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Verksamhetsbeskrivning

Verksamhetsomrade 16n och pension har uppdraget att svara for
stadens 10ne- och pensionsadministration och ge service till stadens
forvaltningar, medarbetare och fortroendevalda.

Vi ska effektivisera de administrativa funktionerna vilket ska leda
till sdnkta kostnader och hojd kvalitet.

Vi tar oss an vart uppdrag med engagemang och professionalism.

Vart arbete priaglas av kundfokus och servicetinkande samt av ett
starkt medarbetarengagemang och en kultur med stindigt
fordndrings- och utvecklingsarbete.

Vision, verksamhetsidé och vardegrund

Vision
Tillsammans med stadens forvaltningar och bolag —
For bésta service 1 ett Stockholm for alla.

Verksamhetside

Var verksamhetsidé ar att effektivisera stadens administrativa
funktioner. Det gor vi genom att vara ett kompetenscentrum som
erbjuder ett brett utbud av verksamhetsstodjande tjanster och
service till stadens forvaltningar och bolag.

Vi arbetar ndra vdra kunder och stadens ledning och utvecklar
tjdnsterna utifran kundernas och medborgarnas behov. Véra tjanster
ska vara enkla att anvédnda, prisvdrda och av hog kvalitet. Vi ska ha
en hog tillgénglighet och ett mycket gott bemotande.

Vérdegrund )
Virdegrunden kan forkortas med KORA vilket star for nyckelorden
kompetens, oppenhet, respekt och ansvar enligt nedan.

Kompetens
Pé serviceforvaltningen dr kompetens och serviceanda en viktig
grund for arbetsglddje och goda resultat.

Oppenhet
Vi dr en transparent och kommunicerande organisation dir

méinniskor kan, far och vagar.

Respekt
Pé Serviceforvaltningen beméts alla med tillit och respekt.

Ansvar
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Vi tar gemensamt och personligt ansvar for helheten och for var
egen del av arbetet.

Ansvarsomrade och omfattning

Lone- och pensionsadministrationen ska bidra till att stadens
verksamheter kan vara kostnadseffektiva och fokusera pa sina
karnverksamheter och arbetar vidare med att effektivisera och
minska kostnaderna for stadens administration.

Loneadministrationen erbjuder stadens forvaltningar administration
av lon. Tjinsterna omfattar bl.a. registrering av anstillnings-
uppgifter vid nyanstédllning och avslut, avvikelser och
tidrapportering samt manuell registrering av underlag som inte
omfattas av elektronisk sjilvregistrering.

Pensionsadministrationen handldgger pensions- och forsidkrings-
fragor till stadens forvaltningar och bolag. Tjansterna omfattar
handlidggning och godkédnnande av kommunala &lders- och
efterlevandepensionsformaner samt stadens del av
avtalsforsakringarna.

Inom verksamheten samordnas rapporteringen kring arbetsstélle-
koder till Statistiska centralbyran (SCB). Till tjansteutbudet hor
dven administration av Stockholms stads hedersbeloning.

Tjénsterna ovan dr obligatoriska att kdpa for stadens forvaltningar.
Dérutover erbjuds forvaltningarna tillaggstjanster sdsom exempelvis
administration av roll- och organisationsregistret i Lisa sjdlvservice,
utbildningar géllande effektiv 16nehantering och
pensionsinformation for nyanstéllda. Forvaltningarna kan dven sluta
avtal om berdkning av anstillningstid for hedersbeloning.

Verksamheten ansvarar for att underlag for manuell l6neregistrering
finns for de anvidndare som dnnu inte omfattas av elektronisk
sjdlvregistrering eller da tidigare hdndelse méste rapporteras
manuellt.

Utvecklingsarbetet fortsatter for att resurser och kompetens
framOver pa bista sitt ska bidra till att effektivisera, underldtta och
ge stod till forvaltningar och enheter kring lonehantering och
darmed till forvaltningarnas karnverksamhet.

Ekonomiska férutsattningar, budget och volymer 2017
Verksamheten ar helt intiktsfinansierad genom forséljning av 16ne-
och pensionsadministration till stadens forvaltningar.
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Tillsammans med tilldggstjdnster berdknas intdkterna for forsiljning
av l6ne-och pensionsadministration uppga till 48,9 mnkr.

Av den berdknade budgetomslutningen avser 39,3 mnkr
lonekostnader och resterande 9,6 mnkr avser 16neadministrationens
andel av kostnaderna for utbildning, lokaler, it och telefoni med
mera.

Antalet anstéllningar i staden prognostiseras 6ka under 2017 jamfort
med 2016 och antalet I6nespecifikationer berdknas uppga till

650 400 pa arsbasis (54 200 per manad). Andelen elektroniskt
registrerade lonespecifikationer via forsystem har markant dkat de
senaste aren med utvecklad funktionalitet i1 forsystemen. Under
2017 kommer den nya tekniken for tidrapportering for timavlonade
ytterligare att 6ka andelen mojlig elektronisk 16neregistrering till
troligtvis 86 %.

Av pensionssystemen framgér det att i staden finns ca 4 000
anstillda/tidigare anstidllda som under aret fyller 67 ar och ca 2 700
anstéllda/tidigare anstédllda som under aret fyller 65 ar.

Tendensen &r att anstillda kvarstdr langre i anstdllning och tar ut sin
pension allt senare under pensionsperioden. Detta gor det mer
sviarbedomt att uppskatta antalet forfragningar och godkidnnanden
gillande pensionsdrenden for aret. En rimlig uppskattning ar 65%
vilket betyder 4 300 forfrdgningar och godkdnnanden avseende
alderspension och 2 400 forsékringsérenden.

Priser for lone- och pensionsadministrativa tjinster

Priserna nedan avser l6ne- och pensionsadministration samt
tilldggstjanster for stadens forvaltningar och bolag. Priset for
loneadministration baseras pd antalet unika personer per forvaltning
som fatt 16n/ersittning per utbetalningstillfalle och manad. Vidare
tas hdnsyn till pa vilket sétt underlaget for 16nen eller ersittningen
rapporterats in 1 Lisa Bas.

Priserna ska avspegla den arbetsinsats som gors for respektive tjanst
samt att det finns en transparens som medfor att det blir tydligt for
kunderna vad de betalar for. Under 2017 ser forvaltningen dver
prismodellen d& l6nehanteringen alltmer foréndras fran
administration av manuella l16neunderlag till att ge service,
information och utbildning bor utvérdering ske av vilka
obligatoriska respektive frivilliga tjanster som ska inga.

