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Verksamhetsbeskrivning

Verksamhetsidé och vision

Verksamheten effektiviserar stadens loneadministration och erbjuder service till
forvaltningar, medarbetare och fortroendevalda. Loneadministrationen
kannetecknas av effektivitet, god tillgdnglighet, tydlig information och bra
bemotande.

Ansvarsomréde och omfattning

Loneadministrationens uppdrag &r reglerat i de serviceavtal som skrivs med
forvaltningarna/kunderna samt i en processbeskrivning kring det granssnitt som
géller mellan Serviceforvaltningen och forvaltningarna. Verksamhetsomradet
omfattar ansvarsomrddena lIdneadministration och pensionshandldggning.

Verksamhetsomradet erbjuder olika tilldggstjanster:
e administration av "LISA-trddet” 1 LISA sjdlvservice
e utbildning i LISA sjdlvservice
e semesterberdkningar i samband med verksamhetsovergang och
avknoppning

Antalet kunder &r 31 varav 14 dr stadsdelsforvaltningar inom staden. Totalt
beréknas antalet 16nespecifikationer under 2010 uppga till ungefér 645 000, varav
cirka 387 000 kommer att hanteras via LISA sjélvservice och LISA Tid.

Verksamhetsomrade loner dr helt intéktsfinansierat genom forséljning av lone- och
pensionsadministration till stadsdels- och fackndmnder. Den berdknade
budgetsomslutningen uppgér till 47,8 mnkr varav 37,0 mnkr avser 16nekostnader
och resterande del avser framst lokalkostnader samt kostnader for utbildning,
personalbefrimjande insatser, verksamhetssystem med mera.

Organisation

Verksamheten dr organiserad i fyra enheter med 82 medarbetare fordelat pa 72
loneadministratorer (67,62 arsarbetare), 5 pensionshandlaggare (4,5 arsarbetare), 4
enhetschefer och 1 verksamhetschef. Stadens olika forvaltningar ar uppdelade
inom enheterna och alla medarbetare administrerar bade fackforvaltningar och
stadsdelsforvaltningar.

Kommunfullméktiges mal

e Stadens verksamheter ska vara kostnadseffektiva
o Effektivitet och fokus pa kdrnverksamheterna
e Staden ska vara en attraktiv arbetsgivare
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Namndens mal for verksamhetsomradet

Némndens mél for verksamhetsomradet &r att effektivisera stadens 16ne- och
pensionsadministration. Vidare anger nimnden arsmalet att antalet
l6nespecifikationer per loneadministrator ska 6ka till 800. Darutdver har nimnden
ocksa drsmalet att andelen n6jda kunder gillande loneadministrationens service
och tjanster ska vara minst 90 %.

Malen ska uppnés genom att
e arbeta kundorienterat
e arbeta utifrdn gemensamma arbetssétt
e vidareutveckla kvalitetsarbetet
e Dbevara och utveckla hog kompetens

Arbeta kundorienterat

Kunderna ska fa tjénster av god kvalitet inom ramen for serviceavtalet. Ett
servicetdnkande préglar 16ne- och pensionsadministrationen.
Verksamhetsomradets enhetschefer ska fordjupa kontakterna med respektive
forvaltnings kontaktperson for informationsutbyte, avstimning av
kundtillfredsstéllelse mm. Sérskilda insatser gors ocksé for att forbéttra servicen
och samarbetet med de forvaltningar som visat sig vara mindre ndjda med
verksamheten. Varje chef och medarbetare inom alla forvaltningar ska veta till
vem/vilka man vénder sig med l6ne- och pensionsfragor.

Arbeta utifrén gemensamma arbetssétt

Vi har tydliga ramar att arbeta efter och vi arbetar gemensamt mot samma mal.
Loneadministratdrens och pensionshandlidggarens roll utvecklas i takt med att
arbetsuppgifter, rutiner och arbetssitt forandras. Véra egna rutinbeskrivningar ar
lattillgéngliga. Vi breddar och fordjupar var kompetens kontinuerligt.

