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Inledning

Verksamhetsbeskrivning

Verksamhetsidé

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

Vi ska effektivisera de administrativa funktionerna inom lone- och pensionsomradet vilket ska
leda till sdnkta kostnader och hojd kvalitet.

Vart arbete priglas av kundfokus och servicetdnkande samt av ett starkt
medarbetarengagemang och en kultur med standigt fordndrings- och utvecklingsarbete.

I enlighet med serviceforvaltningens viardegrund bidrar vi gemensamt till ett 6ppet klimat med
omsesidig respekt och med ansvar for den goda arbetsmiljon. Vi tar oss an vért uppdrag med
engagemang och professionalism.

Vision
Vi vill bidra till ett Stockholm 1 véarldsklass infor 2030.

Vi vill vara en modern och effektiv 16ne- och pensionsadministration inom Stockholms stad,
som &r vél rustad for framtidens krav pd service, kundndjdhet, kvalitet och flexibilitet med
engagerade och kompetenta medarbetare som trivs.

Ansvarsomrade och omfattning

Verksamhetsomrade 16ner ska for stadens forvaltningar och bolag tillhandahalla tjanster
gillande 16neadministration samt handlédgga pensions- och forsakringsfrdgor. Tjdnsterna ar
obligatoriska att kdpa for samtliga nimnder och serviceavtal tecknas arsvis.

Verksamhetsomridet kommer under aret att 4ven leverera lIoneadministrativa tjanster enligt
avtal till ett antal av Stockholm stads aktiebolag och deras anstéllda.

Loneadministrationen omfattar registrering av anstillningsuppgifter vid nyanstédllning och
avslut, avvikelser och tidrapportering samt registrering av underlag som inte omfattas av
elektronisk sjélvregistrering. Vi ger service och stod kring lI6nehanteringen till chefer och
anstdllda inom stadens forvaltningar och bolag vi har avtal med och myndigheter med flera.

Vi handldgger och godkdnner kommunala &lders- och efterlevandepensionsférméner till
anstdllda och tidigare anstillda enligt gidllande pensionsavtal och ansvarar for stadens del av
avtalsforsdkringarna. Inom verksamheten samordnas rapporteringen kring arbetstéllekoder
(CFAR-nummer) till Statistiska centralbyran (SCB). Till tjdnsteutbudet hor d&ven
administration av Stockholms stads hedersbeloning.
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3. Stadens verksamheter ar kostnadseffektiva

3.1 Budgeten ar i balans

Resursanvandning

Organisation
Verksamhetsomrade 16ner har enligt budget 68 anstidllda motsvarande 65,75 arsarbetare.

Verksamheten dr organiserad i tva enheter med 57 16neadministratorer (54,75 arsarbetare for
forvaltningarnas 16ner och 1,0 da for 16nehantering till stadens bolag.), 6 pensionshandldggare
(5 arsarbetare), 2 enhetschefer, 2 bitrddande enhetschefer samt 1 verksamhetschef.

Varje enhet leds av en kundansvarig enhetschef med ansvar for enhetens mél, budget och
personal samt med uppgift att folja att ingdngna serviceavtal uppfylls. Enhetschefen &r ocksa
ansvarig for kommunikation och uppfoljning med respektive forvaltning och bolag och for
genomforande av kontinuerliga kundméten.

De bitrddande enhetscheferna forstirker den dagliga arbetsledningen och verkar for
utveckling och kvalitetssidkring av kundrelationerna. Omréadets samtliga chefer bildar
ledningsgrupp och leds av en verksamhetschef som ingar i forvaltningsledningen.

Enheterna dr indelade 1 5 Ioneteam och ett pensionsteam. Inom teamen arbetar
l6neadministratdrer och pensionshandldggare med sakkunskap 1 alla forekommande drenden
inom omrédet. Stadens forvaltningar dr fordelade inom bada enheterna och alla medarbetare
administrerar bade fackforvaltningar och stadsdelsforvaltningar. Loner till stadens bolag
administreras av en sdrskild grupp medarbetare med avsedd kunskap och behdrighet.

Inom verksamheten finns ocksa en funktion for kundservice per telefon. Den &r uppdelad 1
l6neservice som per telefon ger vél avvigd service i fragor som inte kréver vidare utredning,
chefsstdd som specifikt hanterar chefers och loneansvarigas fragor samt kring pension och
forsdkringar. Denna funktion bemannas enligt schema av 16ne- och pensionsadministratorer.
Under 6vrig tid utfor dessa medarbetare sedvanlig 16ne- och pensionshandldggning inom
respektive team.

Budget 2014

Budget och volymer

Verksamheten ar helt intiktsfinansierad genom forsiljning av 16ne- och
pensionsadministration till stadsdels- och fackforvaltningar. Tillsammans med tillaggstjanster
berdknas intdkterna for forsiljning av 16neadministration uppga till 48,3 mnkr.

Av den berdknade budgetomslutningen avser 38,0 mnkr I6nekostnader och resterande 10,3
mnkr avser I6neadministrationens andel av kostnaderna for utbildning, lokaler, it och telefoni
med mera.

Antalet I6nespecifikationer under 2013 berdknas uppga till 600 000 vilket dr en viss 6kning
jamfort med foregdende ar. Av dessa berdknas ca 453 000 (75,5 %) administreras maskinellt
via stadens forsystem.

Antalet pensionsdrenden under 2013 beréknas till ca 2300 varav 1950 avser élderspension.
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Priser

Priserna nedan avser lonehantering till stadens forvaltningar. Priset for 16nehantering till
stadens bolag foljer dessa.

Prislista 2014

Lén/ersattning via Lisa Sjalvservice eller Lisa Tid 57 kr

Ldn/ersattning via manuell rapportering 110 kr

Tillkommande hantering

Lén/ersattning genom manuell rapportering 57+53 kr
Lén/ersattning via Agresso 110+80 kr/utbetald 16n
Akut I6neutbetalning via Girovision 110+600kr/utbetald 16n
Léneskuld som ej kan kvittas mot 16n 500 kr/l6neskuld

Tillaggstjéanster

Underhall av roll och organisationsregister i Lisa 420 kr/timme
Utbildning t.ex. i Lisa Sjalvservice 420 kr/timme
Omkontering av registrerade uppgifter i LISA 420 kr/timme

Rattning och registrering av redan lénebearbetade
handelser i LISA

420 kr/timme

Berakning av tid for hedersbeldning 440 kr/timme

KF:s mal for verksamhetsomradet:
3.2 Alla verksamheter staden finansierar ska vara effektiva

Namndmal:
Servicenamnden ska effektivisera stadens loneadministration

Malet ska nas genom utveckling av ett processinriktat arbetssitt med standardiserad och
kvalitetssdkrad hantering av 16ner och pensioner samt genom ett utvecklat samarbete med kunderna.
Med en effektiv verksamhet bidrar ndimnden till minskat dubbelarbete och administration och dédrmed
totalt 14gre kostnader for staden.

