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Inledning

KF:s inriktningsmal:
3. En ekonomiskt hallbar och innovativ storstad for framtiden

KF:s mal fér verksamhetsomradet:
3.1. Stockholm har en budget i balans och langsiktigt hallbara finanser

Namndmal:

Namnden effektiviserar stadens administrativa funktioner genom att vara ett
kompetenscentrum som erbjuder ett brett utbud av verksamhetsstodjande
tjanster och service till stadens forvaltningar och bolag.

Forvantat resultat

Kundunderstkningarna visar att forvaltningens kunder har ett hogt fortroende for
verksamheternas formaga att leverera stod och service inom ramen for uppdraget som
motsvarar behoven. Relationen med processagarna préglas av fortroende och samverkan.

Kommentar

Loneadministrationen erbjuder stadens forvaltningar administration av 16n. Tjansterna
omfattar bland annat registrering av anstéllningsuppgifter vid nyanstallning och avslut,
avvikelser och tidrapportering samt manuell registrering av underlag som inte omfattas av
elektronisk sjéalvregistrering.

Pensionsadministrationen erbjuder forvaltningar och bolag handldggning av pensions- och
forsakringsfragor. Dessa tjanster omfattar handlaggning och godkannande av kommunala
alders- och efterlevandepensionsférmaner samt stadens del av avtalsforsakringar.

Inom verksamheten samordnas rapporteringen kring arbetsstéllekoder till Statistiska
centralbyran.

| uppdraget ingdr dven administration av stadens hedersbeléningar samt rekvirering av sarskilt
hogriskskydd fran Forsakringskassan.

Verksamheten bidrar med insatser och stdd for att 6ka kunskapen och kompetensen hos
kunderna nér det galler elektronisk Ionerapportering. Detta syftar till att minska
felrapportering och dubbelarbete hos kunder. Verksamheten arbetar med att se 6ver interna
processer fOr att kunna digitalisera dessa och/ eller anvénda robotisering. Tydlig information
ska bidra till att kunderna far ratt forvantningar pa service och uppdrag. Kunderna ska vara
trygga med att den information och service som I6ne- och pensionsadministrationen lamnar &r
korrekt och i enlighet med det som utlovas i serviceavtalet.

L6ne- och pensionsadministrationens tjanster ska utforas med god kvalitet pa ett
kostnadseffektivt satt. Produktiviteten ska fortsatt vara hog och andelen kunder som &r nojda
med service och tjénster géllande I6ne- och pensionshantering ska vara hég. Verksamheten
ska strava efter standig utveckling av lone- och pensionsadministrationen i samrad med
uppdragsgivare och kunder for att maéta fordndrade behov inom ramen fér ndmndens uppdrag
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och serviceavtal.

Lon- och pensionsadministrationen ska erbjuda stadens forvaltningar och bolag tjanster av
god och jamn kvalitet till fordelaktiga priser. Malet &r att tillsammans med kunden forbattra
och utveckla de 16ne- och pensionsadministrativa processerna och frigora ytterligare resurser
for kundernas karnverksamhet. Verksamheten ska ge den service som utlovas i serviceavtal
och enligt géallande granssnitt.

Lon- och pensionsadministrationens tjanster ska ha hog tillganglighet, upplevas attraktiva av
stadens forvaltningar och bolag och inom ramen for uppdraget anpassas till kundernas behov.
Andelen kunder som ar néjda med tjansterna och servicen som helhet ska vara hog.

Namndens mal for verksamhetsomradet f6ljs upp pa olika sétt, bl a genom indikatorer.

Malen ar satta utifran fem kvalitetsomraden, produktivitet och effektivitet, tillganglighet,
bemotande, information och ratt service. For varje mal finns ett antal utvecklingsaktiviteter
vilka verksamheten ska genomfdra under aret. Att gora strukturen och arbetssattet kring
processutveckling kand for alla medarbetare &r prioriterat och utvecklingsarbetet ska
genomsyras av mojligheten av eventuell mojlighet till digitalisering.

Varje tertial, i samband med tertialrapporterna, deltar alla medarbetare i uppféljning av mal
och ataganden genom att tillsammans pa enhetsmote/APT diskutera, bedéma
uppfyllelsegraden och ge forslag pa atgarder. Resultaten diskuteras sedan i 16ne- och
pensionsadministrationens ledningsgrupp som prioriterar atgarder och utvecklingsinsatser.

| vardagsarbetet bidrar dialogen i arbetsgrupper och enheter kring mal, uppdrag och ataganden
till en okad forstaelse for hur vart arbete medverkar till att na saval forvaltningens
gemensamma mal som att bidra till stadens évergripande malséattningar.