Priser for Ione- och
pensionsadministrativa tjanster

Priser 2017 (2016)

53,50 (54 kr)

Lon/ersittning via forsystem/anst med webb-id kr/person
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Lon/ersittning via manuell rapportering/anst saknar
webb-id

115 (110) kr

Tillkommande hantering

Lon/ersittning genom manuell rapportering i Lisa
Bas [1]

53,50+61,50 (54+56)
kr

Lon/ersittning via Agresso [2] llql /?;sgélldll%zg())
. . e 115+600 (110+600)

Akut léneutbetalning via Girovision [3] Kr/utbetald 16n

. 600 (600)
Loneskuld kr/16neskuld
Lonegrundande underlag som inkommer efter det 130 (120)
datum nir underlag ska vara SF 16n tillhanda enligt

kr/underlag

tidplan och som ska ingi i ordinarie
huvudutbetalning

Tillaggstjanster

Underhall av roll och organisationsregister i Lisa
- Antal anstéllda/mén

<250 1 tim
<500 2 tim
<750 3 tim
<1000 4 tim
<1250 5 tim
<1500 6 tim
<1750 7 tim
<2000 8 tim

465 (440) kr/timme

Omkontering av registrerade uppgifter i LISA

465 (440) kr/timme

Réttning och registrering av redan l6nebearbetade
héndelser i LISA

465 (440) kr/timme

Utbildning/information kring effektiv 16nehantering
[4]

465 (440) kr/timme

Pensionsadministrativa tjanster

Pensionsadministrativa tjanster 490 (470) kr/timme
Beradkning av tid for hedersbeloning
Berikning av tid for hedersbeloning 490 (470) kr/timme

[1] For Ion dar mojlighet finns att registrera uppgift i Lisa-sjalvservice eller

annat forsystem till LISA men som skickas in for manuell inrapportering i LISA

utgdr mellanskillnadsersattning

[2] For bradskande utbetalning via Agresso utgar pris for manuell 16n och

manuell leverantorsfaktura/utbetalningsunderlag, se dven ekonomiadministrativa

tjénster.

[3] For akut 16neutbetalning via Girovision utgar pris for manuell 16n och pris

for utbetalning via Girovision, se d&ven ekonomiadministrativa tjinster
[4] Detta kan avse bade information/utbildning géllande rapportering/
uppfoljning via Lisa-sjdlvservice och manuella l16neunderlag
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Resurser for bemanning

Kontinuerlig uppfoljning sker i forhallande till aktuella volymer och
intékter vilket redovisas till nimnden méanadsvis. Verksamheten
foljer hur inférandet av ny teknik for tidrapportering och andra
systemlOsningar kommer att paverka méngden inkomna
l6neunderlag for manuell registrering. Under hosten 2016 har 1 snitt
antalet inkomna underlag per manad varit 20 000. Hur snabbt ny
teknik kommer i full anvéndning hos enskilda enheter och ddrmed
effekten av inforandet dr svart att bedoma. Via kundsupporten
loneservice inkommer ca 9000 samtal varje méanad.

Under en 6vergéngsperiod behovs befintlig bemanning utifran
gillande mal, dtaganden och uppdrag samt vidareutveckling av
arbetssitt, processer och omfattning av uppdragen.
Bedomningen dr att det trots en forvdntad minskning av manuellt
arbete under aret finns ett rekryteringsbehov av bade fast och
tillfalligt anstilld personal till f6ljd av hdga sjukskrivningstal,
pensionsavgéngar och fordndrade krav pad kompetens bade inom
16ne- och pensionsadministrationen.

Organisation

Verksamhetsomrade 16n och pension har enligt budget 78 anstéllda
motsvarande 66,5 arsarbetare inkl sjuk/semestervikarier.
Bemanningen utgors av 68 loneadministratorer (57), 5
pensionshandlidggare inklusive hedersbeloningsberdkning (4,75
arsarbetare), 3 enhetschefer, 1 verksamhetsutvecklare/
systemfOrvaltare samt 1 verksamhetschef.

Verksamheten dr organiserad i tre enheter som vardera har ansvar
for ett antal forvaltningar. Varje enhet leds av en kundansvarig
enhetschef med ansvar for enhetens mal, budget och personal samt
att ingadngna serviceavtal uppfylls.

Enhetscheferna och verksamhetschef bildar ledningsgrupp och
verksamhetschefen ingér 1 forvaltningsledningen.

Inom enheterna arbetar 16neadministratdrer och pensions-
handldaggare med sakkunskap 1 alla forekommande drenden inom
omrddet. Stadens forvaltningar dr fordelade inom enheterna och alla
medarbetare administrerar bade fackforvaltningar och
stadsdelsforvaltningar. Utbildningsforvaltningen ér fordelad enligt
organisationen for grundskole- och gymnasieomréaden.

Verksamheten har en kundservicefunktion som erbjuder telefon-
support, via ett gemensamt telefonnummer till stadens anstéllda och
chefer/administratorer. Déarutdver ges service 1 pensions- och
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forsdkringsfragor. Funktionen bemannas enligt schema av 16ne- och
pensionsadministratorer.

Enhetschefen ar ansvarig for kommunikation och uppféljning med
respektive forvaltning och for att genomfora kontinuerliga
kundméten. For varje forvaltning finns en utsedd kundspecialist
som tillsammans med enhetschefen har ett dvergripande ansvar for
att f6lja och dterkoppla relevant information om respektive
forvaltning. Inom uppdraget som processledare inom 16n ingar att
dokumentera processerna och se till att rutiner och arbetssétt ar
adekvata, aktuella och informerade till medarbetarna via enhetschef
och pa enhetsmdten. Enhetschefen ansvarar for att lyfta avvikelser i
l6neprocessen till kund.

For telefonisupporten finns utsedda funktionsansvariga som ser till
att forutsittningarna finns for att klara mal och ledtider.

Kommunfullmaktiges mal fér verksamheten

Némnden ska bidra till att uppfylla kommunfullmiktiges
inriktningsmal om ett Stockholm som haller samman, ett
klimatsmart Stockholm, ett ekonomiskt hallbart Stockholm och ett
demokratiskt hallbart Stockholm.

Ett ekonomiskt hallbart Stockholm

Néamnden ska medverka till mélet ett ekonomiskt héllbart
Stockholm genom att inom ramen for sitt ansvar arbeta vidare med
att effektivisera och ddrmed minska kostnaderna for stadens
administrativa funktioner. Ndmnden bidrar till att stadens
verksamheter kan vara kostnadseffektiva och fokusera pa sina
kérnverksamheter samt ska inom ramen for uppdraget fortsétta att
utveckla tjansterna utifran kundernas behov.

Fler jobbar, har trygga anstéllningar och foérsérjer sig sjélva

Da verksambheten &r helt intidktsfinansierad finns begrinsade
mojligheter att avdela resurser fOr att ta emot, introducera och
handleda personer 1 arbetsmarknadsétgirder via praktikplats eller
visstidsanstéllning.

Verksamheten har ett etablerat samarbete géllande yrkespraktik
med skolor med l6neadministrativ inriktning och tar emot
praktikanter bdde host och vér.

Indikator Arsmal KF:s arsmal Periodicitet
Antal tillhandahalina platser | 2 8 500 st Ar

for sommarjobb

Antal ungdomar som fatt 2 8 500 st Ar
sommarjobb i stadens regi
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Namndmal: Servicenamnden ska effektivisera stadens l6ne-
och pensionsadministration

Lone- och pensionsadministrationens tjénster ska utfoéras med god
kvalitet till konkurrenskraftiga priser pa ett kostnadseffektivt sétt.
Produktiviteten ska fortsatt vara hog och andelen kunder som ar
ndjda med service och tjinster géllande 16ne- och pensions-
hanteringen ska oka.

Verksamheten ska stridva efter standig utveckling av 16ne- och
pensionsadministrationen i samrdd med uppdragsgivare och kunder
for att mote fordndrade behov inom ramen for nimndens uppdrag
och serviceavtal.

Arbetssatt

Malet ska nas med ett processinriktat arbetsséitt med standardiserad
och kvalitetssidkrad hantering av 16n och pension. Ett standardiserat
och processinriktat arbetssitt med kvalitetssdkrade rutiner bidrar till
en effektiv och for alla kunder rétt och lika service.

Vart basutbud och tillaggstjénster ska bidra till en administration
och kundservice med hog effektivitet och kvalitet och ddrmed totalt
lagre kostnader for staden géllande hantering av 16n och pension.

