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Inledning

KF:s inriktningsmal:
1. En modern storstad med mojligheter och valfrihet for alla

Verksamhetsomradet ansvarar for stadens l16ne- och pensionsadministration.
Loneadministrationen erbjuder stadens forvaltningar administration av 16n. Tjansterna
omfattar bland annat registrering av anstéllningsuppgifter vid nyanstallning och avslut,
avvikelser och tidrapportering samt manuell registrering av underlag som inte omfattas av
elektronisk sjéalvregistrering.

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

Inom verksamheten samordnas, pa uppdrag av Stadsledningskontoret, stadens rapportering
kring arbetsstéllekoder till Statistiska centralbyran.

| uppdraget ingar dven administration av stadens hedersbel6ningar.

Forvaltningens verksamhetsidé ar att effektivisera stadens administration Det gors genom att
vara ett kompetenscentrum som erbjuder ett brett utbud av verksamhetsstddjande tjénster och
service till stadens férvaltningar och bolag.

Inom ramen for uppdraget ingar att ta tillvara digitaliseringens mojligheter och i allt
utvecklingsarbete dvervaga om, och pa vilket satt, digitalisering kan anvandas for att utfora
uppdragen effektivare och med hog kvalitet till en 1agre kostnad.

Verksamheten arbetar utifran forvaltningens gemensamma vision; tillsammans med stadens
forvaltningar och bolag - for basta service i en stad for alla! Verksamheten arbetar aven
utifran den gemensamma vardegrunden KORA som star for kompetens, 6ppenhet, respekt
och ansvar.

KF:s mal for verksamhetsomradet:

1.1 | Stockholm &r manniskor sjalvforsérjande och vagen till arbete och
svenskkunskaper ar kort

Verksamheten har ndra kontakt med de skolor som har utbildning till Iénekonsulter. Under

varen ges tillfalle att sex praktikanter kan utféra sin LIA praktik pa verksamheten.
Verksamheten har ett framtaget introduktionsprogram for dessa elever.

Indikator Arsmal KF:s arsmal Periodicitet
U Antal tillhandahallna platser for feriejobb 4 st Tasframav  Tertial
namnd
U Antal tillhandahalina platser fér Stockholmsjobb 2 st Tas framav  Tertial
namnd
U Antal tillhandahallna praktikplatser for hogskolestuderande samt 10 Tasframav  Tertial
platser for verksamhetsforlagd utbildning namnd
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KF:s mal for verksamhetsomradet:
1.2. Stockholm &r en trygg, séker och valskott stad att bo och vistas i

Namndmal:
Servicenamndens verksamheter fungerar andamalsenligt aven vid o6nskade
héandelser.

Forvantat resultat

Verksamheten ska sdkerstalla att processer och arbetssétt ar kvalitetssakrade och fungerar
andamalsenligt dven vid oonskade handelser och att information behandlas sékert enligt
géllande lagar och riktlinjer.

Kommentar

Verksamheten ska vara val rustad att fungera andamalsenligt saval till vardags som vid
odnskade handelser. Att véarna stadens funktionalitet innebar att ha formaga att minimera
konsekvenserna av oonskade handelser nar de anda intréffar.

Flera aktiviteter kommer att genomforas for att uppna ett effektivt och andamalsenligt
informationssékerhetsarbete inom férvaltningen.

Indikator Arsmal KF:s &rsmal Periodicitet

Andel medarbetare som har genomgatt utbildning Ett sakert 100 % Tertial
Stockholm om informationssékerhet i utbildningsportalen.

Aktivitet Startdatum Slutdatum

Forvaltningen ska uppmana samtliga medarbetare om vikten av att 2020-01-01 2020-10-31
genomfdra e-utbildning Ett sékert Stockholm - informationssékerhet.

KF:s mal for verksamhetsomradet:
1.4. | Stockholm far manniskor i behov av stod insatser i tid praglade av
hog kvalitet, evidens och rattssakerhet

Namndmal:
Servicenamnden ger invanare i behov av stod vagledning om insatser som
underlattar i vardagen.

Forvantat resultat

Genom servicenamnden far invanare lattillganglig service och information géallande
funktionshinderomradet samt om éverformyndarfragor.

Aktivitet Startdatum Slutdatum

Forvaltningen ska anvanda Klarsprak for att gora informationstexter 2020-01-01 2020-12-31
tillgangliga och begripliga for de flesta redan fran borjan.
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Enhetsmal:
Verksamheten tar fram checklistor for fragor och svara samtal i loneservice.

