de léner
Vi vill bidratill ett Stockholm i vérldsklass infor 2030.

Vi vill varaen modern och effektiv |6ne- och pensionsadministration inom
Stockholms stad, som ar vél rustad for framtidens krav pa service, kundndjdhet,
kvalitet och flexibilitet med engagerade och kompetenta medarbetare som trivs.

Ansvarsomrdde och omfattning

Verksamhetsomréde |6ner ska for stadens forvaltningar tillhandahalla tjanster
géllande |6neadministration samt handlagga pensions- och forsakringsfragor.
Tjansterna ar obligatoriska att kopa for samtliga ndmnder.

L 6neadmi nistrationen omfattar registrering av anstélIningsuppgifter vid
nyanstallning och avslut, avvikelser och tidrapportering samt registrering av underlag
som inte omfattas av el ektronisk gélvregistrering. Vi ger service och stod kring
|6nehanteringen till chefer och anstélldainom stadens forvaltningar, myndigheter
med flera. Vi handlagger och godkanner kommunala alders- och
efterlevandepensionsformaner till anstallda och tidigare anstallda enligt gallande
pensionsavtal och ansvarar for stadens del av avtal sférsakringarna.

Budget och volymer

Verksamheten &r helt intaktsfinansierad genom forséljning av 16ne- och
pensionsadministration till stadsdels- och fackforvaltningar. Tillsammans med
tillaggstjanster beraknas intakterna for forséljning av |6neadministration uppgatill
42,7 mnkr.
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Av den berdknade budgetomslutningen 42,7 mnkr avser 33,1 mnkr |6nekostnader
och resterande kostnader for utbildning, lokaler, it och telefoni med mera.

Antalet |0nespecifikationer under 2012 beréknas uppgatill 600 000, varav
ca420 000 (70 %) kommer att administreras maskinellt via stadens foérsystem.

Antalet pensionsarenden under 2012 beréknas till ca 2300 varav 1950 avser
Alderspension.

Priser

Lon/erséttning via Lisa Salvservicedler LisaTid 58 kr

Lon/erséttning via manuell rapporterin 95 kr

Tillkommande hantering

L dn/erséttning genom manuell rapportering 58+37 kr
Lon/erséttning via Agresso 95+50 kr
Akut |6neutbetalning via Girovision 95+ 300 kr

Tillaggstj nster

Underhal av roll och organisationsregister i Lisa 390 kr/timme
Utbildning t.ex. i Lisa Sjdlvservice 390 kr/timme
Omkontering av uppgifter i LISA 390 kr/timme
Réttning och registrering av redan [6nebearbetade

handelser i LISA 390 kr/timme

Organisation
V erksamhetsomréade |6ner har 67 anstallda motsvarande 64,45 arsarbetare.

Verksamheten &r organiserad i tva enheter med 56 |6neadministratorer (53,95
arsarbetare), 5 pensionshandlaggare (4,5 arsarbetare), 2 enhetschefer, 2 bitradande
enhetschefer, 1 utvecklingssekreterare samt 1 verksamhetschef.

Varje enhet leds av en kundansvarig enhetschef med ansvar for enhetens mal, budget
och personal samt med uppgift att folja att ingangna serviceavtal uppfylls.
Enhetschefen & ocksa ansvarig for kommunikation och uppfoéljning med respektive
forvaltning och for genomfdrande av kontinuerliga kundméten.
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De bitrddande enhetscheferna forstarker den dagliga arbetsledningen och verkar for
utveckling och kvalitetssakring av kundrelationerna. Till verksamhetschefens
forfogande finns en utvecklingssekreterare med ansvar for att samordna samarbetet
med Personaladministrativa avdelningen (PAS) inom Stadsledningskontoret (SLK)
samt for uppfoljnings- och utvecklingsfragor. Samtliga chefer och
utvecklingssekreteraren bildar omradets ledningsgrupp. Omradet leds av en
verksamhetschef som ingér i forvaltningsedningen.

Inom vardera enheten finns tre |6neteam. En av enheterna har &ven ett team for
pensionsfragor. |nom teamen arbetar |6neadministratorer och pensionshandléggare
med sakkunskap for alla férekommande arenden inom omradet. Stadens
forvaltningar &r fordelade inom bada enheterna och alla medarbetare administrerar
béde fackforvaltningar och stadsdel sforvaltningar.

Inom verksamheten finns ocksa funktionen |6neservice som per telefon ger snabb
kundservice for frégor som inte kréver utredning. Denna funktion bemannas enligt
schema av ett tjugotal |6neadministratorer. Under ovrig tid utfor dessa medarbetare
sedvanligt |6nearbete inom respektive team.

Under 2011 har fyra projektgrupper arbetat med att utveckla och implementera de
forbéttringsforslag som framkom under Lean-projektet. Det handlar framférallt om
atgarder for en forbattrad tillganglighet, information, arendeflde och processinriktat
arbetssétt. Dessa projektgrupper kommer att slutfora sitt uppdrag under varen 2012
for att dverlamnatill fasta processgrupper som etableras till stod for det
processinriktade arbetsséttet.

Vidare finns arbetsgrupper som verkar for att var servicetill forvaltningarna
utvecklas och kvalitetssakras.
e Arbetsgruppen for system samordnar frégestallningar kring stodsystem som
anvands for |6nehanteringen.
e Arbetsgruppen for blanketter och arkiv underhdller blanketter for manuell
rapportering samt samordnar arkivfragor.
e Arbetsgruppen Lisa gavservice genomfor tillaggstjansten utbildning i Lisa
géavservice hos forvaltningarna.

