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Verksamhetsbeskrivning

Verksamhetsomrade Loner

Ansvarsomrddet inom 16ne- och pensionshantering finns reglerat i de serviceavtal
som skrivs med forvaltningarna/kunderna samt en processbeskrivning kring
granssnittet, som giller mellan serviceforvaltningen och forvaltningarna.

Serviceforvaltningen erbjuder tilldggstjdnster inom Lisa sjélvservice vad géller
administration av Lisa-trddet” samt utbildning i Lisa sjdlvservice ute pa
forvaltningarna. Hantering av Hem-pc erbjuds fram till och med hdsten 2009 da
Hem-Pc avtalen upphér. I samband med verksamhetsdvergang och avknoppning
utfors semesterberékningar. Statistikuppgifter i olika former genomfors, vid
efterfraga kan dven andra tilldggstjanster erbjudas.

Antalet kunder ar 31 till antalet varav 14 ar stadsdelsforvaltningar och 17 6vriga
forvaltningar inom staden. Totalt uppgdr antalet 16nespecifikationer till ungefar
56.000, varav cirka 28.000 hanteras via Lisa sjdlvservice.

Verksamhetsomrédet 16ner dr helt intdktsfinansierat genom forsdljning av
l6neadministration till stadsdels- och facknimnder. Den berdknade kostnadsramen
uppgdr till 50,7 mnkr varav 39,3 mnkr avser 16nekostnader och resterande del
kostnader for utbildning, personalbefrdmjande insatser, verksamhetssystem med
mera.

Organisation

Arbetet dr organiserat inom fyra enheter med 89 medarbetare fordelat pa 79,32
helarsarbetande 16neadministratorer, 3,5 pensionshandldggare, 4 enhetschefer och
en verksamhetschef. De olika forvaltningarna dr uppdelade inom enheterna och
alla I16neadministratorer ger service till bdde fackforvaltningar och
stadsdelsforvaltningar.

Naimndens mal for verksamhetsomradet
Niamndens mal for verksamhetsomradet ar att effektivisera stadens

loneadministration. Vidare anger ndmnden arsmalet att antalet 16nespecifikationer
per handldggare ska vara minst 750. Dérutdver har nimnden ocksa arsmélet att
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andelen no6jda kunder gillande 16neadministrationens service och tjdnster ska vara
minst 90%.

Malen ska uppnés genom att
e arbeta kundorienterat
e arbeta enhetligt utifrdn gemensamt arbetssatt
e arbeta med utdkat uppdrag av stadens pensionshandliaggning
e avsitta tid for kvalitetsarbete inklusive omvarldsbevakning och att jaimfora
oss med andra
e upprétthélla och utveckla hog kompetens

Arbeta kundorienterat

Kunderna ska fa tjénster av si god kvalitet som mojligt 1 forhallande till priset och
inom ramen for serviceavtalet. Ett servicetdnkande ska prédgla 16ne- och
pensionsverksamheten. Forvaltningens enhetschefer ska fordjupa kontakterna med
respektive forvaltnings kontaktpersoner for informationsutbyte, avstimning av
kundtillfredsstédllelse mm. Sérskilda insatser ska ocksa goras for att forbattra
servicen och samarbetet med de forvaltningar som visat sig vara mindre ndjda
med verksamheten. Varje chef och medarbetare inom alla forvaltningar ska kinna
till vilken l6neadministrator och pensionshandlédggare man kan vénda sig till vid
frdgor om 16n och pension.

Arbeta enhetligt utifran gemensamt arbetssitt

Det ar viktigt att vi har tydliga ramar att arbeta efter och att vi gemensamt arbetar
mot samma mal. Under &ret kommer framtagna rutiner for I6nearbetet att
efterfoljas av alla Ioneadministratorer. Nar det géller tilldggstjanster kommer
forvaltningen att erbjuda utbildning 1 Lisa Sjdlvservice. Syftet dr att 6ka antalet
16ner som gér via Lisa Sjélvservice och ddrmed ytterligare effektivisera
l6nehanteringen. Loneadministratorens roll utvecklas i takt med att
arbetsuppgifter, rutiner och arbetssitt fordndras.