Némndens mél for verksamhetsomréadet foljs upp via tre indikatorer:

Indikator Arsmal KF:s arsmal Periodicitet
Andel ndjda kunder géllande 90 % Ar
I6neadministrationens service och tjanster

Antal I6ner per arsarbetare och manad, 960 Ar
genomsnitt

Antal handlagda pensionsavgangar per 500 Ar

arsarbetare och ar, genomsnitt
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Enhetsspecifika ataganden

Verksamhetsomradet har ett Gvergripande atagande som beskriver syftet med var
verksamhet:

* Vi ska aktivt bidra till att effektivisera stadens Idneadministration

Forvantat resultat

Loneadministrationens tjdnster ska préaglas av god kvalitet till priser som stimulerar till en
fortsatt effektivisering av stadens 16neadministration samt av hog tillganglighet och
anpassning till kundernas behov inom ramen for vart uppdrag.

Priserna ska vara konkurrenskraftiga och andelen kunder som ar néjda med service och
tjanster gillande 16ne- och pensionshantering ska dka.

Arbetssatt

Vi ska utveckla vir verksamhet med ett tydligt kundperspektiv och standardisera véra
arbetssitt och rutiner for en effektiv och for alla kunder ritt och lika service.

Malet ska nds genom

e Utveckling av ett standardiserat och processinriktat arbetssétt med kvalitetssédkrade
rutiner och arbetssétt som dr forankrade och lattillgangliga

e Fortsatt Oversyn av organisationen samt vidareutveckling av ansvars- och
arbetsfordelningen

e Lean dr ett av vdra verktyg for utveckling av verksamheten med maélet att 4stadkomma
ett hogt kundvirde

Resursanvandning

[ samband med 6versyn av arbets- och ansvarsfordelning sker 6versyn av anvindningen
specialkompetens och resurser for en effektiv och kvalitetssdkrad hantering inom
l6neprocessen.

Utveckling

Foljande aktiviteter planeras under 2014 for att vi ska uppné vira mél och ataganden kring
effektivitet inom ramen for vart uppdrag:

e Forvaltningarna och bolagen ska erbjudas tilldggstjédnster som underlattar for dem att
koncentrera sig pd sin kirnverksamhet.

e Aktiviteter for att utveckla kommunikation och bemédtande ska genomforas och foljas
upp.

e Formerna for kundsamverkan ska utvecklas for utifrdn kundernas behov och inom
ramen for vart uppdrag.

e En dversyn av arbetssitt ska fortsatt ses 6ver och utveckling av teamarbete och
organisation ska ske for 6kad effektivitet.

e Uppdraget att utfora Ionehantering till stadens bolag ska vidareutvecklas och
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kvalitetssdkras s& vi har mgjlighet att erbjuda véra tjanster till fler bolag.

e Verksamheten deltar i forberedelsearbetet for att implementera
arendehanteringssystem, vilket kommer att fortga under aret under forutsittning att
finansiering av systemet/genomforandet 16ses.

Uppfoljning

Den érliga kundenkéten visar i vilken mén kunderna upplever att verksamheten ger en
effektiv service. Resultatet av denna ger oss vérdefull information om vilka
utvecklingsomraden som ska prioriteras under éret.

Dokumentering och uppfoljning av synpunkter och klagomal ger moéjlighet till forbéttringar i
rutiner och arbetssitt.

Vid kundmdéten sker avstimning kring hanteringen av telefoni, e-post, via funktionsbrevlador
samt att blanketter och information dr anvéndarvénlig och stdder 16ne- och
pensionshanteringen.

Atagande: Produktivitet
e Vi atar oss att administrera i genomsnitt 960 |6ner per Idneadministrator/heltid och
manad
e Vi atar oss att handlagga i genomsnitt 500 pensionsavgangar per
pensionshandlaggare/heltid och ar

Forvantat resultat

Produktiviteten ska 6ka och vi ska hantera de beslutade volymerna inom faststéllda ledtider
med god kvalitet 1 enlighet med serviceavtal och gillande regelverk.

Vi ska bidra till att den manuella hanteringen ytterligare minskar och att andelen korrekta
underlag fran kunderna okar.

Beslutade rutiner och arbetssétt skall foljas.

Arbetssatt

Processinriktat arbetssétt
Ett processinriktat arbetssitt med en standardiserad och kvalitetssikrad service sdkerstéller
leveransen till kunderna samt minskar risken for dubbelarbete bade externt och internt.

Arbetet med att utveckla och ta fram effektiva former for att férvalta l6ne- och
pensionsprocesserna fortsétter. Genom att tillhorande stodrutiner och faststéllda arbetssétt
samt granssnitt tillimpas och foljs sékerstélls att verksamheten klarar sitt uppdrag.

Ett stindigt samarbete med systemégaren/systemforvaltaren SLK/PAS och driftansvarig Tieto
sker kring avtals- och systemfragor. Vi vidarebefordrar erfarenheter vi fir i Ionehanteringen
kring funktionalitet i de olika stodsystemen.

Effektiv hantering
Genom kontinuerlig dialog, terkoppling och information samt genom att erbjuda utbildning
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till forvaltningarna vill vi bidra till att 6ka andelen korrekta inkomna underlag.

En differentierad prisséttning ger kunderna incitament till exempelvis dkad elektronisk
hantering.

Resursanvandning

Uppfdljning av volymer for varje nimnd ska fortsatt utvecklas och presenteras sé att det ger
forvaltningarna god information om vad vi levererar i form av volymer, mangden avvikelser
samt omfattning av faktureringen.

Utvecklade rutiner for skanning och forvaring av inkomna l6neunderlag bedoms forbéttra
produktiviteten positivt. Loneadministratérerna kan anvénda mer tid till att hantera underlag i stéllet
for till insortering. En utokad skanning underldttar 4ven hanteringen av post till funktionsbrevladorna
och frigdr tid till mer kvalificerade uppgifter.