Kommunfullméaktiges mal
De overgripande malen for [6ne- och pensionsadministrationen &
kommunfullméktiges inriktningsmal 2 och 3, dvs
o att kvalitet och valfrihet ska utvecklas och forbattras och
e att stadens verksamheter ska vara kostnadseffektiva.
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Inom ramen for dessainriktningsmal har fullméktige formulerat mal for omradet som
ar vasentliga for var verksamhet att styra mot.
e Stockholms stad som arbetsgivare ska erbjuda spannande och utmanande
arbeten.
e Allaverksamheter som staden finansierar ska vara effektiva

Namndens mal for verksamhetsomradet

o Servicendmnden ska effektivisera stadens
léneadministration.

Malet ska nas genom utveckling av ett processinriktat arbetssatt med standardiserad
och kvalitetssékrad hantering av |6ner och pensioner. Med en effektiv verksamhet
bidrar ndmnden till minskat dubbel arbete och administration och darmed totalt [agre
kostnader for staden.

Namndens mal for verksamhetsomradet foljs upp viatvaindikatorer
e Andel ngjda kunder géllande |6neadministrationens
service och tjanster 90 %
e Antal |6ner per manad och administrator/heltid i genomsnitt 950

Enhetsspecifika ataganden

Verksamhetsomrédet har ett Gvergripande dtagande som beskriver syftet med var
verksamhet.
e Vi ska aktivt bidra till att effektivisera stadens I6neadministration

Vi ska utveckla var verksamhet med ett tydligt kundperspektiv och standardisera
véra arbetssatt och rutiner for en effektiv och for alla kunder rétt och lika service.

Férvéntat resultat
Under 2012 ska antal et |6nespecifikationer per |16neadministratér cka fran 900 till
950 per manad genom fortsatt effektivisering av interna arbetssatt.

Under &ret ska vara kunder vara fortsatt ndjda med verksamhetens service och
tjanster vad gdller effektivitet. Nojd kund index for effektivitet forvantasi arets
kundundersokning 6verstiga resultatet for 2011( som davar 75).
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Arbetssatt

Med utgangspunkt fran de forbéttringsomraden som identifierats med hjdp av Lean-
arbetet fortsdtter verksamhetens utvecklingsarbete mot storre effektivitet och kvalitet.
Detta géller framfor allt tillganglighet, information, éendefltde och processinriktat
arbetssétt.

L 6nehanteringen ar kartlagd vad galler huvudprocessen. Ledning och forvaltning av
processen samt definition av delprocesser ska etableras under det kommande éaret.

| samband med utveckling av ett processinriktat arbetssit ska aven dokumentationen
av interna rutinbeskrivningar och arbetssétt vidareutvecklas och kvalitetssékras. De
skavara l&ttillgangliga och dverensstdmmande med serviceavtal och granssnitt,
stadens anvisningar och policy samt lagstiftning och kollektivavtal.

Under hosten 2011 genomfdrdes en 6versyn av ansvars- och arbetsférdel ningen.
Arbetet med att utveckla det nya arbetsséttet forsatter och malet ar ett okat
kundvarde. Forandringen ska ge storre flexibilitet och effektivisera hanteringen av
fragor och &renden. Ett gemensamt ansvar i team med faststélld arbetsfordelning
forvantas minska sarbarheten och personberoendet.

Projektgruppen med ansvar for ett forbéttrat arendeflde arbetar vidare med de
forbattringsforslag som framkommit inom Lean-arbetet kring arkivering, skanning
och sortering. Syftet ar att fa ett effektivare pappersflode och sakerstalla att alla
underlagen kommer fram i rétt tid och utférande. En enklare och sakrare
arbetsmetodik for de |6neunderlag som kommer in pa papper ger en effektivare
|6nehantering bade externt och internt.

Vidare bidrar verksamheten till en effektivare |6neadministration genom att erbjuda
forvaltningarna utbildning kring [6nehantering och specifikt i Lisa galvservice for att
bidratill en hog andel elektronisk registrering.

Vi ger stdd och service till forvaltningarna och erbjuder till&ggstjanster som
underlattar for forvaltningarna att koncentrera sig pa sin karnverksamhet.

Uppfélining

Det pagar en standig dversyn och utveckling av processer, rutiner och arbetssétt inom
ramarna for vart uppdrag och gallande serviceavtal. Tjanster och service tydliggors
och utvecklas utifran kundernas behov.

Vid kontinuerliga kundméten med stadens forvaltningar pagar en standig dialog om
forbéttringar och utveckling.

Box 7005, 121 07 Stockholm. Bestksadress Palmfeltsvéigen 5
Telefon 08/ 508 11 000
www.stockholm.se

SID 6 (21)



Inkomna synpunkter eller klagomal redovisas och f6ljs upp pa enheternas
manadsmoten samt sammanstalls for tertial uppfoljningen

V erksamhetsomrédets 6vriga dtaganden redovisas nedan under f6ljande rubriker:
De &aganden som handlar om produktivitet avser mangden genomférda tjanster.
Atagandena under de 6vriga rubrikerna beskriver den kvalitet kunderna erbjuds.

e produktivitet

e god tillgéanglighet
e bra bemétande

e tydlig information
e rdft service

Dessa ataganden f6ljs arligen upp genom en kundenkét riktad till berérda chefer och
vissa handldggare inom forvaltningarna.