Arbeta med utokat uppdrag av stadens pensionshandlaggning

Vi arbetar fram en genomforandeplan for hur dvertagandet av det utdkade
uppdraget ska ske.

Avsitta tid for kvalitetsarbete

Vi arbetar vidare med vart paborjade kvalitetsarbete. Samtliga medarbetare deltar i
detta arbete som inriktas pé att utveckla tjansternas kvalitet (utifrdn vad som anges i
serviceavtalet) gillande tillgdnglighet, information, bemotande samt rétt service/
effektivitet. Viktiga utgadngspunbkter for kvalitetsarbetet ar bl a resultatet fran
kundundersokningen samt uppfoljning av synpunkter, klagomal och avvkikelser.
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Uppridtthalla och utveckla hog kompetens

Vi ska vara uppdaterade vad géller lagar och avtal som é&r 16ne- och
pensionsrelaterade sa att vi kan stodja vara kunder pa rétt sitt i lonefragor. For att
underldtta vart arbete ska den egna “informationsbanken” vara littillgédnglig och
med fortlopande utvecklingsinsatser breddar och férdjupar vi kompetensen. Vid
enhetsmoten varje vecka sikras att information ges till alla medarbetare vid
samma tillfdlle. Vi kommer ocksa att gora studiebesok och undersoka hur andra
foretag och verksamheter handldgger 16n.

Uppfoljning samtliga ataganden

Vad giller uppfoljning anvinds en arlig kundenkit riktad till stadens chefer som
inkluderar samtliga ataganden nedan. Till uppfdljningarna hor ocksa
dokumentationen av kundernas synpunkter och klagomal enligt det integrerade
ledningssystemet (ILS) .

Enhetsspecifika ataganden

Produktivitet

e Vi atar oss att hantera i genomsnitt 750 Ionespecifikationer per
Ioneadministrator och manad.

Arbetssatt

Genom en bred kunskap ger 16neadministratorerna service till chefer och
medarbetare vid stadens olika verksamheter. Vid ev. franvaro finns en back-up i
form av uppdelning i teamen, som borgar for ett bra utférande.

Uppfoljning

For att sikerstélla god service och en bra arbetsmilj6 gors genom manadsvis
statistik en avstimning och analys av antalet l16nespecifikationer per
l6neadministrator. Omfordelningar inom de fyra enheterna genomfors vid behov.

God tillganglighet
e Vi atar oss att kunderna litt ska kunna na oss per telefon, e-post

och post. Serviceforvaltningens blanketter ska finnas
uppdaterade och litt tillgangliga via intrandtet
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Arbetssatt

Genom att alltid omkoppla vara telefoner bade vid kort och lang franvaro, vara
uppkopplade till svarsgruppnummer, lyssna av rostbrevladan, ha fullmakt till
varandras e-post, arbetar vi for att alla samtal ska bli besvarade snarast.

Med god tillgdnglighet menar vi att I6neunderlag i form av serviceforvaltningens
blanketter ska vara latt tillgéngliga pa intranitet och att vid forfragan ge
information, rad och service kring detta. Exempelvis kan vi hjilpa till att forenkla
atkomsten till blanketterna genom att hjilpa kunden att sjilv skapa en Genvég pa
intranitet.

Genom att sjilva behérska anviandartekniken kring véra datasystem samt kunskap
om loneunderlagen kan vi snabbt ge kunderna rad och kunskap om hur dessa ska
anvindas.

Internt har vi stéd av IT-support vid eventuella problem med teknikens mjuk- och
hardvaror, sé att de snabbt kan atgérdas.