Forbattringsarbetet ska ha fokus 1 ett tydligt kundperspektiv.
Verksamheten ska utvecklas i samrad med uppdragsgivare och
kunder samt striva efter att mdota fordndrade behov inom ramen for
ndmndens uppdrag och serviceavtal.

I vart arbete i vardagen och i utvecklingen av verksamheten utgér vi
fran Serviceforvaltningens verksamhetsidé och vérdegrund.

Utveckling

For att astadkomma en kvalitetssékrad och sdker 16ne- och
pensionshantering i staden sker en stindig utveckling av vara
processer. Som ett verktyg anvénds Lean i utvecklingen av kvalitet
och effektivitet med malet att 4stadkomma ett hogt kundvérde.
Verksamheten fortsétter att implementera drendehanteringssystemet
KCH f{or att skapa mervirde for kunden samt att enklare kunna folja
volymer avseende inkomna drenden via telefonin. En viktig del 1
utvecklingen framdver dr forvaltningens arbete med att lansera en
kundwebb vilket skapar mervérde for kunderna da forvaltningens
information samlas pa ett stélle.

Aktiviteter med béring pa de enhetsspecifika mélen géllande
produktivitet, bemotande, tillgdnglighet, rétt service och kvalitet
samt information redovisas under respektive mélomrade nedan.
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Uppfdljning
Produktiviteten f6ljs via nyckeltal for hanterade 16nespecifikationer
per arsarbetare och ménad och redovisas manadsvis till nimnden.

Avtalsuppfoljning gors bland annat i samband med regelbundet
genomforda kundmoten. Vid dessa kundméten foljs debiteringen
upp och forbattringsomraden diskuteras for att kunderna ska kunna
minska sina kostnader.

Dokumentering och uppfoljning av synpunkter och klagomal ger
mojlighet till forbattringar i1 rutiner och arbetssétt.

Under aret genomfors kundundersdkning for att & svar pa hur
kunderna upplever verksamheten och om verksamheten svarar upp
mot satta mal och avtalad leverans.

I enlighet med modellen for daglig styrning och kontroll gors daglig
avstimning hur produktionen genomfors utifran faststillda ledtider
och tidplan for lonebearbetning.

Tillgéngligheten per telefon och 16sningsgraden for drenden inom
loneservice och chefsstod 16n f6ljs kontinuerligt upp. I samband
med tertialrapporter och verksamhetsberittelse gors uppfoljning av
verksamhetens dtaganden och aktiviteter med samtliga medarbetare.

Indikator 2017 Arsmal KF:s arsmal Periodicitet
Andel ndjda kunder 90 % Ar
géllande

I6neadministrationens
service och tjanster

Antal I6ner per 1010 Tertial
arsarbetare och
manad, genomsnitt
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Enheternas mal

Vilken kvalitet vi levererar i tjénsterna till vara kunder kan foljas
via de enhetsspecifika malssittningarna géllande produktivitet,
bemdétande, tillgédnglighet, ritt service och kvalitet samt
information.

Vart mal géllande en hog produktivitet for 2017 ar att

e administrera i genomsnitt 1010 16ner per
l6neadministrator/heltid och manad

e handldgga i genomsnitt 1000 pensionsavgangar/
forsdkringsdrenden per pensionshandldggare/heltid och ar

Kommentar: Antalet handlagda dlders och efterlevandepensioner samt

forsdkringsdrenden tenderar att 6ka per drsarbetare men dr svdrt att

bedoma da forvintade volymer kan variera med flexibel pensionsdlder.

Forvantat resultat

Vi ska hantera de beslutade volymerna med hog produktivitet, inom
faststéllda ledtider och med god kvalitet i enlighet med serviceavtal
och gillande regelverk.

Arbetssatt

Ett processinriktat arbetssétt med standardiserad och kvalitetssdkrad
service sakerstiller leveransen till kunderna samt minskar risken for
dubbelarbete bade externt och internt.

Vi foljer och tillimpar faststéllda rutiner och arbetssitt samt
granssnitt och avtal for att sdkerstélla hog kvalitet och effektivitet.
En kontinuerlig utveckling av modellen for daglig styrning och
kontroll bidrar till att hitta intern effektivisering av arbetsprocesser
och leverans.

Vi samarbetar med systemégaren/systemforvaltaren inom
stadsledningskontoret och den personalstrategiska avdelningen
(SLK/PAS) kring avtals- och systemfragor. Vi vidarebefordrar
inkomna synpunkter och forbattringsforslag 1 16ne-och
pensionshanteringen kring funktionaliteter 1 de olika stodsystemen.

Genom att tydligt forankra de kvalitetssékrade rutinerna hos
kunderna kan vi bidra till att manuell hantering av loneunderlag
ytterligare minskar och att andelen korrekta underlag frén kunderna
okar. Vi kontaktar kunden via telefon nér en fraga behdver
klargoras for att minska antalet f6ljdfrdgor via epost och fir da en
effektivare hantering bade for oss och for vara kunder.
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Med skanning och elektronisk forvaring av inkomna loneunderlag
effektiviseras arbetet och kompetens och resurser kan anvéndas till
mer kvalificerade uppgifter vilket bedoms paverka produktiviteten
positivt.

Uppféljning

Uppfdljning av produktivitet och volymer utvecklas sa att
forvaltningarna har god information om vad vi levererar i form av
volymer, méngden avvikelser samt omfattning av faktureringen.

Till servicendimnden redovisas manadsvis aktuella volymer samt
genomsnittligt antal arsarbetare. Hanterade volymer, ekonomi och
bemanning samt inkomna synpunkter och klagomal redovisas pa
arbetsplatsmoten.

Fram till &rendehanteringssystemet KCH ar implementerat inom
hela verksamheten f6ljs volymer och floden manuellt (pinning). For
detta finns en arsplan och faststdllda rutiner for smidig hantering.
Niér drendehanteringssystemet dr implementerat ges ytterligare
mojlighet till kvalitetssdkrad uppfoljning och analys av volymer och
floden.

Utveckling

Vidareutveckling av processinriktat arbetssatt samt ett strukturerat
forbattringsarbete i1 enlighet med Lean ar fortsatt hogt prioriterat
under aret. Vidare framhaller vi arbetet med att utveckla uppdraget
som kund- och processpecialist samt funktionsansvar for
l6neservice och chefsstod 16n. Utifran detta ska dven arbetsséttet
utvecklas for att med kortare ledtider uppné en effektiv hantering
utifran kundernas behov.

Aktiviteter géllande produktivitet for 2017 Piaborjas | Klart

Fortsatt utveckling av arbetssittet for daglig 170101 171231
styrning och uppfoljning av ledtider.

Utveckla information och uppfoljning av volymer | 170101 171231
till kunderna.

Fortsatt implementering av 170101 171231
drendehanteringssystemet KCH.

De interna granssnitten mellan kundsupporten och | 170101 170630
enheternas ansvar kvalitetssdkras.

Grénssnittet for pension, PAS-SF, ses over 170101 171231
tillsammans med PAS.
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Vart mal for ett gott bemotande
Vi ska ha ett gott bemotande och ett professionellt och
serviceinriktat forhallningssétt i motet med vara kunder.

Forvantat resultat
Alla som kontaktar 16ne- och pensionsadministrationen ska uppleva
att de far ett professionellt bemotande fran oss oavsett drende.

Arbetssatt

Vi handldgger alla typer av fragestillningar och ger information och
besked pa ett vanligt och korrekt sitt i telefon, per e-post och i méote
med kunderna.