Produktivitet
e Vi Gtar oss att administrera i genomsnitt 950 léner per
Iéneadministratér/heltid och ménad
e Vi Gtar oss att handlégga i genomsnitt 510 pensionsavgéngar per
pensionshandléggare/heltid och ér

Férvantat resultat

Allainkommande korrekta underlag och @enden ska hanteras inom faststallda
ledtider i enlighet med serviceavtal och gallande regelverk. Beslutade rutiner och
arbetssétt skall foljas.

Arbetssatt

En hdg produktivitet och ett minskat dubbelarbetet inom administrationen av 16ner
och pensioner sakerstalls genom ett processinriktat arbetssdit med en standardiserad
och kvalitetssakrad service och leveranstill allakunder. Prioriterat & 6versyn av
dokumentationen av rutiner och gemensamt arbetssétt som stod till processen.

Vi for en kontinuerlig dialog med forvaltningarna och erbjuder information och
utbildning kring |6nehantering och serviceavtalet till férvaltningarnas ansvariga
chefer och personalansvariga.

Vi ger service kring Lisa §avservice for att minska den manuella rapporteringen
och darmed ocksa minska administrationen totalt. Syftet ar att 6ka kunskapen om

Box 7005, 121 07 Stockholm. Bestksadress Palmfeltsvéigen 5
Telefon 08/ 508 11 000
www.stockholm.se

SID 7 (21)



|6nehantering generellt och att ge support sa att de underlag som sands in for manuell
hantering ska vara korrekta.

Ett standigt samarbete med systeméagaren/systemforvaltaren SLK/PAS och
driftansvarig Tieto sker kring avtals- och systemfragor. Vi vidarebefordrar
erfarenheter vi far i 16nehanteringen kring funktionalitet i de olika forsystemen.

Uppfélining

Varje manad sker avstamning av volymer bade for maskinell och manuell hantering.
Till servicendmnden redovisas aktuella volymer samt genomsnittligt antal

arsarbetare. Vid kundmoten sker avstamning kring hanteringen av telefoni, e-post via
funktionsbrevlador samt att blanketter och information & anvandarvanlig och stoder
|6nehanteringen.

Varje manad redovisas hanterade volymer, ekonomi och bemanning samt inkomna
synpunkter och klagomdl. | teamen sker dialog och uppfdljning kring méatetal for att
folja produktivitet och effektiviteten i [6nehanteringen och dvriga dtaganden via
tavelmadtena. De Gvergripande resultaten redovisas pa enheternas arbetsplatsmoten.

God tillgéinglighet
Vi &tar oss att vara ndbara pé telefon under véra éppettider enligt
géllande serviceavtal och stadens telefonpolicy.
e Vi Gtar oss att lésa och besvara inkommande e-post inom ett dygn
e Minst 85 % av alla inkommande samtal ska besvaras inom 25 sek
e Vi Gtar oss att hélla information om kontaktvégar och blanketter
uppdaterad och lattillgénglig pé intrandtet

Férvéntat resultat

Forvaltningarna ska vara trygga med att den information och service som |6ne- och
pensionsadministrationen |amnar patelefon eller viae-post. Vi skalosade flesta
drenden vid forsta kontakten sdvél vialGneservice som viateamen och inom de
ledtider som géller.

Arbetssétt

Funktionen |6neservice innebar ett vasentligt forbattrat arbetssétt for att sékra god
tillgénglighet for kunderna. En samordnad tel efonifunktion minskar individberoendet
och sékrar tillgénglighet och lika service. Vi arbetar for att sékerstélla en hig
kompetens hos de |6neadministratbrer som bemannar [6neservice for att mojliggora
en hog |6sningsgrad for allainkommande drenden. Alla medarbetare ska ha en god
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kunskap om tillganglig telefonteknik och rutiner for e-post och kring detta sker
standig uppdatering.

Andel inkommande arenden till 16neservice som 19ses vid forsta kontakten ska vara
80 %. For drenden som sénds vidare till teamen sker utredning och handl&ggning
inom respektive |6neteam enligt faststallda rutiner.

Teamen har faststdlld arbetsordning for att sékra snabbt och sékert omhandertagande
av allainkommanden &renden och dterkoppling till kunderna.

V erksamhetsomrédets sidor pa intranétet med information om kontaktuppgifter och
blanketter uppdateras kontinuerligt och stéms av med forvaltningarnavid
kundmaten. Under ret kommer informationen att kompl etteras med en funktion for
"fragor och svar” for att snabbt méta kundernas vanligaste fragestallningar aven via
intranatet.

Projektgruppen for tillganglighet har som uppdrag att utveckla vara arbetsmetoder
for en hog grad av tillganglighet for vara kunder per telefon och e-post, samt att ge
korrekt, snabb och professionell service med god kvalitet.

Uppfélining

Vér telefonservice foljs veckovis upp for att sakerstdlla svarstider och rétt bemanning
samt lika service. Antal samtal, svarsfrekvens, vantetider och belastning pa totalniva,
redovisas och presenteras pa enhetsmoten.

Hur kunderna upplever var tillganglighet framkommer i den arliga
kundundersokningen och vid kundméten och ger viktig information och underlag for
forbattringsarbete. Vid kontinuerliga kundmoten med stadens forvaltningar pagar en
standig dialog och éterkoppling om forbéttringar och utveckling.