Vidareutveckla kvalitetsarbetet

Vi vidareutvecklar kvalitetsarbetet. Samtliga medarbetare deltar 1 detta arbete som
inriktas pa att utveckla effektivitet och produktivitet, tillginglighet, bemd&tande,
information samt rétt service enligt serviceavtalet. Viktiga utgangspunkter for
kvalitetsarbetet &r bland annat resultatet fran kundunders6kningen samt
uppfoljning av synpunkter, klagomél och avvikelser.

Bevara och utveckla hég kompetens
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Vi arbetar utifrdn géllande lagar och avtal som dr l6ne- och pensionsrelaterade sa
att vi kan stddja vara kunder pa ratt sétt. Vid enhetsméoten varje vecka sékras att
information ges till alla medarbetare vid samma tillfélle. Internutbildningar inom
olika omraden genomfors regelbundet. Vi gor ocksa studiebesok och undersoker
hur andra foretag och organisationer handldgger 16n och pension.

Uppfoljning av samtliga atagande

For uppfoljning av samtliga dtaganden nedan anvinds en arlig kundenkat riktad
till stadens chefer. Enhetsspecifik uppfoljning aterfinns efter varje atagande.

Till uppfdljningarna hor ocksd dokumentation av kundernas synpunkter och
klagomal enligt det integrerade ledningssystemet (ILS), samt var egen
dokumentation dver avvikelser i inkommet lonematerial.

Enhetsspecifika ataganden
Produktivitet och effektivitet

e Vi itar oss att aktivt bidra till att effektivisera stadens Idneadministration.
e Vi dtar oss att hantera 1 genomsnitt 800 16nespecifikationer per
l6neadministrator och ménad samt handldgga inkommande pensionsérenden.

Arbetssatt

I samarbete med stadsledningskontoret (PAS) fortsétter vi arbetet med att
standardisera och effektivisera for staden gemensamma arbetsprocesser.

Denna samverkan handlar exempelvis om forbéttringar i system och blanketter,
nya anvisningar om hur uppgifter ska registreras med mera. Férdndringarna
anpassas regelmaissigt till gédllande lagar och avtal.

Detta gors genom att tillimpa enhetliga arbetssétt utifran vara gemensamma
rutiner och grinssnitt. Genom differentierad prissittning ges kunderna initiativ till
Okad anvédndning av LISA sjdlvservice och LISA Tid.

Som ett led 1 denna process erbjuder vi utbildning i LISA sjdlvservice.

Uppfélining
Genom maénatlig statistik gors en avstdmning och granskning av antalet
l6nespecifikationer per loneadministratdr som fortlopande redovisas till nimnden.

Anvindandet av LISA sjélvservice analyseras kontinuerligt med aterkoppling till
forvaltningarna vid kundmdéten.
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God tillganglighet

e Vi dtar oss att vara nabara pé telefon, e-post och post. Serviceforvaltningens
blanketter finns uppdaterade och tillgéngliga via intranétet.

e Varje chef och medarbetare ska kénna till vilket gruppnummer och e-
postadress till de gemensamma e-postbrevlador de ska anvianda for att fa svar
pé sina fragor.

e Vi atar oss att aterkopplingen till vara kunder med svar och information
lamnas snarast mojligt.

Arbetssatt

Vi arbetar for att alla drenden ska bli atgérdade snarast genom att alltid koppla om
vara telefoner vid franvaro, vara uppkopplade till gruppnummer, lyssna av
rostbrevladan och ha fullmakt till varandras e-post. For att vdra kunder léttare ska
kunna na oss sprider vi vara gruppnummer via intrandtet, vid kundbesok, vid
telefonkontakt samt e-post.

Vara blanketter ska vara latt tillgdngliga pa intranitet. Information om
blanketterna ges 1 Serviceforvaltningens nyhetsbrev samt vid kundméten.
Darutover ger vi lI6pande information, rad och service kring blanketterna vid
forfragan.