Vi har ett 16sningsinriktat forhéllningssétt och tar ansvar for att ge
service och hjdlp s& fort som mojligt. Vi ger hjélp eller information
utan att hinvisa vidare och dterkoppling ska ske snarast mojligt.
Standardbrev och gemensamma mallar anvinds vid kommunikation
med kunderna via e-post och nir underlag returneras bifogas tydlig
anvisning om vad som ska kompletteras.

Vi tar alla klagomal och synpunkter pa allvar och som en hjalp till
att utveckla verksamhet. Det dr visentligt att synpunkter och klago-
mal som framkommer i1 kundkontakten registreras och f6ljs upp.

Dialog kring vad god service innebér utifrdn gillande granssnitt och
serviceavtal och var viardegrund skapar en gemensam syn pa
kundbemdtande.

Hog kompetens 1 bemdotande ger oss forutsittningar for god service
och stérker oss 1 rollen som professionella loneadministratorer och

pensionshandlidggare. Talkmap-metoden ir ett av véara verktyg och

stod for att ge kunderna ett professionellt bemdtande.

Uppfdljning
Kundundersokningar ger svar pa hur kunderna upplever vér kvalitet
och service och vilka utvecklingsomraden vi bor prioritera.

Vid kundmdéten sker dialog om hur kunderna upplever var service i
telefon och vid andra kontakter. Medlyssning och coaching i
enlighet med Talkmap ger mojlighet till direkt aterkoppling och
uppfoljning.

Inkomna synpunkter och klagomal redovisas pa enheternas
manadsmoten samt sammanstills for tertialuppfoljningen.
Bemdtandefragor och formaga att ge service till kund ingér vid
uppfoljning 1 medarbetarsamtalet.

Utveckling
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Medlyssning och coaching fortsitter i enlighet med forvaltningens
plan for bemoétandefragor. Metoden ger mojlighet till 6kad
delaktighet och aterkoppling kring var och ens insats 1 motet med
kunden. Vi foljer upp och ger stdd bade vid skriftlig kundkontakt
och kundkontakter via telefon.

Aktiviteter kring bemdotande for 2017 Start Fardigt
Utbildning kring bemdtande enligt 170101 | 171231
Serviceforvaltningens plan for bemétandefragor —

Talkmap.

Coachning; telefoni och e-post. 170101 | 171231
Foreldsning om bemoétande. 170101 | 171231

Vart mal for en god tillgdanglighet
Vi ska vara nabara pa telefon och funktionsbrevlddor under véra
Oppettider enligt géllande serviceavtal och stadens telefonpolicy.

Forvantat resultat

Vi ska 10sa de flesta drenden vid forsta kontakten och inom de

ledtider som géller.

e Andelen inkommande drenden som I6ses vid forsta kontakten
ska 1 loneservice vara minst 90 %, i chefsstod 16n 100 % och i
pensionsgruppen 85 %

e Vi atar oss att 14sa och besvara inkommande e-post inom 1 dygn

Information och blanketter ska vara litta att hitta och ett stod for
kunderna.

Arbetssatt

En samordnad telefonifunktion genom l6neservice, chefsstod 16n
och pensionsgruppen innebér ett effektivt arbetssitt som ska préglas
av god tillginglighet, hog l6sningsgrad och lika service for
kunderna. Arenden som ska utredas vidarebefordras till enheterna
enligt faststélld rutin och grénssnitt.

Alla medarbetare har god kunskap om tillgénglig telefonteknik och
rutiner for e-post och kring detta sker standig uppdatering. For
snabbare svarstider anvinds inspelade meddelanden for att ge enkla
svar pa vanliga eller for perioden aktuella fragor.

Utredning och handldggning sker enligt faststéllda rutiner for att
sdkra snabbt och sékert omhédndertagande av alla inkommande
arenden och aterkoppling till kunderna. De underlag som inkommer
ofullstindiga eller inkorrekta atersdnds med atfoljande
standardiserade e-postsignaturer. Arenden som ska utredas
vidarebefordras till enheterna enligt faststélld rutin och grénssnitt.
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Ledtiden for att besvara e-post till funktionsbrevladorna ér ett dygn
men Vi besvarar e-post sa snart det &r mdjligt inom vara Oppettider.

Rollen som funktionsansvarig for loneservice respektive chefsstod
16n bidrar till att skapa goda forutséttningar for att vi ska klara
maélen for tillgédnglighet. Uppdraget innefattar att samordna
schemaldggning, statistik, teknikstdd och felrapportering, inldsning
av automatiska meddelanden samt kontakter med telefoniansvarig/
Telia. Bemanningen i telefonifunktionerna anpassas kontinuerligt
mot méngden inkommande telefonsamtal, acceptabel vintetid och
optimerad teknikanvdndning.

Uppféljning

Telefonservicen foljs upp veckovis for att sékerstilla svarstider och
ritt bemanning samt lika service. Antal samtal, svarsfrekvens,
véntetider, ledtider och belastning pa totalniva ska redovisas och
presenteras manadsvis pd enhetsmoten och samarbetsytan.

Hur kunderna upplever vér tillginglighet framkommer i
kundenkéter och vid kundmdéten vilket ger viktig information och
underlag for forbattringsarbete.

Utveckling
Vid kontinuerliga kundmdéten med stadens forvaltningar fors dialog
och aterkoppling om forbattringar och utveckling.

Utvecklade rutiner f6r skanning och elektronisk férvaring av
inkomna loneunderlag bedoms péverka tillgdngligheten positivt d&
underlagen smidigare och snabbare kan atersokas elektroniskt.

Arendehanteringssystemet som implementeras inom
verksamhetsomradet kommer att bidra till att ge kunderna snabbare
information om aktuella fragor.

Planerade aktiviteter for tillginglighet 2017 | Start Firdigt
Fortsatt utveckling av funktionen kundsupport for | 170101 171231
fortsatt hog tillgdnglighet och effektiv

resursanvindning.

Oversyn av introduktionsprogram for 170101 171231
kundsupport.

Uppf6ljning av tekniken i kundsupporten, 170101 170630
outlook.

Oversyn av dppettider for chefsstod. 170101 171231
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Mal for ratt service och kvalitet
Alla kunder ska fa rétt och lika service med hog kvalitet och
uppleva att var service stodjer deras behov.

Forvantat resultat

Vi ska bidra till att utveckla stadens 16ne- och
pensionsadministration.

Vi ska leverera ritt 16n och pension till rdtt medarbetare i ratt tid.

Vi utfor vara uppdrag korrekt, med hog kvalitet inom faststillda
ledtider, enligt granssnitt och serviceavtal. Vi ska inom ramen for
vart uppdrag svara pa fragor, ge vigledning och service.

Vi foljer véra faststéllda gemensamma rutiner och arbetssétt och
bidrar till att dessa stidndigt uppdateras och utvecklas.

Arbetssatt

Vi har faststéllda ledtider enligt vart serviceavtal som ger mél for
hur verksamheten ska organiseras och leverera pa effektivt sétt.
Under 2017 kommer vi fortsétta att utveckla och kvalitetssdkra vira
rutiner och arbetssitt for snabbare handlédggningstider enligt nedan.
Detta kommer att f6ljas upp tertialvis.

Aktivitet SF:s handliggningstid
Registrering av person- och anstillningsdata vid | Dag 1-2

nyanstéllning

Uppdatering av personuppgift Dag 1-5

Foréndring av namn och/eller personnummer Dag 1-5
Arbetsgivarintyg till A-kassa Dag 1-5

Akut 16neutbetalning via Girovision Dag 1-5

Bréadskande l6neutbetalning via Agresso Dag 1-2

Vi sékerstéller att medarbetare har god kdinnedom om géllande
granssnitt, serviceavtal och tilldggsavtal samt rutiner och arbetssitt
sd att vart uppdrag utfors effektivt och korrekt.