Dokumentering och uppféljning av synpunkter och klagomal ger magjlighet till
forbattringar i rutiner och arbetssétt.

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

Férvantat resultat
Alla som kontaktar |6ne- och pensionsadministrationen ska uppleva att de far ett bra
bemaGtande fran oss oavsett drende.
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Arbetssditt

Vi handlagger alatyper av fragestéllningar och ger information och besked pa ett
vanligt och korrekt sétt i telefon, per e-post och vid kundméten. Vi & noga med att
lyssnatill kundens fragestéllning for att kunna ge relevant information eller stéd och
for att undvika missforstand.

For att sakerstdlla kvaliteten i bemdtande satsas pa kontinuerlig kompetensutveckling
avseende verksamhetskunskap, serviceattityd och bemotande. Det sker bland annat
genom utbildning och stéd kring samtal ssituationen och t.ex. genom att ha en
faststalld halsningsfrasi |6neservice.

Standardbrev och gemensamma mallar anvéndsi all kommunikation med kunderna.
Né&r underlag returneras bifogas foljebrev med tydlig anvisning om vad som ska
kompletteras.

Regelbunden dialog kring vad god service innebér utifran géllande granssnitt och
serviceavtal skapar en gemensam syn pa kundbemdétande. Vid teammaten finns
kommunikation, bemétande och service som punkter pa dagordningen. Detta skapar
dialog och utveckling som gagnar kunderna och som ger |6neadministratrerna goda
verktyg och kompetensutveckling for basta méjliga kundbemétande.

Uppfélining

Vid kundmaten sker en sténdig dialog om hur kunderna upplever vart bemétande i
telefon och vid andra kontakter. Kundundersokningen ger oss ett tydligt kvitto pa
vilken service vi gett vara kunder och vilka utvecklingsomraden vi bor prioritera.

Inom |6neservice sker avstamning och aterkoppling veckovis.

Inkomna synpunkter eller klagomal redovisas och f6ljs upp pa enheternas
manadsmoten samt sammanstélls for tertial uppfoljningen. Bemétande och forméaga
att ge service till kund ingér ocksa vid uppfdljning i medarbetarsamtalet.

Tydlig information
o Vért &tagande é&r att information om I6ne- och
pensionsadministrationens service, tjénster, blanketter och kontaktvégar
ska vara tydlig, léttillgéanglig och aktuell.

Férvéntat resultat
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Kunderna ska uppleva att var information &r anvandarvanlig och underléttar deras
hantering av |6ne- och pensionsfragor. Informationen ska vararelevant och gesi god
tid.

Arbetssatt

Extern information till kunder och intern inom verksamhetsomradet finnsi forsta
hand pa stadens intranat. Den externainformationen bestar av aktuell
kontaktinformation, information om tjanster och priser, granssnitt och serviceavta
samt kundmeddelanden.

Vid behov uppdateras vara blanketter och den senast gallande versionen finns att
hamta pa intranétet. Arbetsgruppen for blanketter har ansvaret for utveckling och
forvaltning av |6neadministrationens blanketter.

Serviceforvaltningens informationsblad innehaller regel bundet 6vergripande
|6neinformation och kompletteras med |6neadministrationens egna
kundmeddelanden med mer specifik information till chefer och kontaktpersoner
inom forvaltningarna.

Varjeforvaltning har en kontaktperson som &r en viktig informationsléank mellan
verksamhetsomrade |6ner och respektive forvaltning géllande information,
synpunkter och forbéttringsforslag.

Med tydlig information om grénssnitt och serviceavtal skapasi samarbete med
kunderna ratt forvantningar pa var service, vart uppdrag och serviceforvaltningens
roll. Vi erbjuder kunderna anpassad information vid planerade méten och kundbesok.
Vi végleder varakunder paintranatet till rétt information.

Vi ger information om tjanstepension till chefer, anstallda och tidigare anstallda i
staden.

Projektgruppen for informationsfragor har i uppdrag att forbéttra och utveckla véra
informations- och kommunikationskanaler till kunderna. Uppdraget omfattar &ven att
se Over att intern information, anvisningar och rutinsamlingar &r |&ttillgangliga och
sokbara.

Uppfélining

Hur var information motsvarar forvantningarna stams regelméssigt av med
forvaltningarnas kontaktpersoner vid kundmaéten. Synpunkter och klagomal
dokumenteras, foljs upp och tastillvara kontinuerligt i verksamhetsutvecklingen.

Den arliga kundenkéten ger underlag for forbéttringar och utveckling.
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Rdéitt service
o Vi &tar oss att enligt grénssnitt och serviceavtal utféra vért uppdrag pé
ett korrekt sétt.

e Vi dtar oss att inom ramen fér vért uppdrag svara pé frégor, ge
végledning och service.

e Vi dtar oss att handlégga l6ner och pension enligt grénssnitt,
serviceavtal och éverenskomna ledtider

Férvantat resultat

Allakunder ska gesrétt och lika service. Kunderna ska uppleva att vi ger service
som stodjer deras behov. Vi skabidratill att utveckla stadens |6ne- och
pensionsadmi nistration.

Arbetssétt

Prioriterat under aret ar att etableraledning och forvaltning av processen
|6nehantering, att definiera delprocesser och struktur fér dokumentation och
forvaltning av rutiner och arbetssétt.

