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Inledning

KF:s inriktningsmal:
3. Ett ekonomiskt hallbart Stockholm

KF:s mal fér verksamhetsomradet:
3.5 Stockholms stads ekonomi ar langsiktigt hallbar

Namndmal:
Servicenamnden ska effektivisera stadens I0ne-och pensionsadministration

Forvantat resultat

Lone- och pensionsadministrationens tjanster ska utforas med god kvalitet till
konkurrenskraftiga priser pa ett kostnadseffektivt satt. Produktiviteten ska fortsatt vara hdg
och andelen kunder som ar néjda med service och tjanster gallande 16ne- och pens-
ionshantering ska strava efter att 6ka fran tidigare ars kundnojd-het pa 90%.

Verksamheten ska strava efter standig utveckling av 16ne- och pensionsadministrationen i
samrad med uppdragsgivare och kun-der for att mota forandrade behov inom ramen for
ndmndens uppdrag och serviceavtal.

Kommentar

L6n- och pensionsadministrationen ska erbjuda stadens forvaltningar och bolag tjanster av
god och jamn kvalitet till fordelaktiga priser. Malet ar att tillsammans med kunden forbattra och
utveckla de I6ne- och pensionsadministrativa processerna och frigdra ytterligare resurser for
kundernas karnverksamhet. Verksamheten ska ge den service som utlovas i serviceavtal och
enligt gallande 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 ka.

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

Indikator 2018 Arsmal KF:s &rsmal Periodicitet
Andel néjda kunder 90 % Ar
gallande

I6neadministrationens
service och tjanster

Antal l16ner per 940 Tertial
arsarbetare och
manad, genomsnitt

Forbattringsomraden och aktiviteter 2018
Vara mal ar satta utifran fem kvalitetsomraden.

1. Produktivitet
2. God tillganglighet
3. Gott bemdtande
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4. Tydlig information
5. Ratt Service

For varje mal finns ett antal utvecklingsaktiviteter vilka verksamheten/enheterna ska
genomfora under aret.

Utdver vara mal ar foljande omraden prioriterade att arbeta med under 2018:

e Att gora strukturen och arbetsséttet kring processutveckling kand inom hela
verksamhetsomradet sa att alla medarbetare deltar aktivt i utvecklingsarbetet.

e Utveckla samverkan kring kunder och formen for kundméten

e Kompetensforsorjningsplan

Uppfoljning

Nedan redovisas hur vi foljer upp var verksamhet: Hur vi foljer upp, frekvens och vad som
avses att méata/folja upp,

Ekonomi/budgetuppféljning

Budgetuppfdljning gors varje manad tillsammans med controller. Ansvarig chef gar igenom
ekonomirapporten och gor ev justeringar/beslutar om atgarder. Avser att folja upp kostnader,
intdkter och resultat.

Statistik, volymer, indikatorer

Statistik fors tillgangligt varje manad och stams av minst varje tertial. Indikatorer mater
produktivitet, antal I6nespecifikationer per arsarbetare. Statistik finns aven for antal anstallda,
volymer, andel elektronisk/manuell hantering. Telefonstatistik (antal samtal, andel besvarade
osv) tas fram via Call Guide och f6ljs upp I6pande av telefoniansvariga och presenteras for
medarbetarna pa enhetsmoten varje manad.

Genom modellen for daglig styrning och kontroll sker kontinuerlig avstdmning av utford
leverans mot faststéllda ledtider och befintliga resurser.

Sjalvskattning, maluppfyllelse, uppféljning av ataganden

Varje tertial, i samband med tertialrapporterna deltar alla medarbetare i uppféljningen 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 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 att vara ett Stockholm som haller samman, &r klimatsmart, ekonomiskt hallbart
och demokratiskt.

Klagomal och synpunkter
Hanteras I6pande.

Systematisk synpunkts- och klagomalshantering ger viktig information for forbattring och
utveckling. Varje enhetschef ansvarar for att inkomna synpunkter och klagomal som
inkommit via kundwebben, eller pa annat satt, I6pande tas upp pa hela verksamhetsomradets
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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.

Kundmoéten, kundloggen

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 &r en fil som
anvands I6pande for att dokumentera handelser och information och ger underlag for att hitta
forbattrings- och utvecklingsmojligheter hos saval serviceférvaltningen 16n- och
pensionsadministration som hos kunderna.