Kontinuerlig kompetensutveckling avseende verksamhetskunskap
okar vér formaga att bemota kundens fragor pa rétt niva. Vi ska
forebygga att fel uppstar. Om vi sjilva orsakat fel eller uppticker en
avvikelse atgdrdar vi skyndsamt detta och tar vara pé erfarenheterna
for att forhindra upprepning.

En strukturerad avvikelsehantering ér ett effektivt verktyg for
forbéttring och utveckling av kvalitén. Med faststillda uppf6ljnings-
rutiner identifieras kunskapsluckor eller brister 1 rutiner och
arbetssitt.
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Arbetet med att tydliggdra véara processer fortsétter och forandringar
och forbéttringarna ska utga fran kundernas behov och géllande
granssnitt. Med hjdlp av Lean identifieras forbattringsforslag bade
kring enskilda enhetsrutiner och pa dvergripande niva for hela
verksamheten.

En god service kriaver dven att vi kan anpassa leverans och att vi
jobbar I6sningsorienterat for att moéta kundernas olika behov av
bade hog kvalitet och effektiv 16ne- och pensionsadministration.

I kundloggen noteras vad som framkommer vid kontakt med
kunderna eller vid handldggning av underlag for att sedan
kommuniceras som forbattringsomréden bide pé enhetsniva och vid
de kontinuerliga kundbesdken pa forvaltningsniva.

D4 andelen manuella 16neunderlag minskar kan forvaltningarnas
behov av stdd och vigledning kring effektiv och kvalitetssidkrad
l6nehantering i storre utstrackning utformas och tillgodoses.
Bedomningen dr att detta dven kan bidra till sdvil hogre effektivitet
med battre kvalitet savdl som minskat antal réttningar och
l6neskulder och ddrmed &ven en avlastning for enheternas chefer
och assistenter.

Tillsammans med PAS/SLK samt systemansvariga ges kontinuerligt
information kring avtalsnyheter och systemforandringar for att

sakra aktuell kunskap om stadens policy, kollektivavtal och
lagstiftning.

Pensionshandldggarna sékerstéller sina kunskaper genom utbildning
1 pensionsavtal.

Uppfdljning

Uppfdljning av dtagandet rétt service sker enligt internkontrollplan,
strukturerad dokumentation av synpunkter och klagomal samt
uppfoljning av resultatet fran kundenkét. Stickprov med hjdlp av
utdatalistor gors enligt rutin bdde inom I6ne- och inom pensions-
verksamheten.

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

Aktiviteter for ritt service och kvalitet 2017 Start | Firdigt
Fortsatt utveckling av processbeskrivningar. 170101 | 170630
Fortsatt utveckling av modellen for avvikelse- 170101 | 170630

hantering och arbetssétt for uppfoljning av kvalitet.

Information om géllande serviceavtal och granssnitt | 170101 | 170331
for alla medarbetare.
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Information om géllande serviceavtal och granssnitt | 170101 | 170531
for alla kunder.

Utvecklade rutiner for statusrapport, kundlogg och 170101 | 170630
ansvar for kundspecialister.

Oversyn av grinssnitt mellan kundsupporten och 170101 | 171231
enheterna.

Vart mal géallande information
Kunderna ska uppleva att var information underléttar deras hantering
av lone- och pensionsfragor.

Forvantat resultat
Vér information ska bidra till att kunderna fér ritt forvantningar pa
var service, vart uppdrag och Serviceforvaltningens roll.

Informationen om I6ne- och pensionsadministrationens service,
tjénster, blanketter och kontaktvégar ska vara anviandarvénlig,
tydlig, lattillgénglig och aktuell.

Kunderna ska vara trygga med att den information och service som
l6ne- och pensionsadministrationen ldmnar &r korrekt och i enlighet
med det som utlovas i serviceavtalet.

Arbetssatt

Vi erbjuder kunderna anpassad information vid planerade méten
och kundbesok. Vi vigleder vara kunder pé intranitet till rétt
information.

Varje forvaltning och bolag har en kontaktperson som ir en viktig
informationslénk hos respektive forvaltning géllande information,
synpunkter och forbattringsforslag.

Tydliga och anvindarvénliga blanketter ger battre forutséttningar
for korrekta manuella underlag fran kunderna.

Niér vi returnerar 16neunderlag eller pa annat sétt meddelar oss till
kunderna ger vi tydlig information och anvisningar med hjélp av
standardiserade epostsignaturer for att forenkla bade for dem och
for oss. De standardiserade texterna kvalitetssdkras enligt Talkmap.

Genom den overgripande information som verksamheten far bl.a.
genom kundloggen och 1 dialog med kunderna utformas dven de
informations- och utbildningstillfdllen som erbjuds forvaltningarna
kring en kvalitetssdkrad och effektiv 16ne- och pensionshantering.
Detta torde ge en 6kad tydlighet kring ansvar, granssnitt samt dka
andelen korrekta underlag och minska felhanteringen.
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Pensionsgruppen erbjuder pa uppdrag av PAS/SLK kontinuerligt
ndmnderna mdjlighet att boka pensionsinformation. Dessa insatser
sker vanligen i samarbete med Pensionsmyndigheten och avser
framst anstillda dldre dn 55 &r. Blivande pensionidrer ges mojlighet
att infor pensionsavgang ta del av aktuella avtal, hur pensions-
prognoser tas fram samt information om handldggning infor
pensionsavgéangen.

Ledningsgruppen och utsedda redaktorer har ansvaret att forbattra
och utveckla vara informations- och kommunikationskanaler till
kunderna. Uppdraget omfattar 4ven att se Over att intern information
pa samverkansytan ir tillgédnglig och kvalitetssikrad.

Stadens intranit har varit vér framsta informationskanal bade
externt och internt. Den externa informationen pa intranétet
lanseras 1 borjan av aret pa Serviceforvaltningens kundwebb och
bestar av aktuell kontaktinformation, information om tjénster och
priser, grianssnitt och serviceavtal samt nyheter och
kundmeddelanden. P4 kundwebben finns dven “Fragor och svar”
med de vanligaste 16ne- och pensionsrelaterade fragestéllningarna.

Uppféljning

Hur var information motsvarar forvantningarna stims regelméssigt
av med forvaltningarnas kontaktpersoner vid kundméten. Inkomna
synpunkter och klagomal ska dokumenteras, f6ljas upp och tas
tillvara kontinuerligt i verksamhetsutvecklingen.

Utveckling

Vara kunder uttrycker att det dr svart att hitta och ta del av
information géllande 16ne- och pensionsfragor pd intranétet. Med
Serviceforvaltningens kundwebb kommer verksamhetsomradets
information att tydliggdras och arbetet med att halla informationen
aktuell, tillgédnglig och tillforlitlig fortloper och utvecklas stindigt.

Blanketter och andra underlag uppdateras kontinuerligt for att vara
korrekta, aktuella och anvéndarvanliga samt litta att hitta 1
Serviceforvaltningens blankettarkiv som nas via kundwebben.

[ uppdraget for kund- och processpecialister ingar att samordna
relevant information om forvaltningarna for att ge verksamheten
goda forutsattningar for en proaktiv och effektiv service. Detta ska
dven ge oss information for intern planering av tid och resurser och
ddrmed framforhéllning 1 vér leverans.