En systematisk synpunkts- och klagomalshanteringen ger viktigt information for forbéattring
och utveckling. Enhetscheferna ansvarar for att inkomna synpunkter och klagomal som
inkommit via kundwebben, eller pa annat sétt, Iopande tas upp pa hela verksamhetsomradets
enhetsmoten for diskussion och atgard. Medarbetarna ansvarar for att registrera inkomna
klagomal och synpunkter. | samband med tertialrapporteringen gors en sammanstéllning éver
hela verksamhetsomradets synpunkter och klagomal.

Kundmoten erbjuds till kunderna minst tva tillfallen per ar eller vid behov. Syftet med métena
ar att ha en regelbunden, framatriktad dialog med kunderna. Kundloggen ar ett underlag som
anvands for att dokumentera handelser och information och ger underlag for att hitta
forbattrings- och utvecklingsmojligheter hos saval serviceforvaltningen som hos kunderna.

En kundenkat skickas till vara kontaktpersoner, chefer och assistenter hos vara kunder en
gang per ar. Resultatet ger oss information om kundernas néjdhet med oss som utforare - néjd
kund index - NKI. Vi far information om vad kundernas tycker om var tillganglighet och vart
bemotande.

Stadens medarbetarenkéat genomfors som regel varje ar och resultaten anvands for att folja
upp och utveckla personalarbetet. Sjukfranvaro och rehab - arbetet féljs upp manadsvis i
samverkan med forvaltningens HR konsult. Sjukfranvarostatistiken redovisas pa APT.

Serviceforvaltningens system for internkontroll innebér att verksamheten arligen gor en risk-
och vasentlighetsanalys. Utifran denna beslutar forvaltningsledningen inom vilka omraden
som arbetssétt eller rutiner behdver uppdateras, alternativt var internkontroll ska ske
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kommande ar. Internkontroll av de I6neadministrativa processerna gors genom stickprov av
inskickade underlag men dven av var administration av I6neskulder, utbetalningar av semester
inom avtalad tid, behorigheter i system samt pensionsberakningar. Granskningen innebér att
se om rutinbeskrivningar finns och &r tydliga och foljs upp efter varje internkontrolltillfalle i
ledningsgruppen och pa enhetsméten. De avvikelser som framkommit presenterar
verksamhetsutvecklare till ansvarig enhetschef.

Enhetsmal:
Bemotande: Ett professionellt och serviceinriktat forhallningssatt i motet med vara
kunder.

Forvantat resultat

Alla som kontaktar l16ne- och pensionsadministrationen ska uppleva att de far ett
professionellt bemoétande oavsett arende.

Kundens arende/uppdrag ska bli mottaget och utfort pa ett l6sningsinriktat satt och inom
ledtiderna. Kunden ska fa aterkoppling pa arenden, att arendet pagar eller ar slutfort.

Alla medarbetare skall ha en gemensam syn pa vad gott bemétande ér.

Arbetssatt

Vi handlagger alla typer av fragestéllningar och ger information och besked pa ett vanligt och
korrekt satt i telefon, per e-post och i méte med kunderna.

Vi har ett 1osningsinriktat forhallningssatt och tar ansvar for att ge service och hjalp sa fort
som méjligt. Vi ger information utan att hanvisa vidare och aterkopplar sa snart som méjligt.
Standardbrev och gemensamma mallar anvénds vid kommunikation med kunderna via e-post
och nar underlag returneras till kund bifogas tydlig anvisning om vad som ska kompletteras.

Dialog kring vad god service innebar utifran géllande granssnitt och serviceavtal och var
vardegrund skapar en gemensam syn pa kundbemétande.

Hog kompetens i bemotande ger oss forutsattningar for god service och starker oss i rollen
som professionella Ioneadministratorer och pensionshandléggare.

Uppfbljning

*Kundméten — dialog kring bemétande dar kunden/férvaltningen kan uttrycka sina synpunkter
och dnskemal. Vi ar lyhorda for signaler om hur vart bemotande

upplevs. Specifika fragor tas upp for atgard.

*Kundenkéten — bemotande foljs upp.

*Inkomna synpunkter tas I6pande upp pé enhetsmoéten och 1 medarbetarsamtal och ger en
vardefull information som sammanstalls i samband med tertialrapportering

*Tillfallig kundundersdkning i Iéneservice kommer att géras med hjélp av CallGuide under
aret. Genom en kundundersokning i Ioneservice kan vi folja upp bemétandet till stadens
medarbetare.
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Utveckling

Gruppcoaching fortsétter i enlighet med forvaltningens plan for bemétandefragor. Metoden
ger mojlighet till 6kad delaktighet och att medarbetarna delar med sig av sina kunskaper i
motet med kunden. Vi foljer upp och ger stod bade vid skriftlig kundkontakt och vid
kundkontakter via telefon.