Kundenkaten

Kundenkat genomfors och skickas ut till kontaktpersoner, chefer och assistenter hos vara
kunder en gang per ar. Den avser att mata NKI (nojd kund index), andel néjda kunder, hur
ndjda kunderna ar med tillgédnglighet och bemdtande.

Medarbetarenkat, sjukfranvarostatistik

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

Internkontroll

Serviceforvaltningens system for internkontroll innebar att verksamheten arligen ska gora en
risk- och vasentlighetsanalys. Utifran denna beslutar forvaltningsledningen inom vilka
omraden som arbetssétt eller rutiner behéver uppdateras, alternativt var internkontroll ska ske
kommande ar.

Internkontroll av de I6neadministrativa processerna gors genom stickprov av inskickade
underlag men daven av enheternas administration av I6neskulder, utbetalningar av semester
inom avtalad tid, behorigheter i system, pensionsberékningar.Granskningen innebér att se om
arbetsbeskrivningar och administrativa rutinbeskrivningar finns och &r tydliga.

Internkontroll av tillganglighet i telefoni sker genom uppféljning av statistik i CallGuide samt
genom resultat av kundenkaten.

Resursanvandning
Budget

Serviceforvaltningens verksamhet &r intaktsfinansierad. Prismodell och forslag till priser
stams av i strategiska radet, dér processagaren SLK ingar, och beslutas av servicenamnden.
Priserna bygger pa sjalvkostnadsprincipen enligt ekonomisk forvaltning. Differentierad
prissattning anvands, bland annat med syfte att stimulera dels effektiv resursanvandning hos
stadens forvaltningar och bolag, dels for att minimera manuell hantering (vilket bidrar till
lagre kostnader, kortare ledtider och minskad pappersméngd).

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 ska hjalpa varandra inom och
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mellan enheterna for att klara arbetstoppar, sjukfranvaro och ledigheter. Samordning och
prioritering av arbetsuppgifter ar forutsattningar for att klara vart uppdrag.

De gemensamma resurserna och kompetensen inom verksamhetsomradet ska anvandas for
bésta service och effektivitet. Alla medarbetare ska kanna till och férsta sambandet mellan
intakter och kostnader. Vi féljer upp vara intéakter och kostnader manadsvis och redovisar
resultatet pa arbetsplatstraffar.

KompetensVerksamhetens behov av kompetenser anpassas till de aktuella uppdrag vi har i
serviceavtal och de beslut som Kommunfullmé&ktige tar om nya uppdrag. | dialogen med
kunderna far vi signaler om vilka tjanster som kommer att efterfragas kommande period.
Beroende pa efterfragan av olika tjanster och nya uppdrag kan medarbetarnas kompetens
behdva kompletteras.

Verksamhetsomradets ledningsgrupp ansvarar for att medarbetarna har den kompetens som
kravs for att de ska kunna leverera tjanster i enlighet med vara serviceavtal och kanna sig
trygga i sin roll. I samband med medarbetarsamtalen en gang per ar diskuteras och
dokumenteras medarbetarens utvecklingsbehov. Vid ytterligare tva till tre tillfallen per ar
traffas medarbetare och chef och pratar om medarbetarens kort- och langsiktiga mal for
utveckling samt foljer upp utvecklingsplanen och dokumenterar eventuella tillagg till denna.

Vid behov genomférs saval externa och interna kurser och genomgangar av arbetsverktyg,
arbetssatt samt bemdtande (enligt konceptet Talkmap). Det kan t.ex. galla interna
genomgangar av kundwebb och samarbetsytor, hantering av telefoni eller externa kurser i
exempelvis Excel, Powerpoint. Genomgangar av processerna genomfors regelbundet for att
Oka kunskapen om beslutade arbetsbeskringar, rutiner och kontrollaktiviteter.

Tillsammans med PAS/SLK samt systemansvariga ges kontinuerligt information till
medarbetarna kring avtalsnyheter och systemférandringar for att sakra aktuell kunskap om
stadens policy, kollektivavtal och lagstiftning. Pensionshandlaggarna sékerstéller sina
kunskaper genom utbildning i pensionsavtal.