Allamedarbetare har ett ansvar att bidratill att forebygga att fel uppstar och ska
bidratill att rutiner och arbetssétt standigt uppdateras och utvecklas. Om vi géva
orsakar fel skavi skyndsamt atgérda detta, och ta vara pa erfarenheterna for att
forhindra upprepning.

Allamedarbetare ska kénnatill géllande granssnitt, serviceavtal och den
gemensamma processen och vad det innebér sa att vart uppdrag utfors effektivt och
korrekt. Alla ska vetavem som har vilket ansvar i handldggningen och kénnatill och
folja géllande rutiner och bed utade arbetssétt.

FOr att uppna rétt service till kund &r det viktigt att saval internt som externt
informera om och forankra serviceavtal ets innebord och darmed skapa rétt
forvantningar hos kunderna pa |6neadministrationens uppdrag och ansvar. En
forutsattning for att handl&ggningen ska bli korrekt och skeii rétt tid ar att inkomna
underlag & fullsténdiga och korrekta. | enlighet med géllande serviceavtal sands
bristande underlag tillbaka fér komplettering med tydlig anvisning om vad som
saknas eller ar felaktigt.

Det nya arbetsséttet med team minskar individberoendet och verkar for en
samordnad och lika servicetill kunden. Vid mer omfattande nyheter i anvisningar
eller arbetsbeskrivningar sker genomgang gemensamt pa enhetsmoten eller med
representanter for varje team som sedan for informationen vidarei sinateam.
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Genomgang av nyheter kring avtal och policy samt nyheter och forandringar i system
planeras kontinuerligt i samarbete med Personal strategiska avdelningen (PAS) samt
driftansvariga for att garantera att verksamhetens medarbetare alltid har aktuell
kunskap om nya anvisningar och policy i staden, lagstiftning eller kollektivavtal och
stédsystemens funktionalitet.

Uppfélining

Uppfoljning av atagandet rétt service sker genom atgarder enligt internkontrollplan,
strukturerad dokumentation av synpunkter och klagoma samt uppfdljning av
kundenkétens resultat. Stickprov i utdatalistor gors enligt rutin.

Forbattringsatgarder genomfors bland annat i form av information och genomgangar
for att skerstélla att framtagna arbetsbeskrivningar och kontroller
tillampas.

Resursanvéandning

De gemensamma resurserna och kompetens inom verksamhetsomradet ska anvandas
pa basta sétt for att ge kunderna god service. Alla medarbetare ska kénna till och
forstd sambandet mellan intakter och kostnader for att kunna vara delaktiga i
effektivisering och utveckling av verksamheten.

Verksamheten &r intaktsfinansierad och bygger pa sjalvkostnadsprinciper enligt
stadens anvisningar. Prisernatas fram i samarbete med SLK:s finansavdelningoch
faststélls av servicendmnden. Priserna &r differentierade och ska stimuleratill htg
andel elektronisk hantering vilket ger lagre kostnader och effektivare verksamhet

Enhetschefen foljer upp enhetens resultat genom kundundersokningar och
synpunktshantering, samt ansvarar for manadsuppfoljning och att forbéttringar och
aterkoppling sker med anledning av resultatet.

Kompetensutveckling

Malen for verksamheten ska uppnas genom att medarbetarna har den kunskap som
krévs for att uppfyllade ma och &aganden som verksamheten har. Enhetscheferna
ansvarar for att medarbetarnas kompetens och kunskap utvecklasi enlighet med
detta. Enhetscheferna foljer upp enskilda medarbetares resultat och ma genom
medarbetarsamtal .

Informationstillfallen och utbildningar anordnas kontinuerligt inom olika omraden
utifran verksamhetens aktuella behov och forandringar kring system och
avtalsfragor, intranat, granssnitt och serviceavtal, rutiner och arbetssétt samt 1T-
kunskap. Detta sker sava internt inom Serviceforvaltningen som i samarbete med
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SLK/PAS. Under aret kommer ett antal medarbetare dven att delta vid kurser kring
AB anordnadei regi av Sveriges Kommuner och Landsting (SKL).

IT och Telefoni

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

Allainkommande kundsamtal |otsas genom det gemensamma telefonnumret 08-
508 11050 till funktionen I6neservice. Det gemensamma telefonnumret stods av
samtalsférdelaren Telia Minivoice med talsvarsmeny. Kunden méts av ett inspelat
hélsningsmeddelande och kan vélja 1, 2 eller 3 for samtal om |6nefragor, Lisa
séavservice eller pensionsfragor.

Samliga direktanknytningar ar kopplade till det gemensamma |6neservicenumret
med ACDG-funktion (Advanced Call Distrubution Group). Dennateknik ger
mojlighet till att styra samtalen mellan ett antal inkopplade agenter i svarsgruppen.
Det ger &ven mgjlighet till reglering av antal vantande samtal i ko samt
efterbearbetningstid.

Statistik dver samtalsfloden samt svars- och vantetider bade for enskilda
anknytningar och gruppnummer finns bade fran Telias Minivoice och via systemet
Ciceronen.

Verksamhetsomradet kommer under aret att delta som pilot via PAS/SLK vid test av
UCC och Lync som ska ge en enklare teknik for digitala méten och for
kommunikation med kund tex vid rédgivning kring Lisa sjalvservicefragor.