Aktivitet Startdatum Slutdatum

Bemétandearbete 2019-01-01 2019-12-31

Skapa nya och uppdatera signaturer i e-posten, internt 2019-01-01 2019-03-31

Talkmap steg 1 och 2 fér nya medarbetare 2019-01-01 2019-12-31

Uppdatera signaturerna i e-posten, externa 2019-01-01 2019-03-31
Enhetsmal:

Information; Kunderna ska uppleva att var information underlattar deras hantering av
I6ne- och pensionsfragor.

Forvantat resultat

Var information ska bidra till att kunderna har ratt forvantningar pa var service, vart uppdrag
och Servicefdrvaltningens roll.

Kunderna ska l&att kunna stka och hitta information som underlattar det I16pande I6ne- och
pensionsarbetet. Det ska vara latt att forsta vem som gor vad.

Kunderna ska vara trygga med att den information och service som I6ne- och
pensionsadministrationen lamnar ar korrekt och i enlighet med det som utlovas i
serviceavtalet.

Den externa informationen pa kundwebben bestar av aktuella nyheter och kundmeddelanden.
Dar gar dven att hitta kontaktinformation, information om tjanster och priser, granssnitt,
serviceavtal samt “Fragor och svar” med de vanligaste 16ne- och pensionsrelaterade
fragestallningarna.

Arbetssatt

Vi har tydliga och enkla informationskanaler mellan oss och vara kunder, framst via var
kundwebb. Vi anvander ett enkelt och tydligt sprak i all information till kunden och undviker
onddiga facktermer for att mota kunden pa basta sétt. Vi vagleder vara kunder pa intranatet
alternativt Serviceforvaltningens kundwebb till ratt information.

Varje forvaltning och bolag har en kontaktperson hos oss som &r en viktig lank avseende
information, synpunkter och forbattringsforslag.

Nar vi returnerar I6neunderlag eller pa annat séatt meddelar oss till kunderna ger vi tydlig
information och anvisningar med hjélp av standardiserade e-postsignaturer for att forenkla
bade for dem och for oss.
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Pensionsgruppen erbjuder flera former av information, bade enskilt i telefon och till grupper.
Informationen innefattar vilka delar pensionen bestar av och till vem kunden ska vanda sig for
att ansoka nar kunden bestamt sig for att sluta arbeta och ga i pension. Pensionsinformationen
till enskild anstalld eller tidigare anstélld anpassas till vad som géller for individen avseende
avtalstillnérighet och anstallningshistorik och omfattar i huvudsak tjanstepension. Aven
prognoser kan lamnas pa begaran. Pa uppdrag av PAS/SLK erbjuder pensionshandlaggarna
kontinuerligt ndmnderna mojlighet att boka pensionsinformation som framst véander sig till
anstallda aldre &n 55 ar. Informationen sker da i grupp och i samarbete med
Pensionsmyndigheten och omfattar bade allman- och tjanstepension. Efterfragan av
pensionsinformation till yngre medarbetare i staden har 6kat och pensionshandléggarna utfor
aven information till den malgruppen pa uppdrag av forvaltningarna.

Vi har en kontinuerlig dialog och ett gott samarbete med vara kunder. Exempel pa
samarbetsformer kan vara att traffas i flera olika sammanhang, ex 6ppet hus, workshops,
gemensamma kundmaten.

Uppfoljning

*Kundenkét och kundméten dér kunden/forvaltningen kan uttrycka sina synpunkter och
onskemal.

*Tillfallig kundundersokning i telefonin kommer att géras med hjélp av CallGuide under aret.
«Kundloggen — vi skriver Iopande in i kundloggen och tar upp aterkommande punkter pa
kundmoten. Behov av informationsinsatser hos kund ska noteras.

Utveckling

Med Serviceforvaltningens kundwebb har verksamhetsomradets information tydliggjorts och
arbetet med att halla informationen aktuell, tillganglig och tillforlitlig fortloper och utvecklas
standigt.

Ledningsgruppen och utsedda redaktorer har ansvaret att forbattra och utveckla vara
informations- och kommunikationskanaler till kunderna. Uppdraget omfattar &ven att se 6ver
att intern information pa samarbetsytan ar tillganglig och kvalitetssékrad.