Uppfoljning

Varje manad sker avstimning av volymer bade for maskinell och manuell hantering. Till
servicendmnden redovisas aktuella volymer samt genomsnittligt antal arsarbetare. Hanterade
volymer, ekonomi och bemanning samt inkomna synpunkter och klagomal redovisas
manadsvis pa arbetsplatsmoten.

For uppfoljning av floden och volymer som inte kan tas fram via stddsystemen utan maste
rdknas manuellt (pinnas) finns en arsplan och tydliga anvisningar for smidig hantering.

Utveckling

Rutiner och anvisningar gillande skanning ska fortydligas och forankras bade internt och for
véra kunder. Arendehanteringssystem eller annan 16sning for att forenkla en effektiv
hantering kommer att utredas vidare inom serviceforvaltningens motsvarande projekt (Ester).

Det interna grinssnittet mellan dels Ioneservice och chefsstdd och dels teamarbetet ska ses
over for en effektiv hantering.

Indikator Arsmal KF:s arsmal Periodicitet
Antal I6nespecifikationer per 960 Ar
administratér och manad

Antal handlagda 500 Ar
pensionsavgangar per

arsarbetare och ar, genomsnitt

Atagande: Bra bemétande
« Vi atar oss att ha ett professionellt och serviceinriktat férhallningssatt i moétet med vara
kunder

Forvantat resultat

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

Vi handldgger alla typer av fragestillningar och ger information och besked pa ett vénligt och
korrekt sétt i telefon, per e-post och vid kundmoten.

Vi har ett 16sningsinriktat forhallningssatt och tar ansvar for att kunden ska fa service och
hjélp sa fort som mojligt. Kunden ska fa hjdlp utan att hinvisas vidare eller behdva kontakta
oss flera ganger och aterkoppling ska ske snarast mdojligt.

Standardbrev och gemensamma mallar ska anvidndas vid all kommunikation med kunderna.
Nér underlag returneras bifogas tydlig anvisning om vad som ska kompletteras.

Vi tar alla klagomél pa allvar och som en hjilp till utvecklad verksamhet. En viktig grund for
vart forbéttringsarbete dr att synpunkter och klagomal som kommer fram i kundkontakten
registreras och f6ljs upp.

Regelbunden dialog kring vad god service innebér utifrdn gillande grénssnitt och serviceavtal
skapar en gemensam syn pa kundbemétande. Vid teammdten finns kommunikation,
bemotande och service som punkter pa dagordningen.

Resursanvandning

Talkmap-metoden ar vart verktyg och stod for att ge kunderna ett professionellt bemdtande.
Hog kompetens 1 bemétande ger oss forutsittningar for god serviceattityd och kommunikation
och for att stirka oss i rollen som professionella I6neadministratorer och
pensionshandldggare.

Uppfoljning

Kundenkiten ger oss ett tydligt kvitto pa vilken service vi gett vdra kunder och vilka
utvecklingsomraden vi bor prioritera.

Vid kundmdéten sker dialog om hur kunderna upplever vart bemdtande i telefon och vid andra
kontakter.

Inom bade team och loneservice och chefsstod sker avstimning och dterkoppling regelbundet.
Medlyssning édr en metod for direkt aterkoppling och uppf6ljning.

Specifika och riktade undersokningar 1 samband med samtalen till 16neservice och chefsstod
planeras under aret.

Inkomna synpunkter eller klagomél redovisas och f6ljs upp pé enheternas manadsmoten samt
sammanstills for tertialuppfoljningen. Bemdtande och formaga att ge service till kund ingar
ocksa vid uppfo6ljning i medarbetarsamtalet.

Utveckling

Aktiviteter och utveckling for bra bemdtande

e Fortsatt utbildning i Talkmap-metoden ska 6ka var kompetens kring bemétande,
kommunikation och kundservice.

e Kontinuerlig kompetensutveckling avseende verksamhetskunskap okar véar formaga att
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bemdta kundens fragor pa rétt niva.

e Faststilld hdlsningsfras vid telefonkontakt samt mallar for e-post-kommunikation
forbattrar bemdtandet till kunderna.

e Medlyssning ska genomforas med samtliga medarbetare under aret for 6kad
delaktighet och dterkoppling

Aktivitet Startdatum Slutdatum
Fortsatt utbildning i Talkmap-metoden 2014-01-01 2014-12-31
Medlyssning ska genomféras med samtliga 2014-01-01 2015-12-31
medarbetare

Vi ringer kunden nar en fraga behodver 2014-01-01 2014-12-31
klargéras

Atagande: God tillganglighet

* Vi atar oss att vara nabara pa telefon under vara oppettider enligt gallande serviceavtal och
stadens telefonpolicy.

* Vi atar oss att lasa och besvara inkommande e-post inom ett dygn

* Minst 85 % av alla inkommande samtal ska besvaras inom 25 sek

Forvantat resultat

Forvaltningarna ska vara trygga med den information och service som 16ne- och
pensionsadministrationen ldmnar pa telefon eller via e-post och i enlighet med det som
utlovas i serviceavtalet.

Vi ska 10sa de flesta drenden vid forsta kontakten saval via loneservice som via teamen och
inom de ledtider som géller. Information och blanketter ska vara litta att hitta och ett stod for
kunderna.

Arbetssatt

En samordnad telefonifunktion genom loneservice och chefsstdd betyder ett effektivare
arbetssitt samt god tillgidnglighet for kunderna. Denna servicefunktion bedoms dven minska
individberoendet samt ge en hog 16sningsgrad och lika service.

Alla medarbetare har god kunskap om tillgénglig telefonteknik och rutiner for e-post och
kring detta sker stindig uppdatering. For snabbare svarstider anvinder vi inspelade ko-
meddelanden for att ge enkla svar pa de vanligaste frigestdllningarna kring t.ex.
semestersaldo.

Utredning och handldggning inom respektive lone- eller pensionsteam sker enligt faststéllda
rutiner fOr att sdkra snabbt och sékert omhéndertagande av alla inkommande drenden och
aterkoppling till kunderna.

De underlag som inkommer ofullstéindiga eller inkorrekta skannas &ter med atfoljande
standardiserade epostsignaturer.
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Resursanvandning

Andelen inkommande drenden till I6neservice som 16ses vid forsta kontakten ska vara minst
80 %. Arenden som ska utredas eller kompletteras vidarebefordras till teamen enligt
faststillda rutiner och grénssnitt.