Information och forutsittningarna for respektive forvaltning/kund
ska sammanfattas regelbundet och analyseras av kundspecialist 1
samrad med enhetschef. Vidare sker kontinuerlig utveckling av
formerna for kundmoten.
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Riktad information och utbildning t.ex. i form av assistent- och
chefsutbildningar planeras och genomfors i samarbete med
kunderna och Personalstrategiska avdelningen. Aven information
om tjanstepension till chefer, anstéllda och tidigare anstillda i
staden vidareutvecklas och marknadsfors.

Aktiviteter for tydlig information 2017 Start Fiardigt
Vidareutveckling av pensionsinformationen. 170101 | 171231
Planering och program for utbildnings- och 170101 | 171231
informationsinsatser till férvaltningarna.

Riktad kundinformation genom erbjudande om 170101 | 171231

utbildningar och informationstillfallen.

Verksamheten deltar i Serviceforvaltningens arbete 170101 | 170228
med att lansera kundwebben.

Se 6ver mojligheten till samarbete med 170101 | 170831
Serviceforvaltningens HR-service om foldern for
stadens nyanstillda.

E-learning, se 6ver mojligheten att ta fram 170101 | 171231
utbildningsmaterial i verktyget e-learning.

Resursanvandning

De gemensamma resurserna och kompetensen inom
verksamhetsomridet ska anvéndas for bista service och effektivitet.
Alla medarbetare ska kdnna till och forstd sambandet mellan
intdkter och kostnader for att kunna vara delaktiga i utvecklingen av
verksamheten. Vi foljer upp véra intdkter och kostnader manadsvis
och redovisar resultatet pa arbetsplatstriffar.

Verksambheten &r helt intdktsfinansierad och bygger pé
sjalvkostnadsprinciper enligt stadens anvisningar. Priserna tas fram
1 samrad med SLK och faststdlls av servicendmnden. Priserna dr
differentierade och ska stimulera till hog andel elektronisk hantering
for laga kostnader och effektiv verksamhet i staden.

Under aret forvéntas forutsittningarna for en ny modell {or priser
och fakturering av utfoérda tjanster utredas. Den nuvarande modellen
med utgdngspunkt i andel elektronisk och manuellt genererade
l6nespecifikationer och sdrskilt avtalade tillaggstjdnster motsvarar
inte langre pa ett rattvisande sétt utfort arbete inom 16ne- och
pensionsadministrationen samt relationen mellan produktivitet och
bemanning.

Arbetsmodellen for daglig styrning och kontroll utvérderas och
anpassas kontinuerligt for att resurser och kompetens ska anvéndas
pa optimalt sétt sd att de faststidllda malen och ledtiderna uppnés.
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Telefoni

Alla inkommande kundsamtal lotsas genom det gemensamma
telefonnumret 08- 508 11050 till servicefunktionen I6neservice och
chefsstod 16n samt pensionsgruppen. Kunden mots av ett inspelat
hélsningsmeddelande och kan vilja 1, 2 eller 3 for samtal om
allménna I6nefragor, fragor fran chefs/assistent eller fragor gillande
pension eller forsakring.

Det gemensamma numret hanteras i telefonilosningen Callguide,
(Advanced Call Distrubution Group). Tekniken ger mojlighet till att
styra samtalen mellan ett antal inkopplade agenter i svarsgruppen
samt till reglering av antal samtal i ko samt efterbearbetningstid.
Statistik 6ver samtalsfloden samt svars- och véntetider bade for
enskilda anknytningar och gruppnummer hanteras ocksa i
Callguide.

IT och verksamhetssystem

For handldggningen av I6ner till stadens forvaltningar anvénds
l6nesystemet LISA BAS. Lonerapportering sker antingen
maskinellt via LISA sjélvservice eller annat forsystem eller genom
manuell registrering av insdnda 16neunderlag.

Vi samverkar kontinuerligt med objektédgaren for Lisa BAS som ér
SLK/PAS och objektdgare-IT som dr Tieto Stockholm AB och
Visma Enterprise som extern underleverantor av daglig IT-drift och
underhall.

Stadsledningskontorets personalstrategiska avdelning har ansvaret
for systemforvaltning och utveckling av stadens samtliga HR-
system. Inom Serviceforvaltningen finns en intern anvindargrupp
for stadens lonesystem LISA BAS som ér referensgrupp i enlighet
med forvaltningsplanen. Gruppen har som uppgift att foresla
forbéttringar for effektiv och korrekt systemanvéndning, finga upp
problem 1 systemen som genererar fel uppgifter/I6n samt kundernas
svérigheter med inrapportering i samarbete med PAS och
driftansvariga Tieto/ Visma Enterprise.

Aven foljande system och integrationer inom staden har betydelse
for Ionehanteringen och dr forsystem till LISA BAS

Forsystemen LISA sjdlvservice och LISA Tid
Forsystemen Wérna, eVald och Paraplyet

TimRapporten (app for tidrapporteringen via smartphone)
Webb Access for efterkontroll inom 16nehanteringen

Pensionshanteringen stods av det stadsinterna systemet LISA BAS
samt de externa systemen KPA Direkt 2.0 samt rapportering
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géllande avtalsforsakringarna via AFA online.

Forfragningar fran Forsdkringskassan och Kronofogdemyndigheten
besvaras elektroniskt och vi anvénder Bisnode-Infotorg for kontroll
av adresser 1 sérskilda fall.

For uppfoljning av verksambhet, personal och ekonomi anvinds Lisa
sjdlvservice, Agresso sjdlvservice samt Business Objects/Infoview.
For hantering av inskannade 16neunderlag anvinds
AdobeReaderXI.

Serviceforvaltningen har beslutat att infora ett gemensamt
drendehanteringssystem KCH. Under varen implementeras systemet
stegvis inom loneservice. Syfte med ett gemensamt
drendehanteringssystem ér att effektivisera arbetet for
forvaltningens medarbetare och ge forvaltningens kunder en 6kad
kvalificerad service.

Intern och extern kommunikation

Den dagliga kommunikationen med vara kunder kring 16ne- och
pensionsfragor sker i forsta hand via telefon och e-post. Via kund-
supporten besvaras alla inkommande telefonsamtal. For varje
ndmnd finns en e-postadress till en funktionsbrevldda och dven en
internpostadress som hanteras av respektive ansvarig enhet.

Den frimsta externa informationskanalen till kunderna &r
Serviceforvaltningens kundwebb dér all information géillande vart
ansvarsomrade finns. Ledningsgruppen for 16n och pension samt
utsedda webbredaktOrer ansvarar for att informationen ar aktuell,
tillgénglig och tillforlitlig.

Serviceforvaltningens nyhetsbrev speglar aktuella hindelser,
nyheter och allmén information. Verksamhetsomradet publicerar
nyheterna pa kundwebben och informerar kontaktpersonerna om
nyheten.

Intern information som uppdateringar av rutiner och minnes-
anteckningar ska 1 forsta hand publiceras pd verksamhetsomradets
samarbetsytor. Enhetschefer och utsedda processledare ansvarar for
att rutinsamlingar uppdateras regelbundet och forankras.

Intern samverkan/méten

Ledningsgruppen triffas varannan torsdag. Motesanteckningar finns
tillgéngliga pa samverkansytan. Enheterna genomfor dagliga
morgonmoten for avstimning kring styrning, bemanning,
méaluppfyllelse och forbattringsomraden.
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Varje enhet har manadsvisa enhetsmoten och minst 10 arbetsplats-
triaffar per ar. Hela verksamhetsomradet har gemensamma
stormdten ett flertal gdnger per ar for gemensam uppfoljning,
information eller aktivitet. Arligen genomfdrs dven
planeringskonferenser med all personal.