Blanketter och andra underlag uppdateras kontinuerligt for att vara korrekta, aktuella och
anvandarvénliga samt latta att hitta i Serviceforvaltningens blankettarkiv. I utvecklingsarbetet
kring blanketter planeras supporterguider som ifylinadshjalp till vara kunder.

| uppdraget for kundsamordnarna ingdr att samordna relevant information om férvaltningarna
for att ge verksamheten goda forutsattningar for en proaktiv och effektiv service.
Informationen ska sammanfattas regelbundet och analyseras av kundsamordnarna i samrad
med enhetschef. Detta ger oss information for intern planering av tid och resurser och déarmed
framforhallning i var leverans.

Riktad information och utbildning t.ex. i form av assistent- och chefsutbildningar planeras och
genomfors i samarbete med kunderna. Aven information om tjanstepension till chefer,
anstallda och tidigare anstallda i staden vidareutvecklas och marknadsfors.

Indikator Arsmal KF:s arsmal Periodicitet
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Indikator Arsmal KF:s arsmal Periodicitet
Antal utbildningstillfallen i smart [6nehantering 15 st Tertial
Aktivitet Startdatum Slutdatum
Klarsprékutbildning 2019-01-01 2019-12-31
Retorikutbildning 2019-01-01 2019-12-31
Smart I6nehantering vid minst 15 tillfallen under 2019 2019-01-01 2019-12-31

Enhetsmal:

Produktivitet och effektivitet:» administrera i genomsnitt 1050 I6ner per
I6bneadministratdr/heltid och manade handlagga i genomsnitt 1000 pensions- och
forsakringsarenden per pensionshandlaggare/heltid och &r Kommentar: Antalet
handlagda alders och efterlevandepensioner samt forsakringsarenden tenderar att
Oka per arsarbetare men ar svart att bedéma da forvantade volymer kan variera med
flexibel pensionsalder.

Forvantat resultat

Vi ska hantera beslutade volymer. Vi levererar tjanster med god kvalitet enligt gallande
serviceavtal/grénssnitt och inom utlovade ledtider. Vi arbetar med kontinuerlig
processutveckling med mal att oka effektiviteten under aret. Vi ska bidra till att den manuella
hanteringen ytterligare minskar och att andelen korrekta underlag fran kunderna okar.

Arbetssatt

L6n- och pensionsadministrationen arbetar efter ett processdokumenterat arbetsséatt med
standardiserade och kvalitetssékrade rutiner. For att uppna enhetlighet i arbetsprocesserna
finns forum for information och klargérande pa rutinméten och dokumentation i form av
arbetsbeskrivningar pa samarbetsytor. Arbetsbeskrivningar uppdateras l6pande och anvénds
for effektiv hantering och god kvalitet i leveransen av vara tjanster.

Enheterna arbetar i hela processen for att eliminera sarbarhet som kan uppsta vid
personberoende hantering. Varje enhet stammer av arbetsuppgifter och bemanning dagligen
samt omfordelar resurser vid behov. Vid franvaro och arbetstoppar hjélper enheterna varandra
sd att alla prioriterade arbetsuppgifter blir utférda.

Vi har faststallda ledtider, enligt vart serviceavtal som ger mal for hur verksamheten ska
organiseras och leverera pa effektivt stt.

Uppfoljning

*Volymer, statistik och bemanning — foljs upp vid behov och minst varje tertial av
enhetscheferna for att bedéma om vi klarar vara mal. Detta ar ocksa ett underlag for behov av
omfordelning av resurser eller rekrytering.

*Processlogg — verksamhetsutvecklare tillsammans med ledningsgruppen foljer regelbundet
upp arbetet med processutveckling och effektivisering i de olika processerna
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*I enlighet med modellen for daglig styrning och kontroll gérs daglig avstamning hur
produktionen genomfors utifran faststallda ledtider och tidplan for lénebearbetning.

Utveckling

Vidareutveckling av processinriktat arbetssatt samt ett strukturerat forbattringsarbete ar
fortsatt hogt prioriterat under aret. Vidare framhaller vi arbetet med att utveckla uppdraget
som kundsamordnare, samordnare for daglig styrning och samordnare for léneservice. Utifran
detta ska aven arbetssatten utvecklas for att med kortare ledtider uppna en effektiv hantering
utifran kundernas behov.

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

Med skanning och elektronisk forvaring av inkomna l6neunderlag effektiviseras arbetet och
kompetens och resurser kan anvandas till mer kvalificerade uppgifter vilket bedoms paverka
produktiviteten positivt.