Verksamhetssystem

For handlaggningen av [6ner anvands |6nesystemet LISA BAS dér |Gnerapportering
sker antingen maskinellt via LISA sjdlvservice eller annat forsystem, eller genom
manuellt registrering av pappersunderlag inséndactill 16neadministrationen.

Vi samverkar kontinuerligt med systemégaren/forvaltaren SLK/PAS och
driftansvarig Tieto. Alla medarbetare deltar i informationsméten i samband med
versionsuppdatering av |6nesystemen.

Vér arbetsgrupp for system fungerar som intern anvandargrupp inom
verksamhetsomrade |6ner och som extern referensgrupp i samarbete med PAS och
driftansvariga Tieto. Den foreslar forbéttringar for effektiv och korrekt
systemanvandning, fangar upp problem i systemen som genererar fel uppgifter/16n
samt kundernas svarigheter med inrapportering (LISA sjidvservice).
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Gruppens arbete omfattar féljande system
e LISA BAS (anvandare)
e LISA gélvservice (kontakter med anvandare i organisationen)
e CD-Com (anvandare)
e WebbAccess (anvandare)
e LISATIid (i dedelar som levererastill LISA BAS)
e Paraplyt (i de delar som levererastill LISA BAYS)
e Warna (i dedelar som levererastill LISA BAS)

For uppféljning av verksamhet personal och ekonomi anvands Lisa géavservice,
Agresso gl vservice samt Business Objects/Infoview. Vi anvénder externa system
som Infotorg for informationstjanster.

Intern och extern kommunikation
Den dagliga kommunikationen med vara kunder kring |onefragor sker i forsta hand
viatelefon och e-post.

Funktionen |6neservice tar emot allainkommande telefonsamtal och |6ser merparten
av dessa vid den forsta kontakten. For respektive namnd finns en e-post adress till en
funktionsbrevlada och &ven en internpostadress som hanteras av det team som
namnden tillhor.

Den framsta externa informationskanalen till kunderna & intranétet dar all
information inom vart ansvarsomréade finns.

Serviceforvaltningen ger ut ett informationsblad som speglar forvaltningens aktuella
héandelser, nyheter och allméan information. Verksamhetsomréde |6ner ger ut ett
kundmeddel ande specifikt riktat till kontaktpersoner och personalchefer inom
forvaltningarna. Inom verksamhetsomradet ger vi dven ut ett internt numrerat
informationsmeddel ande for nyheter, rutiner och anvisningar.

L edningen samt utsedda webbredaktorer ansvarar for att information &r korrekt och
aktuell. Projektgruppen for information arbetar med strukturerad utveckling av fragor
kring information, kommunikation och service. Gruppen bestér av enhetschefer och
medarbetare med behdrighet att uppdateraintrandtet som samarbetar med
forvaltningens informationsansvarig.

Intern samverkan/méten
L edningsgruppen tréffas varje vecka pa onsdagar. Minnesanteckningar skrivs och
finnstillgangligafor alla paintrantet. Varje enhet har ett enhetsméte en gang per
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manad och arbetsplatstraffar minst 10 ganger per &r.

Enheterna & indelade i mindre grupper, team som tréffas veckovis for avstdmning,
kompetensoverforing samt i s.k. tavelméten enligt Lean-metoden for uppféljning och
forbéttringsarbete. Hela verksamhetsomradet har gemensamma méten fem ganger
per ar for gemensam uppfoljning, information eller aktivitet.

Extern samverkan
L edningen inom verksamhetsomradet for regel bundna samtal med SLK om vidare
utveckling och standardisering av 16ne- och pensionsprocesserna.

Samverkan med representanter fran de olika forvaltningarna sker via kundmoten. Dar
fors dialog om ansvarsomraden, utveckling, statistik, kundntjdhet etc. Med varje
forvaltning genomfors vanligen ett méte pa varen och ett pa hosten vilket
sammantaget blir minst 60 kundméten per &r. For varen 2012 planeras dven ett

" Oppet Hus’ hos |6neadministrationen med information kring det nya arbetsséttet
och andra aktuella |onehanteringsfragor.

Arbetsgruppen for systemfragor fungerar som en extern referensgrupp for de system
som omfattar |6nehanteringen i samarbete med PAS och Aditro.

Bemanning

Verksamhetsomréde |6ner har 64,45 arsarbetare infor 2012. Bedomningen &r att
aktuell bemanning &r optimal utifran gallande mal, &aganden och uppdrag samt
vidareutveckling av arbetssétt och processer. Kontinuerlig uppfoéljning sker i
forhallande till aktuella volymer och intakter vilket redovisas namnden manadsvis.

Anpassning under 2011 av ansvar — och arbetssétt samt inrdttande av team med
gemensamt ansvar och funktionen |6neservice kommer fortsatt att utvecklas under
det kommande ret for optimal bemanning och férdelning av resurser.

Medarbetarna

Arbetsmiljé

Serviceforvaltningens vardegrund & utgangspunkten i arbetet med att utveckla en
god arbetsmiljo och ett gott arbetsklimat. For att behdlla och utveckla en god
arbetsmiljo foljer vi planen for det systematiska arbetsmiljdarbetet.

Alla medarbetare involveras i planering och &garder for forbattring och utveckling
av arbetsmiljon via APT och teammdten samt referensgrupper. Alla medarbetare ska
kannatill gallande dokument och planer inom omradet.