Vi ér informerade om vara kollegors planerade franvaro, for att i mgjligaste mén
undvika felkopplingar i telefon och ddrmed ineffektivitet och irritation hos
kunderna.

Uppfoljning

For att f6lja upp var telefontillganglighet far vi statistiskt underlag fran vixeln
angdende obesvarade samtal, samtalsfrekvens, nir pa dagen den storsta
belastningen &r mm. Vi foljer upp detta och dtgardar da vi ser var de svaga
lankarna ar.

Vi kontrollerar genom reflektion samt genom att ta upp pa arbetsplatsmoten hur
hénvisning, omkoppling samt anvdndandet av gruppnummer fungerar. Det kréver
att alla har samma f6rhéllningssitt 1 fragan samt ett stort ansvar for helheten hos
var och en.

Vi ska ha en bra dialog med véara kunder for uppdatering och utveckling av
serviceforvaltningens blanketter genom att vidarebefordra dnskemal och kritik
avseende blanketter till den tvdrgrupp som arbetar med utveckling av
l6neunderlag.

For att folja upp anvindandet av serviceforvaltningens blanketter kan vi
kontrollera vilka blanketter som anvénds och hur de anvidnds genom vart pagéende
och kontinuerliga kvalitetsarbete dir vi bl.a méter avvikelser.

e Viatar oss att ha en hog standard vad géller dterkopplingen till vira
kunder. Svar och information ska liimnas snarast mojligt.

Arbetssatt

Nar kunden kontaktar oss, svarar vi genom e-post eller telefonsamtal och bekréftar
nér kunden kan fa svar pa sitt drende.
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Vi ska vara uppdaterade och vil informerade for att 1 storsta mojligaste man kunna
informera korrekt, ge rétt hinvisning och ldmna rétt service.

Uppfoljning
Hanvisar till sid 5, dtagandena foljs upp enligt ovan via kundenkét och synpunkts-
och klagomalshantering.

Bra bemotande

e Vi atar oss att ha ett viinligt och respektfullt bemoétande. Vart
forhallningssiitt ar professionellt och samarbetsvilligt.

Arbetssatt
Vi ska bemota och hantera alla vara kunder pa samma professionella sitt.

Vi informerar kunden vénligt och professionellt om vad som ingér i var service
enligt serviceavtal och granssnitt. Det betyder att vi talar om for kunden vad vi kan
bidra till istéllet for att sdga vad vi inte gor.

Vi ska vara tydliga och ge enkel och relevant information nér vi samarbetar med
vara kunder. Det giller att ta reda pd vad som &r vért uppdrag i1 frdgan och svara
kunden pé ett bra sitt.

Vi dr effektiva och bidrar till snabba 16sningar 1 var handldggning och tar ansvar
vid egna fel. Om det skulle uppsté fel ser vi till att rétta till det snabbt och ldmnar
en forklaring.

Vi ska vara lojala med varandra infor kunden och sta upp for varandra internt
genom att ge aterkoppling om vart arbete. Vi lir av varandra dagligen, genom
samarbete och hur vi hanterar, uttrycker och forhaller oss gentemot kund. Att ge
varandra feed-back, bade positiv och negativ, och att kunna se det som utveckling,
ar viktigt.

Tydlig Information

e Vi itar oss att fortlopande ge vira kunder en milinriktad, tydlig och
aktuell information angiende grinssnitt, nyheter och forindringar
utifrn vért serviceavtal.

e Varje chef och medarbetare vid respektive forvaltning ska kiinna till
vilken loneadministratéor man kan vénda sig till vid fragor om sin 16n
och dylikt.
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Med det menar vi att vi ska ge vara kunder rétt forutsattningar och verktyg i deras
arbete for att de ska kunna folja sin del av serviceavtalet och grinssnittet. Det dr
en forutsittning for att fa in korrekta Ioneunderlag.