Energiforbrukning, material, transporter

Verksamhetsomradet bidrar i miljofragorna med pappersatervinning och att slacka
bordslampor och taklampor i samtals- och métesrummen. Vi ska stdnga av datorerna nér vi
gar for dagen och se till att inte batteriladdare till mobiltelefoner finns i eluttag efter
anvandning. Vi arbetar for 0kad elektronisk hantering och att minska méngden utskrifter
vilket bidrar till minskad pappersforbrukning och pappershantering. Pa detta sétt minskar
ocksa posthantering/transporter.

Verksamhetssystem, IT

For handlaggningen av loner till stadens forvaltningar anvands I6nesystemet Lisa BAS.
Lonerapportering sker antingen maskinellt via Lisa sjalvservice eller annat forsystem eller
genom manuell registrering av insénda l6neunderlag.

Vi samverkar med extern underleverantér Visma och Stadsledningskontoret avseende
utveckling av lonesystemet. Visma ansvarar for handhavandestod i forsystemen for vara
kunder.

Awven féljande system och integrationer inom staden har betydelse for Iénehanteringen;
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Lisa sjalvservice och Lisa Tid

Waérna, eVald och Paraplyet

TimRapporten

Webb Access for efterkontroll inom I6nehanteringen
Bisnode — for kontroll av personuppgifter

Pensionshanteringen stods av det 16nesystemet samt de externa systemen KPA Direkt 2.0
samt rapportering gallande avtalsforsékringarna via AFA online.

Stadsledningskontorets personalstrategiska avdelning har ansvaret for systemférvaltning och
utveckling av stadens samtliga HR-system. Inom Serviceforvaltningen finns en intern
anvandargrupp for stadens I6nesystem Lisa BAS som &r referensgrupp i enlighet med
forvaltningsplanen. Gruppen har som uppgift att foresla forbattringar for effektiv och korrekt
systemanvandning, fanga upp problem i systemen som genererar fel uppgifter/Ion samt
kundernas svarigheter med inrapportering i samarbete med PAS och driftansvariga.

Samverkan/Moten

Syfte och frekvens avseende alla méten ska vara tydliga for att hitta tidstjuvar” och frigora
tid for vara uppdrag. Detta géller aven externa méten med vara intressenter som t.ex.
kundmoten och samverkansforum dér vi & sammankallande. Vem som deltar i vilket mote
ska alltid ifrdgasattas och vara en del i prioriteringen. Alla interna arbetsgrupper ska ha ett
tydligt uppdrag.

Stérre mdéten, som enhetsmoten/arbetsplatstraffar (APT), process méten (undantaget
verksamhetsomradesmoten), foljer gemensam dagordning for att sakra att prioriterade fragor
tas upp och att alla medarbetare far samma information/mojlighet till dialog.
Minnesanteckningar skrivs och finns pa vara samverkansytor.

Ledningsgruppen traffar regelbundet Personalstrategiska avdelningen i verksamhetsradet dar
strategiska fragor diskuteras. For avtals- och lénerelaterade fragor finns en logg dar fragor
skrivs och uppfoljning/svar fran PAS dokumenteras.

Medarbetarna
Arbetsmiljo

Medarbetarna ges mojlighet till delaktighet i planering, uppféljning och utveckling av
verksamheten och tjansterna. Resultatet fran arets medarbetarenkat ar ett viktigt underlag for
att bedéma om insatser behdver genomforas inom nagot omrade under aret.

| medarbetarenkaten méts bl.a. AMI, Aktivt Medskapande Index dar medarbetarna syn pa tre
delindex (motivation, ledarskap och styrning) bildar ett totalindex.

Resultat AMI fran 2017 ars medarbetarenkat

Staden totalt Namndmal Serviceforv total Serwcefory 16n och
pension
80 83 81 85

Alla medarbetare har ett eget ansvar att aktivt bidra till en god arbetsmiljé. Chefen har ett
ansvar for att medarbetarna ges goda forutsattningar att kunna medverka till sunda hélso- och
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arbetsmiljoforhallanden pa arbetet — detta genom att medarbetarna ges tillracklig information
om fragorna och att halsofragor och arbetsmiljé kontinuerligt foljs upp pa APT.