Vi foljer fortlopande volymer och fléden inom [6neadministrationen for att
astadkomma en jamn arbetsbel astning och god arbetsmiljé mellan bade grupper och

Box 7005, 121 07 Stockholm. Bestksadress Palmfeltsvéigen 5
Telefon 08/ 508 11 000
www.stockholm.se



enskilda medarbetare. Rétt bemanning fo6ljs upp och anpassas kontinuerligt for hela
verksamhetsomradet.

Den genomfdrda 6versynen av arbets- och ansvarsfordel ningen syftar &ven till en
forbattrad arbetsmiljé med minskad press pa den enskilde medarbetaren i och med
teamansvar och en samordnad telefoniservice via funktionen [Gneservice.

Sjukfrénvaro

Arbetet med att minska sjukfranvaron fortsétter under ar 2012. Namndens mal for
sukfrénvaron &r 4,5 %. Sjukfranvaron inom verksamhetsomrédet &r dock hogre och
uppgick enligt de senaste uppgifternatill 6,5 % (genomsnittlig sjukfranvaro under
tolv manader, nov 2010 — okt 2011).

Inom verksamhetsomradet verkar vi aktivt for 1agre sjuktal genom framforallt
forebyggande insatser for friskvard och halsa samt tidig kontakt vid sjukfrénvaro for
stod och rehabilitering i enlighet med stadens direktiv pa omradet. Orsaker och
omstandigheter kring sjukfranvaron analyseras kontinuerligt for att framfor allt
kunna bidra med stod och insatser innan sjukdom uppstar.

Forvaltningens friskvardspolicy &r utgangspunkt for insatserna. Medarbetarnas hélsa
framjas bland annat med en rokfri arbetsmiljo samt med stod av utbildade
hélsocoacher som verkar for motion och sunda vanor. | den méan arbetet tilléter
erbjuds flexibla arbetsformer och arbetstider samt mojlighet att utnyttjaen
friskvardstimme per vecka och subventionerad massage.

Ansvariga chefer analyserar och féljer kontinuerligt upp hur sjukfrénvaron utvecklas
inom respektive enhet och hela verksamhetsomradet och har ett tétt samarbete med
foretagshal sovarden som stod i de tidigainsatserna.

Medarbetarskap och ledarskap

I enlighet med resultatet av medarbetarenké&ten gérsinom varje enhet en
handlingsplan for arbetsmiljon Gver de prioriterade utvecklingsomraden som
medarbetare och chef har ett gemensamt ansvar att arbeta vidare med.

Respektive chef far i samband med medarbetarenkéten en individuell &terkoppling
kring det kommunikativa |ledarskapet. Detta foljs sedan upp bade i omrédets
ledningsgrupp och i samarbete med forvaltningens informatdr. Enhetschefer och
bitradande enhetschefer deltar i ett utvecklingsprogram for chefer inom
forvaltningen.

Box 7005, 121 07 Stockholm. Bestksadress Palmfeltsvéigen 5
Telefon 08/ 508 11 000

www.stockholm.se

SID 17 (21)



Det nya arbetsséttet med gemensamt ansvar i team som infordes under hésten 2011
ska kontinuerligt utvecklas under aret. | teamen finns en tydlig ansvarsfordelning och
Overenskomnaregler for ett val fungerande samarbete.

Teamarbetet 6kar mgjligheten att |ara av varandra och att lyfta fram bra arbetssétt.
Malet ar ett forbéttrat samarbete och helhetssyn samt ett forbéttrat arbetsklimat.
Dessa team utgor aven stommen i forbattringsarbetet enligt Lean- metodiken som
s.k. tavelgrupper dar fordlag till forbattringar varderas och prioriteras. Lean som
metod for sténdiga forbéttringar och 6kad delaktighet forvantas aven i positiv
riktning paverkatrivsel och arbetstillfredsstallelse.

Infor varje tertialuppféljning sker en strukturerad uppfoljning av vara dtaganden och
planerade arbetssétt gemensamt med alla medarbetare. Detta blir sedan ett underlag
for fortsatt utveckling av en effektiv kundservice saval som forbéttrade |6sningar
kring arbetsmiljo.

| vardagsarbetet bidrar dialogen i arbetsgrupper och team kring varamal och vart
uppdrag vasentlig till en okad forstéelse for hur vart arbete inom
|6neadmi nistrationen medverkar till stadens vision 2030.

Kompetensutveckling.

Medarbetarna ges mojlighet till kompetensutveckling samt delaktighet i att planera,
folja upp och utveckla verksamhet och tillaggstjanster. Under aret kommer arbetet
med individuella kompetensplaner att vidareutvecklas. Dessa planer paborjades vid
medarbetaresamtalen under 2011 for samtliga medarbetare for att sékerstélla att
kompetensen underhdlls och utvecklas.

For att kontinuerligt sakra att alla medarbetare har méjlighet att hallasig ajour med
aktuellarutiner, arbetssétt och sakkunskap inom 6ne- och pensionsomradet, ska alla
regelbundet schemal&gga arbetstid for detta.

Enhetscheferna foljer upp enskilda medarbetares resultat och mal genom
medarbetarsamtal .