Genom att sjdlva behdrska anvéindartekniken kring vara datasystem samt kunskap
om l6neunderlagen kan vi snabbt informera kunderna om hur dessa ska anvéndas.

Nar kunden kontaktar oss, svarar vi genom e-post eller telefonsamtal och
informerar nir kunden kan fa svar pa sitt d&rende om inte vi svarar direkt.

Uppfélining

Telefoni f6ljs upp genom att enhetscheferna tar fram statistik via vixeln.
Statistiken gér att folja upp pa totalniva, enhetsniva och per anknytning.
Statistiken presenteras regelbundet pa APT och enhetsmotena.

Vi for en dialog med kunden om hur det dagliga arbetet fortgar. Inkomna
klagomal och synpunkter ger oss information och underlag for forbattringsarbete.

Bra bemétande

e Vi itar oss att ha ett vanligt och respektfullt bemdtande. Vi dr professionella
och har ett 16sningsinriktat arbetssétt.

Arbetssatt

Vi bemoter och hanterar alla vara kunder pa samma professionella sétt. Vi
informerar kunden vénligt och korrekt om vad som ingér i vér service enligt
granssnitt och serviceavtal och talar om for kunden vad vi kan bidra med.
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Vi ir tydliga och ger relevant information nér vi samarbetar med véra kunder. Vi
ar effektiva och bidrar till snabba I6sningar i var handldggning och tar ansvar vid
egna fel.

Vi ger varandra feedback och for en konstruktiv dialog om vad som kan utvecklas.
Vi bemoter vara kollegor inom Serviceforvaltningen pa ett trevligt sitt och
paminner varandra om forvaltningens trivselregler och den gemensamma
vardegrunden.

Uppfélining
Hanvisar till sid 4, atagandena f6ljs upp enligt ovan via kundenkit och synpunkts-
och klagomalshantering

Tydlig information

e Vi itar oss att fortlopande ge vira kunder en malinriktad, tydlig och aktuell
information angdende grénssnitt, nyheter och fordndringar utifran vért
serviceavtal.

e Vi itar oss att ge allmén gruppinformation till anstéllda om avtalspension.

Arbetssatt
For att tillgodose kundens behov av information lagger vi fortlopande ut nyheter
och uppdateringar pa vart intranit. Vi uppdaterar véra blanketter vid behov.

Vi guidar vara kunder pé intranitet till bland annat verksamhetsomridets
blanketter, grianssnitt, serviceavtal samt vért nyhetsblad. P4 intranétet finns ocksé
kontaktblad med uppgifter om vilka l16neadministratérer som ger service till
respektive forvaltning.

Varje forvaltning har en kontaktperson som &r en lank mellan den egna
forvaltningen och verksamhetsomradet. Var information gér till denna
kontaktperson som samarbetar med oss bade nir det géller information,
synpunkter och dnskemal.

Ledningen ger fortlopande information till kontaktpersonerna pa forvaltningarna.
De ansvarar ocksa for att informera redaktoren for intranétet om forandringar och
nyheter. Det kan gilla till exempel uppdatering av kontaktblad, fordndring av
fordelningen av 10ner, medarbetare som dr nya/har slutat/dr tjénstlediga,
minnesanteckningar fran lednings- enhets- samt tvargruppsmoten och férandringar
av representanter 1 tvirgrupperna.

Vi erbjuder kunderna personlig information vid planerade moten och kundbesok.

I nyhetsbladet, som Serviceforvaltningen ger ut fortlopande pé intranétet, har alla
ansvar for att ta upp de fragestillningar och den information som behdver na ut till
kunderna.
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Vi ansvarar for gruppinformation om avtalspension som anstillda 6ver 61 ar
erbjuds genom sin forvaltning. Under 2010 utarbetar vi en plan om formerna for
denna information.

Uppfélining
Atagandena f6ljs upp enligt ovan via kundenkit och synpunkts- och
klagomalshantering, se sid 4.