Inom funktionen chefsstod ska alla drenden fa en 16sning eller ett besked vid forsta kontakten.
Om &drenden inte kan 16sas direkt ska besked ges om nésta atgérd och den 16neadministrator
somt tog samtalet dterkommer och foljer drendet.

Ledtiden for att besvara e-post till funktionsbrevladorna &r ett dygn men vi besvarar e-post sa
snart det dr mojligt.

Uppfoljning
Telefonservicen foljs veckovis for att sdkerstélla svarstider och ritt bemanning samt lika

service. Antal samtal, svarsfrekvens, vintetider, ledtider och belastning pa totalniva ska
redovisas och presenteras pd manadsvis pa enhetsmoten.

Hur kunderna upplever vér tillginglighet framkommer i den érliga kundenkéten och vid
kundmoten och detta ger viktig information och underlag for forbattringsarbete. Vid
kontinuerliga kundméten med stadens forvaltningar pdgar en stindig dialog och aterkoppling
om forbéttringar och utveckling.

Utveckling

Det pégar ett stindigt forbattringsarbete for en optimal bemanning mot méngden inkommande
telefonsamtal och acceptabel véntetid.

Utvecklade rutiner for skanning och forvaring av inkomna 16neunderlag bedoms péverka dven
tillgéngligheten positivt da 16neunderlagen till viss del kan atersokas elektroniskt. En utdkad
skanning underléttar &ven hanteringen av drenden via funktionsbrevlddorna och ddrmed dven
tillgdngligheten totalt.

Aktivitet Startdatum Slutdatum

Fortsatt utveckling av funktionen 2014-01-01 2014-12-31
I6neservice och chefsstdd for fortsatt hog

tillganglighet och effektiv

resursanvandning

Atagande: Ritt service
» Vi atar oss att enligt granssnitt och serviceavtal utféra vart uppdrag pa ett korrekt satt och
inom O6verenskomna ledtider

« Vi atar oss att inom ramen for vart uppdrag svara pa fragor, ge vagledning och service.

Forvantat resultat

Alla kunder ska ges rétt och lika service. Kunderna ska uppleva att var service stodjer deras
behov. Vi ska bidra till att utveckla stadens 16ne- och pensionsadministration.
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Arbetssatt

Alla medarbetare ska bidra till att forebygga att fel uppstar och till att rutiner och arbetssatt
standigt uppdateras och utvecklas. Om vi sjélva orsakar fel ska vi skyndsamt dtgéirda detta,
och ta vara pa erfarenheterna for att forhindra upprepning.

Kunderna patalar i kundenkéten att de tills viss del kan fa olika svar och olika service av véra
medarbetare. Alla ska veta vem som har vilket ansvar i handldggningen och kénna till och
folja gillande rutiner och beslutade arbetssitt. Med ett gemensamt kundansvar per team
minskar individberoendet och verkar for en samordnad och lika service till kunden.

Standardisering

Genom fortsatt utveckling av ett standardiserat arbetssitt med faststéllda rutiner ger vi
kunderna ritt och lika service. Vi identifierar problem och utvecklingsomraden och jobbar
l6sningsorienterat for att utveckla verksamheten.

Det dr av storsta vikt att vi sdkerstéller att alla medarbetare kinner till gdllande granssnitt,
serviceavtal samt rutiner och arbetssitt sé att vart uppdrag utfors effektivt och korrekt. Alla
underlag finns lattillgdngliga pa intranétet.

Hantering av underlag

I kundloggen ska noteras vad som framkommer vid daglig kontakt med kunderna eller vid
handldggning av underlag for att sedan kommuniceras som forbattringsomréden vid
kundbesok.

I enlighet med gillande serviceavtal sinds bristande underlag tillbaka for komplettering med
tydlig anvisning om vad som saknas eller dr felaktigt. Resultatet dterkopplas till kunderna pa
forvaltnings- och enhetsniva.

Genomgang av nyheter kring avtal och policy samt nyheter och fordndringar i system planeras
kontinuerligt i samarbete med PAS/SLK samt driftansvariga for att garantera att
verksamhetens medarbetare alltid har aktuell kunskap om nya anvisningar och policy i staden,
lagstiftning eller kollektivavtal och stodsystemens funktionalitet.

Resursanvandning

Arbetet med att utveckla och tydliggdra vara processer fortsitter for en effektivare hantering
som en del av dversynen av organisation och ansvarsfordelning. Genom tavelgrupperna
fdngas forbattringsforslag bade géllande de enskilda teamens arbete och pa dvergripande niva
for hela verksamheten.

Uppfdljning

Uppfoljning av atagandet ritt service sker genom atgirder enligt internkontrollplan,
strukturerad dokumentation av synpunkter och klagoméal samt uppf6ljning av kundenkétens
resultat. Stickprov med hjélp av utdatalistor gors enligt rutin.

Forbéttringséatgarder genomfors bland annat 1 form av information och genomgangar for att
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sakerstilla att framtagna arbetsbeskrivningar och kontroller tillampas.

Utveckling

Under det kommande &ret ska ske ytterligare uppfoljning och analys av hur specifika
kompetensomrdden sidkras samt ytterligare utveckling av ansvars- och arbetsfordelning.
Under 2014 ska metodik for avvikelsehantering inforas och utvecklas for ett strukturerat
forbattringsarbete kring kvalitet.

Rutiner och uppf6ljning ska implementeras for att strukturera avvikelsehanteringen och
mojliggdra en sdker l16nehantering och en adekvat kompetenshantering.

Arbetssitt och teknik for skanning och arkivering ska vidareutvecklas och kvalitetssdkras.

Aktivitet Startdatum Slutdatum
Arbetssatt for skanning och arkivering 2014-01-01 2014-12-31
Avvikelsehantering 2014-02-01 2014-04-30
Information om gallande serviceavtal och 2014-01-01 2014-04-30

granssnitt for alla medarbetare

Information om serviceavtal och granssnitt 2014-02-01 2014-12-31
till vara kunder

Atagande: Tydlig information
« Vart dtagande ar att information om I6ne- och pensionsadministrationens service,
tjanster, blanketter och kontaktvagar ska vara tydlig, lattillganglig och aktuell.

Forvantat resultat

Kunderna ska uppleva att vdr information 4r anvindarvénlig och underlattar deras hantering
av 1one- och pensionsfragor. Informationen ska vara relevant och ges i god tid.