Arbetssatt

For att tillgodose kundens behov av information ldgger vi fortlopande ut alla
nyheter och uppdateringar pa vart intranét. Vi ser till att vi haller oss informerade
om alla nyheter inom vart omrade.

Vi guidar véra kunder pa intranitet till bl.a. Serviceforvaltningens blanketter,
serviceavtal, granssnitt samt vart nyhetsblad.med mera. P4 intranétet finns ocksa
en telefonlista med uppgifter om vilka l6neadministratdrer som ger service till
forvaltningarna.

Vi ska ha klara regler for vem som ska informera vem och vara sikra pd att vi
bidragit med var del av informationsansvaret enligt serviceavtalet.

Ledningsgruppen for verksamhetsomrade 16ner &r de 1 var organisation som
ansvarar for att informera kontaktpersonerna pa forvaltningarna. De ansvarar
ocksa for att informera redaktoren for intrandtet om forédndringar och nyheter. Det
kan gélla till exempel uppdatering av telefonlistor, fordndring av fordelningen av
l6ner, medarbetare som &r nya/har slutat/ar tjdnstlediga, minnesanteckningar fran
lednings- enhets- samt tvirgruppsmoten och fordndringar av representanter i
tvargrupperna

Varje forvaltning har utsett en kontaktperson som &r en lank mellan den egna
forvaltningen och serviceforvaltningen. Denna kontaktperson samarbetar med
serviceforvaltningen bade nir det géller information, synpunkter och 6nskemal. |
forsta hand gar var information till denna kontaktperson. For att vi ska kunna
sakerstdlla att informationen nar ut till ritt kategori av véra kunder, ansvarar
kontaktpersonen for att vidarebefordra all information frdn oss ut i den egna
forvaltningen.

Vi erbjuder kunderna personlig information vid planerade méten och kundbesok.

I nyhetsbladet, som serviceforvaltningen ger ut fortlopande pa intranitet, har alla
ansvar for att verkligen ta upp de fragestéllningar och den information som
behover né ut till kunderna.

Uppfdljning
Hénvisar till sid. 5, dtagandena f6ljs upp enligt ovan via kundenkit och synpunkts-
och klagomalshantering.
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Ritt Service

e Vi itar oss att ge snabb, tydlig och anpassad service och vigledning
inom ramen for serviceavtalet och grianssnittet.

e Viatar oss att betala ut ritt 16n i ritt tid, under forutsittning att
korrekt underlag inkommit i god tid.

e Vi atar oss att handldgga pensioner enligt det uppdrag
servicenamnden har och ge information, rad och stod till
anstidllda och forvaltningarna i pensions- och forsdkringsfragor.

Arbetssatt

Internt ser vi till att alla kdnner till granssnittet och vad det innebdr, for att
arbetsuppgifter snabbt ska kunna atgirdas av rétt handlaggare. Med den
kunskapen utfors arbetet effektivt och korrekt under forutséttning att riktiga
loneunderlag inkommit. Rattelser av fel vid hantering av underlagen gors snarast
mojligt och vid behov i samrad med chefen pé berdrd enhet.

For att vi ska kunna ge rétt service, dvs betala ut ritt 16n 1 rétt tid, behdver vi fa in
korrekta underlag senast den 8:e varje manad. Det avser underlag vid
nyanstéllning, 4ndring av anstéllning och/eller villkor samt avslut av anstéllning
och olika blanketter for tilldgg och avdrag pé l16nen . Det géller d4ven beslut fran
skatteverket, kronofogden och forsékringskassan.

Vi ger kunderna service och utfiardar de handlingar som ingar i vara uppgifter sa
snabbt som mojligt. Aterkoppling till samtal eller e-post, om / nir
uppdraget/fragan tas upp och beréknas vara klar, dr av vikt for kunden men dven
for uppfattningen om oss, som utforare.

Vid foridndringar av grinssnittet ska information om detta na alla berdrda parter.