Genom att tydligt forankra de kvalitetssdkrade rutinerna hos kunderna bidrar vi till att manuell
hantering av l6neunderlag ytterligare minskar och att andelen korrekta underlag fran kunderna
okar. Vi ska kontakta kunden via telefon nér en fraga behéver klargoras for att minska antalet
foljdfragor via epost och far da en effektivare hantering bade for oss och for vara kunder.

Indikator Arsmal KF:s a&rsmal Periodicitet

Antal handlagda pensions- och férsékringsérenden per 1000 Tertial

pensionshandlaggare/heltid och &r

Antal I6ner per arsarbetare och manad, genomsnitt 1 050 st Tertial

Digitaliserade processer 2 Ar

Aktivitet Startdatum Slutdatum

Minska antalet inkomna pappersunderlag 2019-01-01 2019-12-31

Oka produktiviteten genom att automatisera arbetsuppgifter 2019-01-01 2019-12-31
Enhetsmal:

Ratt service:* Vi ska utféra vara uppdrag enligt gallande serviceavtal/granssnitt. Vi
ska halla dverenskomna ledtidere Vi ska inom vart ansvarsomrade svara pa kundens
fragor och ge vagledning.

Forvantat resultat

Alla kunder ska fa ratt och lika service med hog kvalitet och uppleva att var service stodjer
deras behov. Vi ska leverera rétt 16n och pension till ratt medarbetare i rétt tid. Kunderna ska
fa hjalp och stod i 16ne- och pensionsarbetet. Vi ska bidra till att utveckla stadens lone- och
pensionsprocesser och erbjuda ett brett utbud av tjanster.
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Arbetssatt

Vi ska vara tydliga med vad som ingar i vara tjanster. P4 kundwebben ska vara kunder enkelt
kunna hitta aktuella granssnitt. Alla medarbetare ska ha kunskap om och arbeta utifran
serviceavtal, granssnitt och processkartor for ratt och lika service.

Vi ska halla vara arbetsbeskrivningar och rutiner uppdaterade. Hantering, som ar avvikande
ska vara dokumenterad. Alla medarbetare ska arbeta pa ett smidigt, effektivt och sakert satt
utifrdn kundernas behov sa att vi utfér vart uppdrag korrekt.

En strukturerad avvikelsehantering ar ett effektivt verktyg for forbattring och utveckling av
kvalitén. Med faststallda uppféljningsrutiner identifieras kunskapsluckor eller brister i rutiner
och arbetssatt. Om vi sjélva orsakat fel eller upptacker en avvikelse atgardar vi skyndsamt
detta och tar vara pa erfarenheterna for att forhindra upprepning.

Uppfoljning

«Statistik (volymer, bemanning, tillgdnglighet i telefoni)

*Avvikelsehantering

Internkontroll, t.ex. folja upp ledtider pé e-post

«Kundenkaét- folja upp att kunderna upplever att de far ratt service

«Kundmoten — dar kunden/férvaltningen kan uttrycka sina synpunkter och dnskemal
*Klagomaél och synpunkter pad kundwebben samt via telefonundersékning via Callguide 1
gang under aret.

Utveckling

Vi ska bidra till att utveckla stadens 16ne- och pensionsadministration genom att vara aktiva i
de sammanhang vi deltar i. Vi ska fortsatt utveckla daglig styrning, vart arbetssatt for att ha
kontroll pa arbetsméangd, for att snabbt kunna omprioritera mellan enheterna for att sakerstalla
handlaggningstider.

AktivitetSF:s handlaggningstid

Registrering av person- och anstéllningsdata vid nyanstaliningDag 1-2
Uppdatering av personuppgiftDag 1-5

Forandring av namn och/eller personnummerDag 1-5
Arbetsgivarintyg till A-kassaDag 1-5

Akut I6neutbetalning via GirovisionDag 1-5

Bradskande loneutbetalning via AgressoDag 1-2

Indikator Arsmal KF:s arsmal Periodicitet
Andel nojda kunder gallande lI6neadministrationens service och 90 Ar

tjanster

Aktivitet Startdatum Slutdatum
Aktuell information kring regler och rutiner p& enhetsméten 2019-01-01 2019-12-31
Information om gallande serviceavtal och granssnitt for 16n och pensions 2019-01-01 2019-05-31
kontaktpersoner pa forvaltningar och bolag
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Aktivitet Startdatum Slutdatum

Information om géllande serviceavtal och granssnitt for medarbetarna 2019-01-01 2019-01-31

Skapa nétverk for skolassistenter hos oss 2019-01-01 2019-05-31
Enhetsmal:

Tillganglighet:* Vi ska vara nabara pa telefon och funktionsbreviador under vara
Oppettider enligt gallande serviceavtal och stadens telefonpolicy. « Andelen
inkommande &renden som IGses vid forsta kontakten ska vara hdg.« E-post - Vi atar
oss att aterkoppla inkomna e-post arenden inom 1 dygn

Forvantat resultat

Vara kunder ska uppleva att vi har den tillganglighet som utlovas i serviceavtalet. Vi ska ta
hand om och utféra vara uppdrag inom de ledtider som galler. Information och blanketter ska
vara latta att hitta pa kundwebben for att underlatta 16n- och pensionsarbetet hos kunderna.

Arbetssatt

Vi sékerstaller god tillganglighet for att besvara samtal och e-post genom daglig styrning och
omfordelar resurser vid behov for att sakerstélla att alla prioriterade uppgifter blir atgardade.

Vi hanterar alla inkomna arenden i funktionsbrevladorna I6pande under hela dagen. En
samordnad kundsupport genom I6neservice, chefsstdd 16n och pensionsgruppen moéjliggor att
kunderna far den hjalp och stod de behover.

Aktuell information och aktuella blanketter ska finnas pa kundwebben och vara latt att hitta.
Enhetschefer och verksamhetsutvecklare ansvarar for att sakerstalla att informationen halls
uppdaterad.

Rollen som samordnare for I6neservice, I6neservice/chefsstod 16n/pension, bidrar till att skapa
goda forutsattningar for att vi ska klara malen for tillganglighet. Uppdraget innefattar att
samordna schemalaggning, statistik, teknikstéd och felrapportering, inlasning av automatiska
meddelanden samt kontakter med forvaltningens telefoniansvarig. Bemanningen i
kundsupporten anpassas mot mangden inkommande telefonsamtal, acceptabel vantetid och
optimerad teknikanvandning.

Uppfbljning

«Statistik — Statistik for tillganglighet i kundsupporten fran Callguide.
«Kundenkiten — synpunkter pa hur néjda kunderna ar med majligheten att komma i kontakt
med serviceforvaltningen 16n och pension per telefon och e-post foljs upp.

Telefonservicen foljs upp per manad for att sékerstalla svarstider och ratt bemanning. Antal
samtal, svarsfrekvens, vantetider, ledtider och belastning pa totalniva redovisas och
presenteras manadsvis pa enhetsmoten och samarbetsytan.

Hur kunderna upplever var tillganglighet framkommer i kundenkéaten och vid kundméten
vilket ger viktig information och underlag for forbattringsarbete.
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Utveckling

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

Utvecklade rutiner for skanning och elektronisk forvaring av inkomna léneunderlag bedéms
paverka tillgangligheten positivt da underlagen smidigare och snabbare kan atersokas
elektroniskt.

Utredning och handlaggning sker enligt faststéllda rutiner for att sdkra snabbt och sakert
omhandertagande av alla inkommande arenden och aterkoppling till kunderna.

Aktivitet Startdatum Slutdatum
Delta i forvaltningens arbete att ta fram ett arendehanteringssystem 2019-01-01 2019-12-31
Inféra autosignatur pa inkommande e-post 2019-01-01 2019-03-31

KF:s mal for verksamhetsomradet:
3.2. Stockholm anvander skattemedlen effektivt till storsta nytta for
stockholmarna

Namndmal:
Servicefdrvaltningen ar en innovativ organisation som utvecklar kvaliteten
genom ett systematiskt forbattringsarbete.

Forvantat resultat

Genom att systematiskt arbeta med verksamhets- och processutveckling och tillvarata
digitaliseringens mojligheter 6kar effektiviteten i tjanster och service. Forvaltningens arbete
med att utreda robotiseringens effekter synliggors i en strategi och plan for framtida
robotiseringsarbete.

Kommentar

Verksamheten arbetar med att se dver interna processer for fortsatt effektivisering och att
mojliggora digitalisering av processer. Verksamheten har en process som redan digitaliserats -
daglig styrning. Alla medarbetare kan enkelt lamna forbattringsforslag, dessa prioriteras av
verksamhetsutvecklaren tillsammans med ledningsgruppen.