Var information ska bidra till att kunderna far ritt forvantningar pa var service, vért uppdrag
och serviceforvaltningens roll.

Arbetssatt

Samverkan med kunderna

Vi erbjuder kunderna anpassad information vid planerade méten och kundbesok. Vi vigleder
véra kunder pa intrandtet till ratt information. Varje forvaltning och bolag har en
kontaktperson som ir en viktig informationsldnk mellan verksamhetsomrade 16ner och
respektive forvaltning géllande information, synpunkter och forbattringsforslag. Under aret
kommer verksamheten att delta 1 férvaltningens arbete med fokusgrupper inom satsningen for
tjansteutveckling.

Information pa intranétet

Extern information till kunder och intern inom verksamhetsomradet finns i forsta hand pa
stadens intrandt. Den externa informationen bestar av aktuell kontaktinformation, information
om tjénster och priser, granssnitt och serviceavtal samt kundmeddelanden.

Kundmeddelanden
Serviceforvaltningens informationsblad innehaller regelbundet 6vergripande 16ne- eller
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pensionsinformation och kompletteras med l6neadministrationens egna kundmeddelanden
med mer specifik information till chefer och kontaktpersoner.

Blanketter och anvisningar
Tydliga och anvéndarvénliga blanketter med anvisningar, hjélp och viagledning ger goda
forutsattningar for korrekta manuella underlag fran kunderna.

Niér vi returnerar 16neunderlag eller pa annat sitt meddelar oss till kunderna ska vi ge tydlig
information och anvisningar med hjilp av standardiserade epostsignaturer for att forenkla
bdde for dem och for oss.

Informationsgrupp

Gruppen for informationsfragor har 1 uppdrag att forbéttra och utveckla vara informations-
och kommunikationskanaler till kunderna. Uppdraget omfattar dven att se dver att intern
information p4 intrandtet och samverkansytan dr littillgédnglig och kvalitetssdkrad.

Resursanvandning

Forvaltningarna och bolagen ska erbjudas utbildning kring lénehantering och
sjdlvservicesystemen samt riktade informationsinsatser till strategiska malgrupper som till
exempel chefsgrupper och assistenter for att f4 6kad tydlighet kring ansvar, granssnitt och
allminna I6neadministrativa omraden och for att 6ka andelen korrekta underlag och minska
felhanteringen.

Uppfoljning
Hur vér information motsvarar forvantningarna stims regelmassigt av med forvaltningarnas

och bolagens kontaktpersoner vid kundmoten. Synpunkter och klagomal ska dokumenteras,
foljas upp och tas tillvara kontinuerligt 1 verksamhetsutvecklingen.

Den arliga kundenkiten ger underlag for forbattringar och utveckling.

Utveckling

Former och dagordning for kundbesdken ska kontinuerligt utvecklas. Vara blanketter
uppdateras under aret for att de ska innehélla tydliga anvisningar och vara létta att hitta pa
intrandtet. Under 2014 kommer vi att fortsatt erbjuda kunderna anpassad information vid
planerade moéten och kundbesok.

Information om tjinstepension till chefer, anstillda och tidigare anstdllda i staden ska
vidareutvecklas och marknadsforas. Riktad information t.ex. 1 form av skolassistentutbildning
ska planeras och genomforas i samarbete med kunderna.

Aktivitet Startdatum Slutdatum
Pensionsinformation vidareutvecklas 2014-01-01 2014-12-31
Utbildningspaket for chefer och 2014-01-01 2014-12-31
assistenter
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Ovriga fragor

Resursanvdndning

De gemensamma resurserna och kompetensen inom verksamhetsomradet ska anvéndas pa
basta sitt for att ge kunderna god service. Alla medarbetare ska kénna till och forsta
sambandet mellan intdkter och kostnader for att kunna vara delaktiga i effektivisering och
utveckling av verksamheten.

Verksamheten ér intdktsfinansierad och bygger pé sjdlvkostnadsprinciper enligt stadens
anvisningar. Priserna tas fram i samarbete med SLK:s finansavdelning och faststélls av
servicendmnden. Priserna &r differentierade och ska stimulera till hdg andel elektronisk
hantering vilket ger lagre kostnader och effektivare verksamhet

Telefoni

Alla inkommande kundsamtal lotsas genom det gemensamma telefonnumret 08- 508 11050
till servicefunktionen 16neservice och chefsstéd. Det gemensamma telefonnumret stods av
samtalsfordelaren Telia Minivoice med talsvarsmeny. Kunden moéts av ett inspelat
hédlsningsmeddelande och kan vilja 1, 2 eller 3 f6r samtal om allménna 16nefrégor,
chefsfragor eller pensionsfragor.

Samtliga direktanknytningar 4r kopplade till det gemensamma Iéneservicenumret med
ACDG-funktion (Advanced Call Distrubution Group). Denna teknik ger mdjlighet till att
styra samtalen mellan ett antal inkopplade agenter i1 svarsgruppen. Det ger dven mojlighet till
reglering av antal vdntande samtal 1 ko samt efterbearbetningstid.

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

IT och verksamhetssystem

Pa intranét finns en utbildningsportal for e-Learning for bl.a. Office-programmen och Outlook
som ger nddvandig grundkunskap och aktuell uppdatering for alla medarbetare. Under éret
genomfors kompetensutveckling kring Officepaket.

For handlaggningen av loner till stadens forvaltningar anvédnds l6nesystemet LISA BAS dér
l6nerapportering sker antingen maskinellt via LISA sjdlvservice eller annat forsystem, eller
genom manuellt registrering av pappersunderlag insdnda till loneadministrationen.

Handldggningen av l6ner till stadens bolag sker 1 Agresso 553 update 15 med tillhérande
moduler for sjdlvservice eller genom manuellt registrering av pappersunderlag insénda till
loneadministrationen.

Vi samverkar kontinuerligt med systemégaren/forvaltaren for Lisa BAS som dr SLK/PAS och
driftansvarig Tieto. Alla medarbetare deltar 1 informationsmdten 1 samband med
versionsuppdatering av lonesystemen.