Véra verktyg i arbetet dr en bra och uppdaterad telefonlista for att kunna hianvisa
till ratt person, tydliga och lattillgéngliga blanketter med bra ifyllnadsanvisningar.
Vara gemensamma arbetssitt dvs interna rutiner ska klargoras, alltid uppdateras
samt vara tydliga och litta att arbeta efter for att alla Ioneadministratorer ska
kunna arbeta pa samma sitt och ge rétt och likartad service till kunderna.

Vi ger anvédndarsupport i Lisa sjdlvservice och sitter oss in 1 vad de olika
anviandarna behover i form av support frén oss.

Vi arbetar med en genomférandeplan kring pensionshantering i samband med
omorganisation av pensionsfragorna centralt 1 staden.

Uppfoljning

Atagandet ritt service foljer vi upp genom att granska vart utférande av uppdraget
enligt serviceavtalet. P4 vara enhetsmdten ser vi till att vi tolkar innehéllet lika och
ddrmed vet var grinssnittet gar mellan serviceforvaltning och kund.
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Vi foljer upp vart atagande att betala ut rétt 16n 1 rétt tid genom
kvalitetsuppfoljningen dér vi miter avvikelser. Inkorrekta underlag samt felaktigt
handldggande frdn var sida innebér risk for utbetalning av fel 16n och darfér maste
atgirder vidtagas. Genom kontaktpersonen vid forvaltningen arbetar vi gemensamt
med kvalitetsutvecklingen. Vid felaktigheter frdn kundernas sida bistar vi med
information for att forbéttra kunskapen om hur rétt ifyllda underlag ska uppfyllas.
Nar det dr vi sjdlva som gjort fel, maste vi se till att vi kan minska dessa fel sa
mycket som mdjligt. For att undvika felaktig rapportering i Lisa sjélvservice kan
vi erbjuda utbildning inom omrédet for de enheter som ska borja anvinda systemet
och dven till de som redan anvinder systemet och tycker att ndgot &r svart eller
oklart.

Utveckling och forbattringar

Former for utvecklingsarbete

For att utveckla vér service méiste vi vara lyhorda for de synpunkter som ges i
form av kundenkét samt arbeta vidare med rutinerna for var synpunkts- och
klagomalhantering. Vi vidtar atgérder for att forbittra och utveckla servicenivan
inom de ramar vi foljer.

Kundenkitens resultat skall studeras och analyseras inom varje ldneenhet
tillsammans med enhetschefen och forslag till forbéttringsatgéarder ska snabbt tas
fram.

Vi utvecklar vart gemensamma arbetssétt genom verktyget ”samverkansyta” pa
intrandtet. For att komma 4t information som finns pé en ”samverkansyta” méaste
man bli medlem. Det innebér att bara de som har behdrighet kan 1dsa det vi lagger
ut dir. Mojlighet att starta en ”samverkansyta” for vara kontaktpersoner i staden
undersoks. Genom tvirgruppsarbete utvecklar och forbéttrar vi vart arbete.

Sarskilda utvecklingsomraden

For att kunna ge bra support i Lisa sjilvservice ér det viktigt att vi har tillgang till
fjarrstyrning for att vid behov ta 6ver” kundens dator och pa det séttet handleda
kunden. Vi har god kunskap inom det omradet och det upprétthalls genom bra
intern utbildning och att fortlopande informera oss om fordndringar och nyheter i
Lisa sjédlvservice.

Genom att utfora en telefonenkit, vilket innebér att nagra korta fragor stélls 1
samband med inkommande telefonsamtal, far vi kinnedom om hur vara ataganden
uppfylls.

Vi samarbetar med bl a Personalstrategiska avdelningen (PAS) och Aditro 1 var
strdvan att stindigt utveckla och forbattra vart 16nesystem.