Aven i det arliga medarbetsamtalet ges medarbetaren utrymme att ta upp frdgan om
arbetsmiljo, hdlsa och friskvard samt hur de i arbetet kan tilldmpa serivceférvaltningens
vardegrund KORA.

For att sakerstalla en jamn arbetsbelastning foljs volymutveckling och bemanning upp utifran
en indikator varje manad. Ataganden och dppettider enligt serviceavtalen maste uppfyllas, och
i den man arbetet tillater erbjuds flexibla arbetstider.

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 vérdegrunden. Alla medarbetare involveras i
planering och atgarder for forbattring och utveckling av arbetsmiljén via APT och
enhetsmotena samt referensgrupper. Alla medarbetare ska kénna till gallande dokument och
planer inom omradet. Arbetsklimatet ska kannetecknas av 6ppenhet och respekt.
Handlingsplanerna utifran medarbetarenkaten ar ett viktigt verktyg for att behalla och
utveckla en god arbetsmiljo.

Under aret genomfors utbildning i fragor kring jamstalldhetsintegrering och manskliga
rattigheter for nya medarbetare och for de medarbetare som inte gatt utbildningen under 2017.

Halsa och sjukfranvaro

Medarbetarna erbjuds en mangd olika friskvardsinsatser for att frimja hélsa och forebygga
sjukfranvaro. Fysisk och psykosocial arbetsmiljo foljs upp genom enskilda samtal mellan
chefer och medarbetare samt genom stadens arliga medarbetarenkat.

Alla kan utnyttja formanen friskvardstimme pa betald arbetstid om arbetet sa tillater. Vidare
erbjuds subventionerad massage, subventionerat traningskort for stadens simhallar,
friskvardsbidrag och tillgang till motionslokal samt en rokfri arbetsmiljo som framjar hélsa.

Utveckling och aktiviteter

Verksamhetsomradet kommer att arbeta med resultatet av medarbetarenkétens inom
prioriterade omraden.

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

Varje enhet har manadsvisa enhetsméten och minst 10 arbetsplats-traffar per ar. Hela
verksamhetsomradet har gemensamma storméten ett flertal ganger per ar for gemensam
uppféljning, information eller aktivitet. Arligen genomférs dven planeringskonferenser med
all personal.

Motesanteckningar fran ledningsgruppens mote finns tillgangliga pa samverkansytan.
Enheterna genomfor dagliga morgonméten for avstdmning kring styrning, bemanning,
maluppfyllelse och forbattringsomraden.

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

Verksamheten genomfor studiebesok hos t.ex. andra kommuners och foretags
I6neadministrativa enheter och tar aven emot besok for omvarldsbevakning och
erfarenhetsutbyte.

For att kontinuerligt sakra att alla medarbetare har maéjlighet att halla sig a jour med aktuella
rutiner, arbetssatt och sakkunskap inom I6ne- och pensionsomradet r detta en staende punkt
pa enhetsmotena. Informationstillfallen och utbildningar anordnas kontinuerligt inom olika
omraden utifran verksamhetens aktuella behov och forandringar kring system och
avtalsfragor, intranat, granssnitt och serviceavtal, rutiner och arbetssétt samt IT-kunskap.
Detta sker saval internt inom Serviceforvaltningen som i samarbete med PAS.

Verksamheten kommer att fortsatt uppmuntra och stddja de medarbetare som vill delta i
Sveriges Redovisningskonsulters Forbunds (SRF) program for auktorisation och certifiering
till 16nekonsult.

Utveckling

Var organisation ger bra forutsattningar for larande och utveckling. Alla medarbetare arbetar
med hela processen och det finns mdjlighet att férdjupa sina kunskapar inom flera omraden.

Under aret ligger fokus pa att gora strukturen och arbetssatt kring processutveckling kand
inom hela verksamheten. Syftet ar att alla medarbetare aktivt ska vara med och delta i
utvecklingsarbetet genom att Iamna forslag pa forbattringar inom processerna. Medarbetarna
identifierar vad som &r viktigt for kunderna, kartlagger arbetsprocesser, eliminerar icke
vardeskapande aktiviteter samt standardiserar arbetet i tillampliga delar.