Ratt Service

e Vi dtar oss att enligt granssnitt och serviceavtal utfora vara uppdrag pa ett
korrekt sétt.
e Vi atar oss att inom ramen for vart kompetensomrade svara pa fragor.

Arbetssatt
For att uppna ritt service ar vi tydliga med vart ansvarsomrade. Vi svarar pa fragor
och vigleder bland annat till information pa intranitet.

For att vi ska kunna betala ut rétt 16n 1 ritt tid behover vi fa in korrekta underlag
senast den 8:e varje méanad.

Internt kdnner alla till grinssnittet, serviceavtal och vad det innebér, sa att
arbetsuppgifter snabbt atgirdas. Med den kunskapen utfors arbetet effektivt och
korrekt. Réttelser av fel vid hantering av underlagen gors snarast mojligt.

Vi ger anvédndarsupport i LISA sjdlvservice och sétter oss in i vad de olika
anviandarna behover i form av support frén oss.

Vi handliagger och godkdnner kommunala alders- och
efterlevandepensionsformaner till anstidllda och tidigare anstillda enligt gidllande
pensionsavtal och ansvarar for stadens del av avtalsforsidkringarna.

Vi sdnder listor till forvaltningarna med information om vilka medarbetare som
snart uppnar ovre pensionsalder.

Uppfélining

Atagandet ritt service foljer vi upp genom att granska vart utférande av uppdraget
enligt serviceavtalet genom regelbundna internkontroller. P4 vara enhetsmdten ser
vi till att vi tolkar innehéllet lika och ddrmed vet var grénssnittet gar mellan
Serviceforvaltning och kund.

Resursanvéndning
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Kompetensutveckling

Vi anvinder vara tilldelade resurser pa ett effektivt sitt genom att tillvarata var
samlade kompetens. Vi arbetar vidare enligt virt gemensamma arbetssétt och
rutiner och vidareutvecklar l1oneadministratérernas och pensionshandlédggarnas
yrkesroll genom kompetensutveckling. Internutbildning kommer att erbjudas inom
olika omraden utifran verksamhetens aktuella behov. Exempel pé sddan utbildning
ar genomgang av intrandt, grianssnitt och serviceavtal samt berdkning av ferie- och
uppehallsloner.

IT och telefoni
Vi forbereder oss pa de fordndringar som kommer att ske under 2010 dé vi gér
over till Windows 7 samt e-posthantering via Outlook Express.

P& vért intranit finns en utbildningsportal dir vi kan nyttja e- learning i de nya
systemen/programmen. Den interaktiva tjansten utfors i Windows 7-milj6é och
omfattar bland annat Office-programmen och Outlook.

Genom vart telefonisystem &r vi uppkopplade mot respektive enhets
gruppnummer.

Samverkan

Ledningen inom verksamhetsomrddet for regelbundna samtal med
stadsledningskontoret (PAS) om vidare utveckling och standardisering av 16n-

och pensionsprocesserna.

Samverkan med representanter fran de olika forvaltningarna sker via

kundméten. Dar fors dialog om ansvarsomraden, utveckling, statistik,
kundnéjdhet etc. Dialog fors &ven om kundenkétens resultat vid bland annat
personalchefsmaten.

Delaktigheten bland medarbetarna sker i tvargruppsarbete och pa arbetsplatstraffar
och veckomoten.

Information och kommunikation
Serviceforvaltningen ger ut ett nyhetsbrev, informationsbladet, som ldggs ut pa
stadens intranit.

Nyhetsbrevet speglar forvaltningens aktuella hindelser, nyheter och allmén
information. Dir finns en sirskild avdelning for de mest frekventa fragor och svar,
som stélls till de olika verksamhetsomrddena.

Den huvudsakliga kommunikationen med vara kunder sker via telefon och e-post.