Dérutover behover blankettsystemen vidareutvecklas. Se nedan under rubriken
“intranit och blankettsystem.
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Resursanvandning

Kompetens

For att forsékra oss om att vara resurser anvands effektivt kommer kvalitetsarbetet
under 2009 att koncentreras pé att forbéttra informationen till vara kunder. Vi
skapar ett enhetligt arbetssétt och gemensamma rutiner och vidareutvecklar
l6neadministratdrernas och pensionshandlidggarnas yrkesroll genom
kompetensutveckling. Under aret har vi ambitionen att specialisera oss inom vissa
arbetsomraden.

Vi anvinder véra tilldelade resurser pa ett effektivt sett genom att tillvarata den
samlade kompetensen och héller oss informerade om nya tekniska hjdlpmedel som
ar anvindbara for oss.

Intranat och blankettsystem
Tekniken ska tas tillvara genom att skapa d&ndamélsenliga blanketter som gér att
anvénda digitalt for hela I[oneomradet.

IT och Telefon
Med god IT- och telefonsupport kan vi hélla en hog kvalitet.

Samarbete med kunderna
Vi forankrar serviceavtalet genom tdta kontakter med kontaktpersonerna.

Samarbetsformer tas ockséd upp pa kundradsmoten.

Dialog

Vid kundméten fors en dialog med representanter for forvaltningarna och
ansvaromraden, kundservice, utveckling mm tas upp. Dialog fors d&ven om
kundenkitens resultat vid bl a personalchefsmdten. Delaktigheten bland
medarbetarna sker 1 tvdrgruppsarbete kring utvecklingsfragor.
Loneadministratdrerna och pensionshandldggarna gér igenom kundenkéten for att
ha det som ett underlag f6r utveckling av service och kvalitet.

Arbetsmiljo, jamstdlldhet o mangfald

Némnden ska prioritera arbetet med att skapa en god arbetsmiljo for
medarbetarna. Alla verksamhetsomrdden ska f6lja den antagna planen for det
systematiska arbetsmiljoarbetet. Medarbetarna ska ges mdjlighet till
kompetensutveckling samt till delaktighet 1 att planera, folja upp och utveckla
verksamhet och tjdnster. Arbetsmiljofragorna ska hallas aktuella och diskuteras pa
arbetsplatstraffar och alla medarbetare ska kénna till de gdllande dokumenten och
planerna inom omrédet. I den mén arbetet tillater erbjuds flexibla arbetsformer och
arbetstider.
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En friskvardspolicy som forvaltningen utarbetar ska vara utgangspunkt for
insatserna inom omradet. Medarbetarnas hélsa ska framjas bland annat med stod
av utbildade hilsocoacher som ska verka for motion, sunda vanor och en rokfri
arbetsmiljo. Vidare ska alla anstédllda ha mdjlighet att utnyttja en friskvardstimme
per vecka i den man arbetet sé tillater.

Under hosten genomfors en enkédt angaende vér fysiska och psykosociala
arbetsmiljo dér vi foljer upp hur vi mar, trivs pa arbetet, uppfattar var arbetsplats,
arbetsmiljo samt vér arbetsbelastning.

Vi skapar en bra arbetsmiljo med fortlopande kunskapsutveckling och i var
larande organisation tar vi tillvara varandras kunskaper.

Viér lokala 6verenskommelse om samverkan ska introduceras och genomforas
skyndsamt. Utrymme for delaktighet inom samverkansavtalets ram kommer att
prioriteras.

Vi kommer att introducera och arbeta enligt serviceforvaltningens jamstélldhets-
och mangfaldsplan.

Ovriga mal och planer

Verksamhetsomridet bidrar 1 miljéfragorna med pappersatervinning, att slicka
bordslampor och taklampor i samtalsrummen. Vi ser till att inte ha datorer och
dataskdrmar 1 stand-by-ldge samt ej ha batteriladdare till mobiltelefoner i eluttag
efter anvdndning.

www.stockholm.se