Verksamheten foljer hur inférandet av ny teknik for tidrapportering och andra
systemldsningar paverkar mangden inkomna I6neunderlag for manuell registrering sa att
resurser och kompetens framover pa basta satt bidrar till att effektivisera, underlatta och ge
stod till forvaltningar och enheter i I6nehantering. Bedomningen &r att detta bidrar till saval
hogre effektivitet med béttre kvalitet sdval som minskat antal rattningar och I6neskulder och
darmed &ven en avlastning for enheternas chefer och assistenter.

Arbetsmodellen for daglig styrning och kontroll utvérderas och anpassas kontinuerligt for att
resurser och kompetens ska anvandas pa optimalt satt sa att de faststallda malen och
ledtiderna uppnas.
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Enhetsmal:

Bemotande: *Vi ska ha ett gott bemétande och ett professionellt och serviceinriktat
forhallningssatt i moétet med vara kunder. *Alla som kontakter I6ne- och
pensionsadministrationen ska uppleva att de far ett professionellt bemétande fran
0ss oavsett arende

Forvantat resultat

Malet &r att kunderna ska kénna att de far ett bra och korrekt bemdotande av alla medarbetare
pa serviceforvaltningen nar de &r i kontakt med oss.

Kundens arende/uppdrag ska bli mottaget och utfort pa ett l6sningsinriktat satt och inom
ledtiderna. Kunden ska fa aterkoppling pa darenden som inkommit via telefonsupport 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 mojligt. Vi ger information utan att hanvisa vidare och aterkopplar sa snart som majligt.
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 I1oneadministratorer och pensionshandlaggare. Under aret ska
medarbetarna ges utbildning i klarsprak.

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

Uppfbljning

» Kundmoten — dialog kring bemotande dér kunden/forvaltningen kan uttrycka sina
synpunkter och énskemal. Vi ar lyhorda for signaler om hur vart bemotande

upplevs. Specifika fragor tas upp for atgard.

 Kundenkéten — bemdotande foljs upp.

* Inkomna synpunkter tas l6pande upp pa enhetsmoten och 1 medarbetarsamtal och ger en
vardefull information som sammanstalls i samband med teritalrapportering

» Tillfilliga kundundersdkningar kommer att goras med hjalp av CallGuide under aret.
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* Medlyssning och coaching i enlighet med Talkmap ger mojlighet till direkt dterkoppling och
uppfoljning.

Utveckling

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

Aktivitet Startdatum Slutdatum
Gruppcoachning 2018-02-12 2018-12-31
Kvalitetssakra vart bemotande i telefon genom extern samarbetspartner. 2018-02-12 2018-12-31
Studiebesok pa andra arbetsplatser for att inspireras och utveckla var 2018-02-12 2018-12-31
verksamhet.

Enhetsmal:

Information: *Kunderna ska uppleva att var information underlattar deras hantering av
I6ne- och pensionsfragor. *Var information ska bidra till att kunderna far ratt
forvantningar pa var service, vart uppdrag och Serviceforvaltningens roll.

Forvantat resultat

Malet &r att kunderna kan soka och finna information som underléttar det I6pande l6ne- och
pensionsarbetet. Det ska vara latt att forstd vem som gor vad.

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.

Den externa informationen pa kundwebben bestar av aktuella nyheter och kundmeddelanden.
Dar gar dven att finna 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
kundwebben. Vi anvander ett enkelt och tydligt sprak i all information till kunden och
undviker onddiga facktermer for att méta kunden pa basta satt. Vi vagleder vara kunder pa
intrandtet alternativt forvaltningens kundwebb till ratt information.

Varje forvaltning och bolag har en kontaktperson som &r en viktig informationslank hos
respektive forvaltning gallande information, synpunkter och forbattringsforslag.

Nar vi returnerar loneunderlag eller pa annat satt meddelar oss till kunderna ger vi tydlig

information och anvisningar med hjalp av standardiserade e-postsignaturer for att forenkla
bade for dem och for oss.
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Genom den 6vergripande information som verksamheten far bl.a. genom kundloggen och i
dialog med kunderna utformas &ven de informations- och utbildningstillfallen som erbjuds
forvaltningarna kring en kvalitetssédkrad och effektiv 16ne- och pensionshantering.

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 véanda sig for
att ansoka nar kunden bestamt sig for att sluta arbeta och ga i pension.