Inom verksamheten finns en intern anvandargrupp for stadens 16nesystem LISA BAS som ar
referensgrupp i enlighet med forvaltningsplanen. Gruppen har som uppgift att foresla
forbattringar for effektiv och korrekt systemanvéndning, fdnga upp problem 1 systemen som
genererar fel uppgifter/l6n samt kundernas svarigheter med inrapportering i samarbete med
PAS och driftansvariga Tieto/Aditro. For Agressosystemet kommer I6neteamet med ansvar
for 16n till stadens bolag att vara anvéndargrupp.
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Anvindargruppens arbete omfattar foljande system

e LISA BAS (anvéndare)
o LISA sjilvservice (kontakter med anvédndare i organisationen)
e  WebbAccess (som anvinds inom I6nehanteringen for efterkontroll)

Aven foljande system och integrationer inom staden har betydelse for 16nehanteringen och ir
forsystem till LISA BAS

e LISATid (i de delar som levereras till LISA BAS)
e Wairna (i de delar som levereras till LISA BAS)
e c¢-Vald (hantering av arvoden for fortroendevalda)

For uppfoljning av verksamhet, personal och ekonomi anvinds Lisa sjélvservice, Agresso
sjdlvservice samt Business Objects/Infoview.

Pensionshanteringen stods av de stadsinterna systemldsningarna Areg/Mareg, DIPS samt
SPPs Pensionssystem.

For nirvarande saknas ett drendehanteringssystem som kunde savél kvalitetssikra som
underlétta hanteringen av l6neunderlag. Men forberedelser for att implementera
drendehanteringssystem inom nimndens verksamheter pagar. Under forutséttning att
finansiering av systemet/genomforandet 16ses kommer implementeringen att fortgd under
aret.

Intern och extern kommunikation
Den dagliga kommunikationen med véara kunder kring 16ne- och pensionsfragor sker 1 forsta
hand via telefon och e-post.

Servicefunktionen for telefon, I6neservice och chefsstod, tar emot alla inkommande
telefonsamtal och 16ser merparten av dessa vid den forsta kontakten. For respektive ndmnd
finns en e-post adress till en funktionsbrevladda och dven en internpostadress som hanteras av
det team som ndmnden tillhor. For stadens bolag finns motsvarande servicefunktionalitet.

Den framsta externa informationskanalen till kunderna &r intranétet dér all information
géllande vart ansvarsomrade finns. Serviceforvaltningen ger ut ett informationsblad som
speglar forvaltningens aktuella hdndelser, nyheter och allmén information.
Verksamhetsomrade loner ger ut ett kundmeddelande riktat till kontaktpersoner och
personalchefer inom forvaltningarna med specifika nyheter, rutiner och anvisningar géllande
l16ne- och pensionshanteringen.

Ledningen samt utsedda webbredaktorer ansvarar for att information &r korrekt och aktuell
samt arbetar med strukturerad utveckling av fragor kring information, kommunikation och
service 1 samarbete med forvaltningens informationsansvarige. Intern information som
uppdateringar av rutiner och minnesanteckningar ska i forsta hand publiceras pa
verksamhetsomradets samverkansytor.

Intern samverkan/moten
Ledningsgruppen traffas varje vecka pa onsdagar. Minnesanteckningar skrivs och finns
tillgéngliga for alla pa samverkansytan. Varje enhet har ett enhetsméte en géng per manad och
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arbetsplatstraffar minst 10 gdnger per ar. Enheterna dr indelade i mindre grupper, team som
veckovis har avstimning, kompetensoverforing samt i s.k. tavelméten enligt Lean-metoden
for uppfoljning och forbéttringsarbete. Hela verksamhetsomradet har gemensamma méten ett
flertal gdnger per ar for gemensam uppfoljning, information eller aktivitet. Varje morgon
samlas enheterna for kort driftavstimning i kontorslandskapet vid styrningshyllorna.

Extern samverkan
Ledningen inom verksamhetsomradet for regelbundna samtal med Stadsledningskontoret om
vidare utveckling och standardisering av 16ne- och pensionsprocesserna.

Samverkan med representanter fran de olika forvaltningarna sker via kundméten. Dér fors
dialog om ansvarsomriden, utveckling, statistik, kundndjdhet etc. Med varje forvaltning
genomfors minst tvd mdten per r samt nédr behov uppstar kring enskilda fragor.

Bemanning

Verksamhetsomrade loner har 65,75 arsarbetare infor 2014. Bedomningen ir att aktuell
bemanning dr optimal utifran géllande mal, dtaganden och uppdrag samt vidareutveckling av
arbetssitt och processer och omfattning av uppdragen. Kontinuerlig uppf6ljning sker i
forhallande till aktuella volymer och intékter vilket redovisas nimnden ménadsvis.
Rekrytering till f6ljd av pensionsavgangar kommer under ndrmaste dren att fortsétta bade
inom 16ne- och pensionsadministrationen.

Medarbetarna

Arbetsmilj6é

Serviceforvaltningens vardegrund ar utgangspunkten i arbetet med att utveckla en god
arbetsmiljo och ett gott arbetsklimat. For att behalla och utveckla en god arbetsmilj6 foljer vi
planen for det systematiska arbetsmiljoarbetet.

Alla medarbetare involveras 1 planering och dtgérder {for forbéttring och utveckling av
arbetsmiljon via APT och teammoten samt referensgrupper. Alla medarbetare ska kénna till
gillande dokument och planer inom omréadet.

Vi foljer fortlopande volymer och fldden inom ldneadministrationen for att dstadkomma en
jamn arbetsbelastning och god arbetsmiljé mellan bade grupper och enskilda medarbetare.
Rétt bemanning foljs upp och anpassas kontinuerligt for hela verksamhetsomradet.

Arbetssittet med teamansvar och en samordnad telefoniservice ses kontinuerligt 6ver 1 samrad
mellan chef och medarbetare.

Sjukfranvaro

Insatserna for att minska sjukfranvaron fortsétter under ar 2014. Ndmndens mél for
sjukfranvaron ar 4,4 %. Sjukfrdnvaron inom verksamhetsomradet dr dock hégre och uppgick
enligt de senaste uppgifterna till 8,8 % (genomsnittlig sjukfrdnvaro under tolv méanader, dec
2012 —nov 2013).

Inom verksamhetsomradet verkar vi aktivt for ldgre sjuktal genom framforallt forebyggande
insatser for friskvard och hilsa samt tidig kontakt vid sjukfranvaro for stod och rehabilitering
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i enlighet med stadens direktiv pd omradet. Orsaker och omstindigheter kring sjukfranvaron
analyseras kontinuerligt for att framfor allt kunna bidra med tidiga insatser och stod.