Da ett forbattringsforslag lamnats gors en prioritering om vilken nytta den har for kund.
Darefter paborjas dokumentation av forbattringen och ny rutinbeskrivning tas fram.
Medarbetarna far sedan vara delaktiga och lamna synpunkter pa framtaget forslag genom att
lasa rutinforslaget som ldggs ut pa samarbetsytan. Ar det ett forslag som om mojligt gor att en
process kan automatiseras bildas en grupp med verksamhetsutvecklare och processansvarig
enhetschef samt tva medarbetare med sérskild kunskap om robotisering.
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Uppfoljning av ekonomi

Resursanvandning

Bemanningen anpassas till aktuella volymer, efterfragan pa tillaggstjanster samt nya uppdrag
enligt budget. Utvecklingen foljs genom statistik for att se volymférandringar och variationer
over aret och darmed kunna bemanna pa ett effektivt satt.

Kundernas floden ser olika ut beroende pa verksamhet och vi omfordelar arbetet mellan
enheterna for att klara arbetstoppar, sjukfranvaro och ledigheter. Samordning och prioritering
av arbetsuppgifter ar forutsattningar for att klara vart uppdrag. Genom modellen for daglig
styrning sker kontinuerlig avstamning av utférd leverans mot faststéllda ledtider och
befintliga resurser.

De gemensamma resurserna och kompetensen inom verksamhetsomradet ska anvandas for
basta service och effektivitet.

Statistik gors tillganglig varje manad och redovisas pa arbetsplatstraffar minst varje tertial.
Indikatorer méater produktivitet, antal I6nespecifikationer per arsarbetare. Statistik finns dven
for antal anstallda, volymer - manuell hantering. Telefonstatistik - antal samtal/besvarade
samtal- tas fram via telefonisystemet Call Guide och foljs upp I6pande av samordnarna for
I6neservice och presenteras for medarbetarna minst varje tertial.

Budget 2019

Servicefdrvaltningens verksamhet ar intéktsfinansierad. Prismodell och férslag till priser
stams av i strategiska radet, déar processagaren SLK ingar, och beslutas av servicenamnden.
Priserna bygger pa sjalvkostnadsprincipen enligt regler for ekonomisk forvaltning.
Differentierad prissattning anvénds, bland annat med syfte att stimulera dels effektiv
resursanvéandning hos stadens forvaltningar och bolag, dels for att minimera manuell
hantering vilket bidrar till 1agre kostnader, kortare ledtider och minskad pappersmangd. Alla
medarbetarare ska kanna till och forsta sambandet mellan intakter och kostnader.

Budgetuppfdljning gors varje manad tillsammans med forvaltningens controller.
Uppfodljningen avser kostnader, intakter och resultat. Ansvarig chef gar igenom
ekonomirapporter och gor ev justering/beslutar om atgarder. Resultatet redovisas manadsvis
pa arbetsplatstraffar.

Verksamhetsomrade 16n och pension har enligt budget 70 anstéllda motsvarande 63,51
arsarbetare. Bemanningen utgors av 59 léneadministratorer (57,03) inklusive 0,5 arsarbetare
som handl&gger hedersbeldningsberdkning, 5 pensionshandlaggare, 3 enhetschefer, 2
verksamhetsutvecklare samt 1 verksamhetschef.

Verksamheten &r 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 ingangna serviceavtal uppfylls.

Enhetscheferna och verksamhetschef bildar ledningsgrupp och verksamhetschefen ingar i
forvaltningsledningen.
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Inom enheterna arbetar l16neadministratdrer och pensions-handlaggare med sakkunskap i alla
forekommande arenden inom omradet. Stadens forvaltningar ar férdelade inom bada
enheterna och alla medarbetare administrerar bade fackforvaltningar och
stadsdelsforvaltningar. Utbildningsforvaltningen ar fordelad enligt organisationen for
grundskole- och gymnasieomraden.

Kontinuerlig uppféljning sker i forhallande till aktuella volymer och intékter vilket redovisas
namnden manadsvis. Verksamheten foljer hur inforandet av ny teknik for tidrapportering och
andra systemlésningar kommer att paverka mangden inkomna léneunderlag for manuell
registrering. Under hosten 2018 har i snitt antalet inkomna underlag per manad varit 19500.