Pensionsinformationen i telefon till enskild anstélld eller tidigare anstélld anpassas till vad
som géller for individen avseende avtalstillhérighet och anstéliningshistorik och omfattar i
huvudsak tjanstepension. Aven prognoser kan limnas pa begaran. P& uppdrag av PAS/SLK
erbjuder Pensionsgruppen ocksa kontinuerligt namnderna mojlighet att boka
pensionsinformation som framst vander sig till anstéllda aldre &n 55 ar. Informationerna sker i
da grupp och i samarbete med Pensionsmyndigheten och omfattar bade allmén pension och
tjanstepension. Efterfragan av pensionsinformation till yngre medarbetare i staden har ckat
och pensionshandlaggarna utfor aven information till den malgruppen pa uppdrag av
forvaltningarna.

Vi ska ha 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.

Uppfdljning

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

» Tillfdlliga kundundersdkningar géllande telefonin kommer att géras med hjélp av CallGuide
under aret.

« Kundloggen — vi skriver I6pande in i kundloggen och tar upp pa aterkommande punkter pa
kundmoten. Behov av informationsinsatser hos kund ska noteras. Sadant som framkommer i
telefonsamtal och e-post kan vara underlag for uppf6ljning pa kundmaten.

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 dven att se over
att intern information pa samverkansytan ar tillganglig och kvalitetssakrad.

Blanketter och andra underlag uppdateras kontinuerligt for att vara korrekta, aktuella och
anvandarvénliga samt latta att hitta i Serviceférvaltningens blankettarkiv. | utvecklingsarbetet
kring blanketter planeras instruktionsfilmer som ifyllnadshjalp till vara kunder.

| uppdraget for kundsamordnarna ingar att samordna relevant information om foérvaltningarna
for att ge verksamheten goda forutsattningar for en proaktiv och effektiv service.
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Informationen ska sammanfattas regelbundet och analyseras av kundsamordnarna i samrad
med enhetschef. Detta ska dven ge oss information for intern planering av tid och resurser
och darmed 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,
anstéllda och tidigare anstéllda i staden vidareutvecklas och marknadsfors.

Aktivitet Startdatum Slutdatum
Digitala instruktionsfilmer 2018-02-12 2018-12-31
Klarsprakutbildning 2018-02-12 2018-12-31
Retorikutbildning 2018-02-12 2018-12-31
Skapa material for nya chefer i I6bnerapportering 2018-02-12 2018-12-31
Ta fram kvartalsbrev till vara kontaktpersoner pa férvaltningarna 2018-02-12 2018-12-31
Aterkoppling till chef vid avslutat drende 2018-02-12 2018-12-31
Enhetsmal:

Produktivitet och effektivitet:» administrera i genomsnitt 940 I6ner per
I6neadministratdr/heltid och manade handlagga i genomsnitt 1000 pensions- och
forsakringsarenden per pensionshandlaggare/heltid och &rKommentar: 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 éret. 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 I6pande och anvands
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 dagligen. Vid franvaro och
arbetstoppar hjélper enheterna varandra sa att alla prioriterade arbetsuppgifter blir utforda.

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

* Volymer, statistik och bemanning — f6ljs 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
omfdrdelning av resurser eller rekrytering.

* Processlogg — Processansvarig tillsammans med ledningsgruppen foljer regelbundet upp
arbetet med processutveckling och effektivisering i de olika processerna

* I enlighet med modellen for daglig styrning och kontroll gérs daglig avstamning hur
produktionen genomfors utifran faststallda ledtider och tidplan for Iénebearbetning.

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 kundsupport.
Utifran detta ska dven arbetssatten utvecklas for att med kortare ledtider uppna en effektiv
hantering utifran kundernas behov.

Uppféljning 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 férvaring av inkomna I6neunderlag effektiviseras arbetet och
kompetens och resurser kan anvandas till mer kvalificerade uppgifter vilket bedoms paverka
produktiviteten positivt.