Forvaltningens friskvardspolicy ar utgangspunkt for insatserna. Medarbetarnas hélsa frdmjas
bland annat med en rokfri arbetsmiljo samt med stdd av utbildade hilsocoacher som verkar
for motion och sunda vanor. I den méan arbetet tillater erbjuds flexibla arbetstider samt
mdjlighet att utnyttja en friskvardstimme per vecka och subventionerad massage.

Verksamhetsomradet har ett titt samarbete med foretagshilsovarden som stod 1 de tidiga
insatserna. Dock kan konstateras att orsaken i de flesta fall kan hérledas fran svara
sjukdomstillstind med behov av langvarig sjukskrivning och rehabilitering.

Medarbetarskap och ledarskap

I enlighet med stadens och ndmndens budget och verksamhetsplan foljs foljande mal for
medarbetarskap och ledarskap upp arsvis under mélet att Stockholms stad 4r en attraktiv
arbetsgivare med spannande och utmanande arbeten.

Mal Vo Ion och SF 2014
al

2014 (2013)
Aktivt Medskapandeindex 82 (73) 82
Chefer och ledare staller tydliga 80 % (73) 80 %
krav pa sina medarbetare
Medarbetare vet vad som 92 % (73) 92 %
forvantas av dem i deras arbete.
Sjukfranvaro 4,4 (8,8 %) 4,4 %

I enlighet med resultatet av medarbetarenkéten gors inom varje enhet en handlingsplan for
arbetsmiljon 6ver de prioriterade utvecklingsomrdden som medarbetare och chef har ett
gemensamt ansvar att arbeta vidare med. Dialogen om medarbetarskap utgar ifran att varje
medarbetare ska ta ett aktivt ansvar for sin utveckling och sina arbetsuppgifter, for att
utveckla verksamheten och for att skapa ett bra arbetsklimat pa arbetsplatsen.

Utifran arets medarbetarenkit ar for verksamhetsomréde 16n och pension féljande omraden
prioriterade 1 handlingsplanen.

1. Mina utgingspunkter for engagemang och ansvarstagande
e Jag har en bra arbetssituation
e Jag kénner att jag kan gora ett gott arbete
2. Medarbetarskap
e Jag kinner mig respekterad av mina kollegor pé min arbetsplats
e P& min arbetsplats kan alla sdga vad de tycker.
e P& min arbetsplats behandlas alla med respekt.
e Jag kan rekommendera min arbetsplats till andra.
3. Ledarskap
e Jag kan fa tag 1 min chef nér jag behover det.
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Min chef ger mig stdd i prioriteringar i mina arbetsuppgifter om jag behover det.
Min chef f6ljer upp att det vi bestdmt blir gjort

Min chef stéller tydliga krav pa mig.

Min chef beméter mig med respekt.

Under aret kommer verksamheten att genomfora en dversyn av ansvars- och
arbetsfordelningen kopplat till en utveckling av process och funktionsansvar. Oversynen
omfattar dven hur teamarbetet med gemensamt kundansvar och en tydlig ansvarsfordelning
och dverenskomna regler kan utvecklas.

Malet dr dven ett forbéttrat samarbete och helhetssyn samt ett gott arbetsklimat och
arbetstillfredsstéllelse med utgdngspunkt fran de prioriterade forbattringsomradena och dven
med malet att fa gott virde for Aktivt Medskapandeindex .

Infor varje tertialuppf6ljning sker en strukturerad uppfoljning av vara dtaganden och
planerade arbetssitt gemensamt med alla medarbetare. Detta blir sedan ett underlag for
fortsatt utveckling av en effektiv kundservice sévil som forbéttrade 16sningar kring
arbetsmiljo.

I vardagsarbetet bidrar dialogen i arbetsgrupper och team kring vara mél och vart uppdrag
vésentlig till en 6kad forstaelse for hur vart arbete inom loneadministrationen medverkar till
stadens vision 2030.

Respektive chef far i samband med medarbetarenkéten en individuell aterkoppling kring det
kommunikativa ledarskapet. Detta {6ljs sedan upp bade i omradets ledningsgrupp och i
samarbete med forvaltningens informator kring det kommunikativa ledarskapet.

Kompetensutveckling

Malen for verksamheten ska uppnés genom att medarbetarna har den kunskap som krévs for
att uppfylla de mal och ataganden som verksamheten har. Enhetscheferna ansvarar for att
medarbetarnas kompetens och kunskap utvecklas 1 enlighet med detta.

Informationstillfdllen och utbildningar anordnas kontinuerligt inom olika omraden utifran
verksamhetens aktuella behov och fordndringar kring system och avtalsfragor, intranit,
granssnitt och serviceavtal, rutiner och arbetssétt samt IT-kunskap. Detta sker sévél internt
inom Serviceforvaltningen som i samarbete med PAS/SLK.

Medarbetarna ges mdjlighet till delaktighet 1 att planera, f6lja upp och utveckla verksamhet
och tilldggstjénster. Enhetscheferna foljer upp de individuella kompetensplanerna genom
medarbetarsamtal och arbetet med denna planering vidareutvecklas for att sékerstélla att
kompetensen underhélls och utvecklas.

For att kontinuerligt sékra att alla medarbetare har mojlighet att hélla sig a jour med aktuella
rutiner, arbetssitt och sakkunskap inom I6ne- och pensionsomradet, ska alla regelbundet
schemaldgga arbetstid for detta.

Resultat och analys

Utveckling

Hostens genomforda kundenkat vilken riktades till stadens chefer, assistenter m fl. visar att
andelen kunder som dr ndjda med tjansterna och servicen som helhet har 6kat. Men det &r
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fortsatt av hogsta prioritet att arbeta vidare med att anpassa arbetssétt och organisation for att
battre mota dessa kunders forvéntningar inom ramarna for uppdraget.

Under éaret sker en 6versyn av ansvars- och arbetsfordelning samt av teamarbetet som
arbetssitt. Former for resultat och méluppfyllelse i forhdllande till resurser och infléde ska
definieras och vidareutvecklas for att folja och stodja arbetet. Samarbets- och arbetsformer
ska foljas upp och utvirderas kontinuerligt.