Ovrigt

For att behalla och utveckla en god arbetsmiljo foljer vi planen for det systematiska
arbetsmiljoarbetet. Arbetet for att uppna en god arbetsmiljo och ett gott arbetsklimat ska alltid
bottna i den gemensamma visionen och vardegrunden. Alla medarbetare involveras i
planering och atgarder for forbattring och utveckling av arbetsmiljon via APT och
enhetsmoten. Alla medarbetare ska kéanna till gallande dokument och planer inom omradet.
Arbetsklimatet ska kannetecknas av 6ppenhet och respekt. Handlingsplanerna utifran
medarbetarenkaten &r ett viktigt verktyg for att behalla och utveckla en god arbetsmiljo.

| enlighet med resultatet av medarbetarenkaten gors inom varje enhet en handlingsplan for
arbetsmiljon Gver de prioriterade utvecklingsomraden som medarbetare och chef har ett
gemensamt ansvar att arbeta vidare med. Dialogen utgar ifran 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. Vilka omraden som ska prioriteras tas fram
inom varje enhet. Ledningsgruppen samordnar forbattringsatgarderna. Uppfoljning sker i
samband med APT manadsvis.Respektive chef far i samband med medarbetarenkaten en
individuell aterkoppling kring det kommunikativa ledarskapet. Detta f6ljs sedan upp bade i
omradets ledningsgrupp och inom forvaltningens arbete kring det kommunikativa ledarskapet.

Vi foljer fortlopande volymer och floden for att astadkomma en jamn arbetsbelastning och
god arbetsmiljé mellan bade grupper och enskilda medarbetare. Bemanningsnivan foljs upp
och anpassas kontinuerligt for hela verksamhetsomradet. Genom modellen for daglig styrning
och kontroll sker kontinuerlig avstdamning av utford leverans mot faststéllda ledtider och
befintliga resurser for att astadkomma en rimlig arbetsbelastning.

Medarbetarna erbjuds en mangd olika friskvardsinsatser for att framja hélsa och forebygga
sjukfranvaro. Under 2019 har forvaltningens friskvardsbidrag hojts vilket ger annu battre
fordelar och mojligheter for medarbetarna att vara aktiva.

Cheferna ér aktiva i arbetet med att stotta och folja upp de medarbetare som ar franvarande pa
grund av sjukdom. Ledningsgruppen tillsammans med férvaltningens HR analyserar
kontinuerligt orsaker och omstandigheter kring sjukfranvaron for att tidigt kunna bidra med
insatser och stod. Enhetschef och medarbetare har ett uppféljningssamtal redan efter fyra
franvarotillfallen, samtalet dokumenteras och féljs upp. Bade chef och medarbetarna ska
utifran sina givna roller samverka i ett gemensamt ansvar for rehabilitering.
Verksamhetsomradets mal for sjukfranvaron foljer namndens mal for 2019 vilket ar 6,5 %.
Sjukfranvaron inom verksamhetsomradet ar dock fortsatt hog och uppgick enligt de senaste
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uppgifterna till 7,7 % (genomsnittlig sjukfranvaro under tolv manader, dec 2017— nov 2018).

Infor varje tertialuppfoljning sker uppfdljning av malséttningar och planerade aktiviteter med
alla medarbetare, detta ger underlag for fortsatt utveckling av en effektiv 16ne- och
pensionsadministration.

| vardagsarbetet bidrar dialogen i arbetsgrupper och enheter kring mal, uppdrag och ataganden
till en 6kad forstaelse for hur vart arbete inom léne- och pensionsadministrationen medverkar
till att na saval forvaltningens gemensamma mal som att bidra till stadens 6vergripande
malsattningar.

Personal- och kompetensforsorjning

Malen for verksamheten ska uppnas genom att medarbetarna har den kunskap som kravs for
att uppfylla de mal och ataganden 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 fortroendefulla méten med kunder och medborgare.

Medarbetarnas professionella kunnande tas tillvara i arbetet med att utveckla tjansterna och
verksamheten. Kompetensutveckling genomfors med utgangspunkt fran verksamhetens mal
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
sakerstalla att kompetensen underhalls och utvecklas med utgangspunkt i hur
verksamhetsomradets uppdrag och volymer utvecklas. Verksamheten har en del
pensionsavgangar under de kommande aren vilket gor att vi lagger mycket fokus pa
kompetensdverforing till nya medarbetare.

Informationstillfallen och utbildningar anordnas kontinuerligt inom olika omraden utifran
verksamhetens aktuella behov och forandringar kring system och avtalsfragor, intranét,
granssnitt och serviceavtal, rutiner och arbetssatt samt IT-kunskap. Detta sker saval internt
inom Serviceforvaltningen som i samarbete med SLK.

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

Forutom intern kompetensutveckling uppmuntras medarbetarna till att kvalitetssakra sin
kompetens genom det program for certifiering till auktoriserad l6nekonsult som finns inom
I6nebranschen. Medarbetarna erbjuds aven att delta vid olika externa fortbildningstillféallen
gallande saval 16n som pension. Ett véletablerat samarbete med yrkeshdgskolorna kring
praktikplatser ger ocksa verksamheten del av nyheter inom omradet.
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