Genom att tydligt forankra de kvalitetssédkrade 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 Arsmaél KF:s arsmal Periodicitet
Antal I6ner per arsarbetare och manad, genomsnitt Tertial
Aktivitet Startdatum Slutdatum
Implementera processinriktat arbetssatt 2018-02-12 2018-04-30
Utreda mdjlighet att anvénda digital medarbetare 2018-02-12 2018-12-31
Utvecklingsplaner per medarbetare 2018-02-12 2018-02-28
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Enhetsmal:

Ratt service:* Vi ska utféra vara uppdrag enligt gallande serviceavtal/granssnitt. Vi
ska halla 6verenskomna ledtidere Vi ska inom vart ansvarsomrade svara pa kundens
fragor och ge vagledningAlla kunder ska fa ratt och lika service med hog kvalitet och
uppleva att var service stodjer deras behov. Réatt service och kvalitet: Alla kunder ska
fa ratt och lika service med hog kvalitet och uppleva att var service stodjer deras
behov.

Forvantat resultat

Malet &r att verksamhetsomradets medarbetare ska leverera ratt och likvardig service till alla
vara kunder. Vi ska leverera ratt 16n och pension till ratt medarbetare i ratt tid. Kunderna ska
fa hjalp och stod i I6ne- och pensionsarbetet. Vi ska bidra till att utveckla stadens I6ne- och
pensionsprocesser och erbjuda ett brett utbud av tjanster.

Arbetssatt

Vi ska vara tydliga med vad som ingdr i vara tjanster. Pa 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
utifran kundernas behov sa att vi gor ratt saker pa ratt stt.

En strukturerad avvikelsehantering ar ett effektivt verktyg for forbattring och utveckling av
kvalitén. Med faststallda uppféljnings-rutiner 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, tillgénglighet i telefoni)

* Avvikelsehantering

« Internkontroll, t.ex. folja upp ledtider pa e-post

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

 Kundméten — dar kunden/forvaltningen kan uttrycka sina synpunkter och 6nskemal

* Klagomal och synpunkter pa kundwebben samt via telefonundersokning via Callguide 1
gang under aret.

Utveckling
Vi kommer att fortsatta utveckla daglig styrning, for att snabbare kunna omprioritera mellan
enheterna, for att sdkerstélla aktuella handlaggningstider;

Aktivitet SF:s handlaggningstid
Registrering av person- och anstéliningsdata vid nyanstéallning Dag 1-2
Uppdatering av personuppgift Dag 1-5
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Forandring av namn och/eller personnummer Dag 1-5
Arbetsgivarintyg till A-kassa Dag 1-5
Akut Iéneutbetalning via Girovision Dag 1-5
Bradskande loneutbetalning via Agresso Dag 1-2
Indikator Arsmaél KF:s arsmal Periodicitet
Andel nojda kunder géllande |6neadministrationens service och Ar
tjanster
Aktivitet Startdatum Slutdatum
Awvikelsehantering och drendelogg fran Visma tas upp pa enhetsmétena 2018-02-12 2018-12-31
Folja upp att vi ringer och stammer av med kund om vi har fragor i stéllet 2018-02-12 2018-12-31
for att atersanda underlag
Implementera processorienterat arbetssatt 2018-02-12 2018-04-30
Information om géllande serviceavtal och granssnitt for alla medarbetare 2018-02-12 2018-05-31
Information om gallande serviceavtal och granssnitt for vara kunder 2018-02-12 2018-05-31
Kundbesok i verksamheterna for att informera, utbilda och ge stéd i 2018-02-12 2018-12-31
|I6neprocessen
Kvalitetssakra vara svar i telefon genom extern samarbetspartner 2018-02-12 2018-12-31
Enhetsmal:

Tillganglighet:* Vi ska vara nabara pa telefon och funktionsbreviador under vara
Oppettider enligt gallande serviceavtal och stadens telefonpolicy. « Andelen
inkommande &renden som loses vid forsta kontakten ska i ldneservice vara minst
95%, i chefsstdd 16n 100% och i pensionsgruppen 100%.+ E-post - Vi atar oss att
aterkoppla inkomna e-post arenden inom 1 dygn

Forvantat resultat

Malet &r att kunderna upplever att vi alltid har den tillganglighet som utlovas i serviceavtalet.
Vi ska ta hand om och utféra véara 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 sakerstaller god tillganglighet for att besvara samtal och e-post genom daglig styrning och
omfdrdelning av resurser vid behov for att sékerstélla att alla prioriterade uppagifter blir
atgardade.