Arbetsmiljo
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Némnden ska prioritera arbetet med att bibehélla och utveckla en god arbetsmiljo
for medarbetarna. Verksamhetsomradet ska folja den antagna planen for det
systematiska arbetsmiljoarbetet. Medarbetarna ska ges mdjlighet till
kompetensutveckling samt till delaktighet i att planera, f6lja upp och utveckla
verksamhet och tilldggstjanster. Arbetsmiljofrdgorna ska héllas aktuella och
diskuteras pa arbetsplatstriaffar och alla medarbetare ska kénna till de géllande
dokumenten och planerna inom omradet.

Fortlopande fors statistik over loneadministrationen for att se att
arbetsbelastningen dr jamt fordelad. Omfordelningar inom de fyra enheterna
genomfors vid behov.

Forvaltningens friskvardspolicy dr utgangspunkt for insatserna inom omradet.
Medarbetarnas hilsa frimjas bland annat med st6d av utbildade hélsocoacher som
verkar for motion, sunda vanor och en rokfri arbetsmiljo. I den mén arbetet tillater
erbjuds flexibla arbetsformer och arbetstider.

Alla anstéllda har mojlighet att utnyttja en friskvardstimme per vecka i den méan
arbetet sd tillater.

Vi skapar en bra arbetsmiljo med fortlopande kunskapsutveckling och tar tillvara
varandras kunskaper.

Utveckling

Former fér utvecklingsarbete

For att utveckla vér service dr vi lyhorda for de synpunkter som ges via
kundenkiten och synpunkts- och klagomalhantering. Vi vidtar atgérder for att
forbéttra och utveckla servicenivan inom de ramar vi foljer.

Kundenkaitens resultat studeras och analyseras inom varje l6neenhet och forslag
till forbattringsatgérder tas fram.

Vi utvecklar virt gemensamma arbetssitt genom verktyget “samverkansyta” pé
intranétet. Genom tvargruppsarbete utvecklar och forbéttrar vi vért arbete.

Sarskilda utvecklingsomréden

For att kunna ge bra support i LISA sjélvservice arbetar vi for att fa tillgéng till
fjarrstyrning for att vid behov ’ta 6ver” kundens dator och pa det sittet handleda
kunden.

Vi utvecklar vara blanketter och uppdaterar dem vid behov. Information om
andringarna sker med god framforhallning via intranét och till férvaltningarnas
kontaktpersoner.

For att forsdkra oss om att vara resurser anvinds effektivt kommer kvalitetsarbetet
under 2010 att koncentreras pa att ytterligare forbattra informationen till vara

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

SID 9 (10)



kunder. Vi forankrar granssnitt och serviceavtal genom téta kontakter med
kontaktpersonerna.

Vi samarbetar med bland annat Personalstrategiska avdelningen (PAS) och Tieto i
var strdvan att stindigt utveckla och forbattra datasystem och arbetsprocesser.

Ovriga maél och planer

Enhetens arbete utifrén stadens miljéprogram

Verksamhetsomradet bidrar i miljéfrdgorna med pappersatervinning, att slacka
bordslampor och taklampor i samtalsrummen. Vi ser till att inte ha datorer och
dataskédrmar i stand-by-ldge samt inte ha batteriladdare till mobiltelefoner i eluttag
efter anvandning.

Enhetens arbete utifrén némndens  j@mstélldhets -och m&ngfaldsplan
Vi kommer att introducera och arbeta enligt Serviceférvaltningens jamstélldhets-
och mangfaldsplan.

Riskhantering och internkontroll

Kontinuerligt under aret kommer ledningen att granska och analysera
sjukfranvaro, telefonanvéndning, klagomal och synpunkter samt att granssnitt och
serviceavtal efterlevs.

Vid regelbundna internkontroller sékerstéller vi att vi utfor arbetet pé ett
rattssdkert sdtt och enligt grinssnitt och serviceavtal. Pa vira enhetsmdten ser vi
till att vi tolkar innehéllet lika och ddrmed vet var grinssnittet gar mellan
Serviceforvaltning och kund.
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