Extern samverkan

Vi bjuder in forvaltningarna till kundmdten minst tvd gdnger per ar
samt ordnar vid behov informationstillfillen kring enskilda fragor.
Da deltar kontaktpersoner, chefer och assistenter pa olika nivaer for
dialog om ansvarsomriden, utveckling, statistik, kundngjdhet etc.

Ledningsgruppen deltar i forvaltningens ménadsvisa chefsforum.

Ledningsgruppen triffar regelbundet Personalstrategiska
avdelningen géllande avtalsfrigor samt utveckling och
standardisering av 16ne- och pensionsprocesserna.

Verksamheten genomfor studiebesok hos t.ex. andra kommuners
och foretags loneadministrativa enheter och tar &ven emot besok for
omvirldsbevakning och erfarenhetsutbyte.

Det sker terminsvis avstimning med de yrkeshogskolor som vi har
samarbete med om praktik for deras l1onekonsultstuderande.
Ledningsgruppen och enskilda 16neadministratrer deltar i externa
nitverk for kompetensutveckling och erfarenhetsutbyte.

Medarbetarna

Systematiskt arbetsmiljdarbete

For att behélla och utveckla en god arbetsmiljo foljer vi planen for
det systematiska arbetsmiljoarbetet. Arbetet for att uppnd en god
arbetsmiljo och ett gott arbetsklimat ska alltid bottna 1 den
gemensamma visionen och vardegrunden.

Alla medarbetare involveras 1 planering och dtgérder for forbéttring
och utveckling av arbetsmiljon via APT och enhetsmoétena samt
referensgrupper. Alla medarbetare ska kénna till gdllande dokument
och planer inom omradet. Arbetsklimatet ska kdnnetecknas av
oppenhet och respekt. Handlingsplanerna utifrdn medarbetarenkiten
ar ett viktigt verktyg for att behalla och utveckla en god arbetsmil;jo.

Vi foljer fortlopande volymer och floden for att dstadkomma en
jamn arbetsbelastning och god arbetsmiljo mellan bade grupper och
enskilda medarbetare. Bemanningsnivan foljs upp och anpassas
kontinuerligt for hela verksamhetsomradet. Genom modellen for
daglig styrning och kontroll sker kontinuerlig avstimning av utford
leverans mot faststéllda ledtider och befintliga resurser for att
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astadkomma en rimlig arbetsbelastning. Arbetssittet med
gemensamt kundansvar och en samordnad telefonservice ses
kontinuerligt 6ver i samrad mellan chef och medarbetare.

Sjukfranvaro

Medarbetarna erbjuds en méngd olika friskvardsinsatser for att
framja hélsa och forebygga sjukfranvaro. Alla kan utnyttja
formanen friskvardstimme pa betald arbetstid om arbetet sa tillater.
Vidare erbjuds subventionerad massage, subventionerat traningskort
for stadens simhallar samt friskvardsbidrag. En rokfri arbetsmiljo
frimjar hilsa och utbildade hilsocoacher inspirerar till motion och
sunda vanor.

Néamnden genomfor fortsatta insatser for att framja hélsa och
minska sjukfranvaron. Cheferna dr aktiva i arbetet med att stotta
och folja upp de medarbetare som &r franvarande pa grund av
sjukdom. Ledningen analyserar kontinuerligt orsaker och
omstandigheter kring sjukfranvaron for att tidigt kunna bidra med
insatser och stod. Bade chef och medarbetarna ska utifran sina
givna roller samverka i ett gemensamt ansvar for arbetsmiljon.

Verksamhetsomridets mal for sjukfrdnvaron f6ljer némndens mal
for 2017 vilket &r 5,8 %. Sjukfranvaron inom verksamhetsomradet
ar dock fortsatt hog och uppgick enligt de senaste uppgifterna till
9,3 % (genomsnittlig sjukfranvaro under tolv manader, dec 2015—
nov 2016). Den korta sjukfranvaron per november 2016 ar 3,16 %
och den langa 6,15 %.

I samarbete med foretagshélsovéarden erbjuds tidiga och riktade
insatser for att fainga upp och bedoma anledningen till
korttidsfranvaron. Dessa bedomningssamtal sker strukturerat och
med kartldggning av hinder och resurser och med rekommendation
om &tgéirder utifran kédnda risk- och friskfaktorer for hilsa/ohélsa.
Gillande den ldngvariga sjukfrdnvaron kan konstateras att orsaken i
de flesta fall kan hénforas till svara sjukdomstillstind med behov av
langvarig sjukskrivning och rehabilitering.

Medarbetarskap och ledarskap

I enlighet med resultatet av medarbetarenkéten gors inom varje
enhet en handlingsplan for arbetsmiljon dver de prioriterade
utvecklingsomrdden som medarbetare och chef har ett gemensamt
ansvar att arbeta vidare med. Dialogen utgar ifrén att varje
medarbetare tar ett aktivt ansvar for sin utveckling och sina
arbetsuppgifter, for att utveckla verksamheten och for att skapa ett
bra arbetsklimat pa arbetsplatsen.
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Vilka omrdden som ska prioriteras tas fram inom varje enhet.
Ledningsgruppen samordnar forbattringsatgarderna. Uppfoljning
sker 1 samband med APT ménadsvis.

Infor varje tertialuppfoljning sker uppfoljning av malséttningar och
planerade aktiviteter gemensamt med alla medarbetare. Aven detta
ger underlag for fortsatt utveckling av en effektiv kundservice samt
forbattrade 16sningar kring arbetsmiljo.

I vardagsarbetet bidrar dialogen i arbetsgrupper och enheter kring
mal, uppdrag och ataganden till en 6kad forstaelse for hur vart
arbete inom 16ne- och pensionsadministrationen medverkar till att
nd savél forvaltningens gemensamma mal som att bidra till stadens
overgripande malsattningar att vara ett Stockholm som haller
samman, ar klimatsmart, ekonomiskt hallbart och demokratiskt.

Respektive chef far i samband med medarbetarenkiten en
individuell aterkoppling kring det kommunikativa ledarskapet.
Detta f6ljs sedan upp bdde 1 omridets ledningsgrupp och inom
forvaltningens arbete kring det kommunikativa ledarskapet.

Personal- och kompetensforsorjning

Malen for verksamheten ska uppnas genom att medarbetarna har
den kunskap som kravs for att uppfylla de mal och dtaganden som
verksamheten har. Medarbetarna ska ges goda mojligheter till
delaktighet och inflytande samt till att utvecklas och ta ansvar i
arbetet. En kompetent och engagerad personal skapar fortroende-
fulla méten med kunder och medborgare.

Medarbetarnas professionella kunnande tas tillvara i arbetet med att
utveckla tjdnsterna och verksamheten. Kompetensutveckling
genomfors med utgdngspunkt frén verksamhetens mél och resurser
samt medarbetarnas behov.

Enhetscheferna ansvarar for att medarbetarnas kompetens och
kunskap utvecklas i enlighet med detta. De individuella
kompetensplanerna formas genom medarbetarsamtal for att
sakerstilla att kompetensen underhélls och utvecklas med
utgangspunkt 1 hur verksamhetsomradets uppdrag och volymer
utvecklas.