Resultat och analys

Utveckling

Under aret ska teamarbetet utvecklas. Ma for det [6pande arbetet i teamen ska
definieras. Resultat och maluppfyllelsei forhallande till resurser och inflode foljs
kontinuerligt upp vid teammaten och via tavelméten och redovisas pa
ledningsméten. Samarbets- och arbetsformer ska fdljas upp och utvarderas
kontinuerligt.
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Forbéttringsarbetet enligt L ean-metodiken fokuserar pa kundnytta och identifierar
forbattringsomraden som ger en effektivare verksamhet genom att |ledtider kortas,
befintliga resurser och kompetens anvands pa basta sétt.

Samtliga medarbetare involverasi arbetet med vardagliga forbattringar genom att
deltai sk. tavelgrupper med inriktning pa dkad kundnytta och effektivitet. Syftet ar
bl.a. att starka samsynen kring verksamhetens mal, identifiera aktiviteter som inte
skapar varde for kunden samt att organisera och engagera medarbetarnai
forbattringsarbetet.

Under 2012 kommer arbetet med att etablera ett processinriktat arbetssétt och
processledning att fortsétta. Delprocesser ska definieras och rutiner och arbetssétt ska
kvalitetssakras och forankras.

Verksamhetsomradet kommer att inga i det projekt kring benchmarking som
Serviceforvaltningens deltar i tillsammans med Goéteborgs stad och ett antal storre
foretag

Kvalitetsarbete

For att utveckla var service &r vi lyhordafor de synpunkter som ges via kundenkéten
och synpunkts- och klagoma hanteringen. Vi forbéttrar och utvecklar servicenivan
inom de ramar vi foljer.

Under & 2012 kommer vi att ha fortsatt fokus pa att ytterligare forbéattra
informationen och kommunikation och samverkan med kunderna samt hur intranétet
ska anvandas optimalt som stodverktyg for |0nehanteringen bade externt och internt.

Vi foljer kvaliteten i |6nehanteringen genom de internkontroll &tgarder som
kontinuerligt utfors enligt plan och sedan aterkopplas till medarbetarna och genom
Oversyn av rutiner och arbetssétt.

Inom de fasta arbetsgrupperna samordnas arbetet for utveckling och kvalitetssakring.

Ovriga maél och planer

Enhetens arbete utifrén stadens miljsmél- och program

Verksamhetsomréadet bidrar i miljofragorna genom att f6lja serviceforvaltningens
rutiner for pappersatervinning och kallsortering. Vi ser till att dackalampor i
samtalsrum och foljer anvisningarna for att slécka allméanbelysningen. Vi ser till att
inte ha datorer och dataskarmar i stand - by l&ge.

Enhetens arbete utifrén némndens jamstdlldhets - och méngfaldsplan
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Vi kommer att arbeta enligt Serviceforvaltningens jamstalldhets- och mangfaldsplan.

Ovrigt

Namnden ska medverka till att infria kommunfullmaktiges ma genom att erbjuda
praktikplatser for aspiranter fran Jobbtorg Stockholm samt sommarjobb till
ungdomar. Inom verksamhetsomradet finns utbildade handledare vi kan ta emot
praktikanter saval fran Jobbtorg som fran skolor med I6neadministrativ inriktning.

Under sommarmanaderna kommer atta ungdomar att erbjudas sommarjobb inom
verksamhetsomradet.

Riskhantering och internkontroll
Bedomningen &r att foljande risker & de mest vasentliga att folja och &tgardainom
verksamhetsomradet viainternkontroll under 2012.

e Sjukfrénvaro
o Sdkerstallande av korrekta utbetalningar

Sjukfr&nvaro

Risken kan finnas att forebyggande och hal soframjande insatser inte &r tillrackligt
forankrade och motiverande vilket leder till att §ukfranvaron inte minskar i 6nskad
utstrackning.

L edningsgruppen foljer kontinuerligt upp s ukfranvaroutvecklingen inom
verksamhetsomradet. Chefer och medarbetare ska fora en standig dialog kring
forebyggande insatser och tidigt vidtagna stodatgarder. Enhetscheferna arbetar
kontinuerligt med uppfoéljning och rehabiliteringsstdd for att forebygga och minska
sjukfranvaron bland annat i aktivt samarbete med f6retagshal sovarden.

Sakerstéllande av korrekta utbetalningar
Det &r ett hogt prioriterat omrade for |6neadministrationen att sékerstélla att
|6neutbetal ningarna sker pa korrekta underlag och i enlighet med serviceavtalet.

Risken kan finnas att fel aktiga utbetalningar sker pga. att inkomna underlag inte ar
korrekta, felaktig registrering av underlag, att rutiner inte &r tillforlitligaeller inte
foljs. Vi kommer bland annat att granska risker gallande felaktiga underlag for
utbetalning samt internafel i hantering och rutiner for respektive process.

Internkontrollen ska genomforas |6pande under aret enligt faststalld
internkontrollplan for verksamhetsomradet. Aktiviteterna ska omfatta stickprov och
kontroll av ett urval av genomfdrda utbetalningar. Vidare ska uppfoéljning ske av att
rutinbeskrivningar finns for identifierade risker och att dessa anvands.
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Forbattringsatgarder genomfors bland annat i form av information och genomgangar
for att sakerstélla att framtagna arbetsbeskrivningar och kontroller tilléampas.

V erksamheternas internkontrollarbete med tillhdrande resultat sammanfattas och
rapporterasi samband med enheternas/avdel ningarnas tertialrapporter och
verksamhetsberéttel se.

Enhetscheferna foljer upp och atgardar resultatet av internkontrollen.
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