Forbéttringsarbetet enligt Lean-metodiken fokuserar pa kundnytta och identifierar
forbattringsomraden som ger en effektivare verksamhet genom att ledtider kortas, befintliga
resurser och kompetens anvinds pd bista sdtt. Med Lean som metod {for forbattringsarbetet
starks samsynen kring verksamhetens mél. Medarbetarna deltar bland annat genom att
identifiera vad som é&r viktigt for kunderna, kartldgger sina arbetsprocesser, eliminerar icke
vardeskapande aktiviteter samt i tillimpliga delar standardiserar arbetet.

In enlighet med Servicendmndens insatser for en mer strukturerat och offensivt
tjansteutveckling kommer verksamhetsomrade 16n och pension under aret framst att delta i
arbetet med fokusgrupper. Inom detta utvecklingsarbete ingér att med kundens behov i fokus
se over granssnitten for befintliga tjanster, att utveckla kunddialogen, att genomfora forstudier
och ta fram forslag till prissittning och paketering av tjdnster etc. Syftet dr att utveckla sivil
befintliga som nya tjanster att erbjuda ovriga forvaltningar och bolag.

Kvalitetsarbete

For att utveckla vér service ér vi lyhorda for de synpunkter som ges via kundenkéten och
synpunkts- och klagomélshanteringen. Med utgangspunkt i resultatet av kundenkiten hosten
2013 kommer utvecklingsarbetet att fokusera pd bl.a. utveckling av funktionen for 16neservice
och chefsstod, fortsatt arbete for ett effektivt arbetssétt, en forbattrad kommunikation och
samverkan med kunderna samt hur intranétet ska anvidndas optimalt som stodverktyg for
l6nehanteringen bade externt och internt.

Vi foljer kvaliteten i 16nehanteringen genom de internkontrollatgérder som kontinuerligt
utfors enligt plan och sedan dterkopplas till medarbetarna och genom dversyn av rutiner och
arbetssatt.

Ovriga mal och planer

Enhetens arbete utifran stadens miljomal- och program

Verksamhetsomridet bidrar 1 miljéfrdgorna genom att folja serviceforvaltningens rutiner for
pappersatervinning och kéllsortering. Vi ser till att sldcka lampor i samtalsrum och foljer
anvisningarna for att slicka allménbelysningen. Vi ser till att inte ha datorer och dataskdrmar i
stand - by ldge. Verksamhetsomrdde 16n och pension hanterar stora miangder 16neunderlag pé
papper. Genom att se Over skanning- och arkiveringsrutinerna hoppas vi att kunna bidra till en
minskad pappersanvéndning inom staden som helhet.

Enhetens arbete utifran namndens jamstélldhets - och mangfaldsplan

Vi kommer att arbeta enligt Serviceforvaltningens jimstélldhets- och mangfaldsplan.
Ovrigt

Néamnden ska medverka till att infria kommunfullméktiges mal genom att erbjuda
praktikplatser for aspiranter frén Jobbtorg Stockholm samt sommarjobb till ungdomar. Inom
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verksamhetsomradet kan vi ta emot praktikanter sdvil frdn Jobbtorg som fran skolor med
l6neadministrativ inriktning.

Under sommarméanaderna kommer 10 ungdomar att erbjudas sommarjobb inom
verksamhetsomradet.

Riskhantering och internkontroll

Bedomningen ar att foljande risker dr de mest vésentliga att f6lja och atgdrda inom

verksamhetsomradet via internkontroll under 2014 i enlighet med serviceforvaltningens risk-

och vasentlighetsanalys. Se tabell nedan.

av Dokument
i e-form -
alla

verksamheter

foljas upp pa avsett satt

Risk for att dokument och
mappar forsvinner och att
backup saknas i natverket
och i (gemensamma)
epostbrevlador. Leder till
mycket tid for att
aterskapa mappen/
brevladan manuellt eller
att material saknas. Kan
innebara risk for att
uppdrag inte kan utforas
enligt serviceavtal.

Visentliga Risk Finns Genom- | Sannolikh | Visent-
processer rutin- férs I6p. el lighet
e kontroller
Samtliga Lontagare far fel Ja Ja 3 - Mojlig |5 - Mycket
I5neadministra |on/ersattning allvarlig
tiva
processer
Arbets- Brister gallande Ja Ja 3 - Mojlig |5 - Mycket
miljdarbete arbetsmiljon orsakar allvarlig
ohilsa och/eller att
medarbetare inte trivs pa
arbetet
Sakerstallande | Risk for att avtal inte kan | Ja Ja 3 - Mojlig |4 - Allvarlig

Bristande arbetsmiljo

Ledningsgruppen foljer kontinuerligt upp sjukfranvaroutvecklingen inom
verksamhetsomradet. Chefer och medarbetare for en stindig dialog kring férebyggande
insatser och tidigt vidtagna stodatgiarder. Enhetscheferna arbetar kontinuerligt med
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uppfoljning och rehabiliteringsstod for att forebygga och minska sjukfranvaron bland annat i
aktivt samarbete med foretags- hdlsovarden. Arbetsmiljon stdms kontinuerligt av pa
arbetsplatsmoten och inom dtgirdsplan for medarbetarenkiten.

Lontagare far fel Ion/ersattning

Det ér ett hogt prioriterat omrdde for 1oneadministrationen att sékerstélla att
l6neutbetalningarna sker pa korrekta underlag och 1 enlighet med serviceavtalet. Risken kan
finnas att felaktiga utbetalningar sker pga. att inkomna underlag inte dr korrekta, felaktig
registrering av underlag, att rutiner inte dr tillforlitliga eller inte f6ljs. Vi kommer bland annat
att granska risker gillande felaktiga underlag for utbetalning samt interna fel i hantering och
rutiner for respektive process.

Internkontrollen ska genomforas l6pande under aret enligt faststélld internkontrollplan for
verksamhetsomradet. Granskningen ska omfatta stickprov och kontroll av ett urval av
genomforda utbetalningar. Vidare sker uppfoljning av att rutinbeskrivningar finns for
identifierade risker och att dessa anvénds. En modell for avvikelsehantering kommer att
utvecklas och implementeras under aret.

Med anledning av resultatet av uppfoljningarna genomfors information och utbildning for att
sakerstélla att framtagna arbetsbeskrivningar och kontroller tilldmpas.

Verksamheternas internkontrollarbete med tillhdrande resultat sammanfattas och rapporteras i
samband med enheternas/avdelningarnas tertialrapporter och verksamhetsberittelse.

Enhetscheferna foljer upp och atgirdar resultatet av internkontrollen.