Informationstillfdllen och utbildningar anordnas kontinuerligt inom
olika omraden utifran verksamhetens aktuella behov och
fordndringar kring system och avtalsfragor, intrandt, grianssnitt och
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serviceavtal, rutiner och arbetssitt samt IT-kunskap. Detta sker
savil internt inom Serviceforvaltningen som i samarbete med SLK.

En storre andel elektronisk rapportering i staden samt forandrade
behov av service stiller nya krav pé att utveckla yrkesroll och
kompetensprofil. Kompetensutveckling sker bl.a. med coachning
kring bemotandefragor enligt Talkmap-metoden samt med insatser
géllande kundfokus och professionellt forhallningssatt i kundmotet.

Foérutom intern kompetensutveckling uppmuntras medarbetarna till
att kvalitetssdkra sin kompetens genom det program for certifiering
till auktoriserad 16nekonsult som finns inom lénebranschen.
Medarbetarna erbjuds dven att delta vid olika externa fort-
bildningstillfallen gillande sévil 16n som pension. Ett viletablerat
samarbete med yrkesutbildningsinstituten kring praktikplatser ger
ocksé verksamheten mojlighet till att ta del av nyheter inom
omradet.

For att kontinuerligt sdkra att alla medarbetare har mdjlighet att
hélla sig a jour med aktuella rutiner, arbetssitt och sakkunskap
inom lone- och pensionsomradet dr detta en stdende punkt pa
enhetsmotena.

Arbete utifran namndens jamstalldhets - och mangfaldsplan.
Verksambheten strivar till att savél 1 vardag som 1 specifika
utvecklingsinsatser arbeta 1 enlighet med nimndens jamstélldhets-
och mangfaldsplan. Detta innebdr att sikerstélla att alla medarbetare
ska kédnna att de har en trygg och sédker arbetsmiljo och arbets-
forhallanden samt att vid rekrytering efterstriva en kvalitetssdkrad
rekryteringsprocess som sékerstdller att kompetensen blir avgdérande
och att ingen diskriminering sker. Under varen 2017 utbildas
samtliga medarbetare 1 jimstélldhetsintegrering och minskliga
rittigheter och dérefter identifiera hur vi vidare ska arbeta med
dessa fragor inom verksamhetsomradet.

Alla medarbetare inom Serviceforvaltningens har tillsammans tagit
fram en gemensam vision, verksamhetsidé och védrdegrund. Detta &r
var utgangspunkt bade i vardagen och 1 det framatriktade
utvecklingsarbetet for att kunna fa ndjda medarbetare och ndjda
kunder. Nyckelorden i enlighet med virdegrunden (KORA) ir en
naturlig utgdngspunkt i vér dialog kring vad service innebér for oss
och for vara kunder. Under véaren 2017 kommer samtliga
medarbetare spela viardegrundspelet igen for att aktualisera vikten
av att ha samsyn pé arbetsplatsens virdegrund.
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Utveckling

Kvalitetsarbetet under 2017 kommer att ta fasta pa atgérder for ett
effektivt arbetssitt, rétt service och hog kvalitet. For att hoja
kvaliteten i1 16nehanteringen fortsétter vi att utveckla vara
internkontrollatgarder och metoder for att fanga avvikelser som
sedan kan resultera i forbattringsdtgirder och uppdatering av rutiner
och arbetssitt.

Kundbemoétande, samverkan med kunderna och information till
anvéindarna av tjdnsterna ar fortsatt prioriterat. Lone- och
pensionsinformationen pa kundwebben ska utvecklas. I samarbete
med kunderna genomfors riktade utbildningsinsatser till chefer och
assistenter for att ge goda forutsittningar for en effektiv
lonehantering med hog kvalitet och for minskade kostnader for t.ex.
l6neskulder 1 staden.

Inom staden infordes ny teknik som ger en effektivare hantering av
manuella 16neunderlag. Med forbittrade forsystem och dkad
elektronisk sjalvregistrering mojliggors ett storre fokus pa
professionell vigledning och stdd kring 16ne- och pensions-
administration. Detta kan forutsétta annan kompetens och
forutsittningar for att mota kunderna i ett mer proaktivt arbete &n
hanteringen av inkomna loneunderlag.

Vi bedriver fortsatt effektivisering, utveckling och kvalitetssakring
av processer, arbetssétt och rutiner med Lean-metodiken som ett
vésentligt verktyg for ett 6kat kundvédrde. Medarbetarna identifierar
vad som dr viktigt for kunderna, kartldgger sina arbetsprocesser,
eliminerar icke virdeskapande aktiviteter samt standardiserar
arbetet 1 tillampliga delar.

Verksamheten kommer att fortsatt uppmuntra och stodja de
medarbetare som vill delta 1 Sveriges Redovisningskonsulters
Forbunds (SRF) program for auktorisation och certifiering till
l6nekonsult.

Ovrigt

Enhetens miljdarbete utifran miljdomalen i stadens budget
Verksamhetsomradet bidrar 1 miljofrdgorna genom att f6lja
Serviceforvaltningens anvisningar for att bidra till en héllbar
energianviandning.
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Verksamhetsomride 16n och pension hanterar stora mangder
l6neunderlag. Genom att uppmuntra vara kunder till digital
hantering bidrar vi till en minskad pappersanvdndning inom staden
som helhet.

Enhetens arbete utifran dvriga mal

Avvikelsehantering samt riskhantering och internkontroll
Felaktig hantering enligt regelverk eller arbetssétt rittas samt
registreras enligt faststilld rutin. Resultaten och atgéarder
kommuniceras pd enhetsmdten och i dialog med medarbetaren.

Stickprov av registrerade underlag och granskning av inskannat
material sker 1 samband med manadens huvudkorning. Orsak till
felaktigheter registreras for analys.

Internkontroll genomfors for f6ljande granskningsomraden enligt
upprittad internkontrollplan. Urvalet sker i enlighet vad som
framkommit i tidigare kontroller.

e  Anstillning

e Resor och traktamenten

e  Akut lI6neutbetalning via Girovision/Agresso

e  Utbetalningstillfallen

e Loneskulder

e Pensionsutbetalningar

Enligt den viésentlighets- och riskanalys som genomforts
omfattande ndimndens vidsentliga processer har foljande nedan
redovisade risker bedomts vara de mest vésentliga for
verksamhetsomradet att f6lja upp och atgérda under 2017.

Process: Effektiv 1one-och pensionsadministration

Risk: Grinssnittet foljs inte och servicen blir bristféllig

Atgiird: Interna aktiviteter med information om géllande griinssnitt.
Information till forvaltningarna 1 samband med kundméten och
olika informationstillfillen. Oversyn av information pa intranitet
kontinuerligt och i samband med utvecklingen av kundportal och
drendehanteringssystem.

Process: Aktivt medarbetarskap

Risk: Kraftig forsdmring av medskapande AMI (inom
Serviceforvaltningen)

Atgiird: Fortsatt arbetet med resultatet av medarbetarenkiit utifran
framtagen handlingsplan, kontinuerligt arbete utifrain KORA.
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Process: Insatser for att vara en bra/attraktiv arbetsgivare
Risk: Svart att rekrytera och behélla kompetent personal (inom
Serviceforvaltningen)

Atgiird: Insatser for en god arbetsmiljd och arbetsforhallanden samt
kompetensutveckling prioriteras.

Process: Systematiskt arbetsmiljoarbete

Risk: Medarbetare far illa pa arbetsplatsen pa grund av bristande
arbetsmiljoarbete (inom Servicefoérvaltningen)

Atgird: Vi foljer stadens modell for systematiskt arbetsmiljdarbete
och genom att skapa delaktighet kring utveckling och
forandringsarbete.