Vi hanterar alla inkomna arenden till funktionsbrevladorna lépande 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 ansvarar for att sakerstalla att informationen halls uppdaterad. Spraket ska vara
latt att forsta.
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Rollen som samordnare for kundsupporten, l6neservice/chefsstod 16n/pension, bidrar till att
skapa goda forutsattningar for att vi ska klara malen for tillganglighet. Uppdraget innefattar
att samordna schemaldggning, statistik, teknikstdd och felrapportering, inlasning av
automatiska meddelanden samt kontakter med forvaltningens telefoniansvarig och Telia.
Bemanningen i telefonifunktionerna anpassas kontinuerligt mot méngden inkommande
telefonsamtal, acceptabel véntetid och optimerad teknikanvéndning.

Uppfoljning

» Statistik — Statistik for tillganglighet i telefonin fran Callguide.
« Kundenkiten — synpunkter pa hur néjda kunderna ar med mojligheten att komma i kontakt
med servicefdrvaltningen 16n och pension per telefon och e-post féljs upp.

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

Hur kunderna upplever var tillganglighet framkommer i kundenkéten och vid kundmaéten
vilket ger viktig information och underlag for forbattringsarbete.

Utveckling

Vid kontinuerliga kundmoten 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 &renden och aterkoppling till kunderna.

Tillgangligheten per telefon och l6sningsgraden for &renden inom kundsupporten foljs
kontinuerligt upp. | samband med tertialrapporter och verksamhetsberéttelse gors uppfoljning
av verksamhetens ataganden och aktiviteter med samtliga medarbetare.

Aktivitet Startdatum Slutdatum
Utreda mdjligheten att anvanda arendehanteringssystem 2018-02-12 2018-12-31
Utreda mdjligheten att infora chatt 2018-02-12 2018-12-31
Utreda mojligheten att inféra ny ko for intygsbestallning i kundsupporten 2018-02-12 2018-06-30
Utreda mdjligheten att utoka 6ppet tider - chefsstod 2018-02-12 2018-03-31

Uppféljning av ekonomi

Resursanvandning
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Budget 2018

Verksamheten ar helt intdktsfinansierad genom forsaljning av 16ne- och
pensionsadministration till stadens forvaltningar och bygger pa sjalvkostnadsprinciper enligt
stadens anvisningar. Priserna tas fram i samrad med SLK och faststalls av servicenamnden.
Priserna ar differentierade och ska stimulera till hog andel elektronisk hantering for laga
kostnader och effektiv verksamhet i staden. Tillsammans med tilldggstjanster berdknas
intakterna for forsaljning av 16ne-och pensionsadministration uppga till 55,1 mnkr.

Av den beraknade budgetomslutningen avser 44,7 mnkr l6nekostnader och resterande 10,4
mnkr avser I6neadministrationens andel av kostnaderna for utbildning, lokaler, it och telefoni
med mera.

Ovrigt
Riskhantering och internkontroll

Riskanalys gors arligen for verksamhetsomradet. De risker som verksamhetsomradet
identifierat och beddmts vara de mest vasentliga fér 2018 och som beaktas i internkontrollen
ar féljande:

o Att felaktiga utbetalningar sker
e Attunderlag registreras fel

Felaktig hantering, enligt regelverk eller arbetssétt, rattas och dokumenteras enligt faststélld
rutin. Resultaten och atgarder kommuniceras pa enhetsmoten och i dialog med medarbetarna.

Aktiviteter inom internkontroll

For att ytterligare hoja kvaliteten i l1onehanteringen fortsatter vi att utveckla vara
internkontrollatgarder och metoder for att fanga avvikelser som sedan kan resultera i
forbattringsatgarder och uppdatering av rutiner och arbetssatt.

Stickprov av registrerade underlag sker i samband med manadens huvudkérning. Orsak till
felaktigheter registreras for analys.

Internkontroll genomfars for foljande granskningsomraden enligt upprattad
internkontrollplan: anstéllning, resor och traktamenten, akut I6neutbetalning via
Girovision/Agresso, loneskulder, pensionsutbetalningar, behdrigheter, skyddad identitet,
ledtider funktionsbrevlador. Urvalet sker i enlighet vad som framkommit i tidigare kontroller.
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