Forvantat resultat

Kunderna ska uppleva att de far samma svar oavsett vem som svarar.
Det ska bli tryggare for medarbetarna att besvara svara samtal.

Arbetssatt

Samordnarna for 1oneservice arbetar fram forslag pa checklistor som forankras hos
medarbetarna.

Resursanvandning

Samordnarna for I0neservice ansvarar for rutiner och utveckling av loneservice.
Uppfoljning
Kundens upplevelse av att fa samma svar foljs upp genom kundenkaten.

Utveckling

Checklistor gor det enklare for medarbetarna att veta hur och vad de ska svara samt ger &ven
stod i att hantera svara samtal.

Aktivitet Startdatum Slutdatum

Skapa checklistor for medarbetare i l6neservice. 2020-01-01 2020-09-30

KF:s inriktningsmal:
2. En héllbart vaxande och dynamisk storstad med hog tillvaxt

KF:s mal for verksamhetsomradet:
2.5. Stockholm ar en hallbar stad med en god livsmiljo

Namndmal:
Servicenamnden bidrar till en hallbar utveckling som framjar miljon

Forvantat resultat

De centrala ramavtalen ska ge goda forutsattningar for stadens verksamheter att na sina mal
om ekologisk kostproduktion samt giftfri verksamhet.

Aktivitet Startdatum Slutdatum
Forvaltningen ska implementera Miljoprogram for Stockholm 2020-2023 i 2020-01-01 2020-12-31
organisationen och kravstélla och félja upp krav i enlighet med planen.

Forvaltningen ska implementera Rese- och métespolicy for Stockholms 2020-01-01 2020-12-31
stad

Forvaltningen ska implementera Stockholms stads kemikalieplan 2020- 2020-01-01 2020-12-31

2023 i organisationen och kravstélla och folja upp i enlighet med planen.
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KF:s inriktningsmal:
3. En ekonomiskt hallbar och innovativ storstad for framtiden

Verksamheten ska inom ramen fér malet En ekonomiskt hallbar och innovativ storstad for
framtiden arbeta for att forvaltningens kunder har ett hogt fortroende for att forvaltningens
verksamheter utfor éverenskomna uppdrag och tjanster med balans mellan
kostnadseffektivitet, kvalitet och service.

Intdktsmodellen ska vara transparent och bidra till 6kad kostnadsmedvetenhet och anvéndning
av verksamhetens tjanster.

Effektiviteten i tjanster och service ska 6ka genom att systematiskt arbeta med verksamhets-
och processutveckling och ta tillvara pa digitaliseringens mojligheter.

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

Namndmal:
Servicenamnden har en ekonomi i balans

Forvantat resultat

Forvaltningens verksamheter utfor 6verenskomna uppdrag och tjanster med balans mellan
kostnadseffektivitet, kvalitet och service.

Intdktsmodellen &r transparant och bidrar till 6kad kostnadsmedvetenhet och anvéandning av
servicendmndens tjanster.

Aktivitet Startdatum Slutdatum

Forvaltningen ska ta fram nyckeltal och indikatorer for att mata 2020-01-01 2020-12-31
forvaltningens produktivitet, kvalitet men aven for att mata
effektiviseringsvinster.

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

Namndmal:
Servicenamnden effektiviserar stadens administration

Forvantat resultat

Genom att systematiskt arbeta med verksamhets- och processutveckling och tillvarata
digitaliseringens mojligheter okar effektiviteten i tjanster och service. Bilden av stadens
gemensamma administration &r tydlig och fortroendet for verksamheten &r hogt.

Kommentar

Verksamheten ar Stockholm stads gemensamma I6ne- och pensionsadministration.
Verksamheten arbetar standigt med att halla rutiner och arbetssatt uppdaterade for att forbattra
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gemensamma léne- och pensionsprocessor for kunden med mal att effektivisera for staden
som helhet.

Tillsammans med kunder och processagare arbetar verksamheten med att utifran kundernas
behov kontinuerligt forbattra de gemensamma léne- och pensionsprocesser med mal att
effektivisera dessa for staden som helhet. Utveckling av nya och befintliga tjanster inom
verksamheten fors i dialog med kunderna och procességare.

Verksamheten foljer omvarldens forandringar inom omradena och det &r tydligt att okad
digitalisering minskar kostnaderna och kortar ledtiderna. VVerksamheten arbetar med att 6ka
den digitala hanteringen genom att nyttja RPA eller andra digitala verktyg for att effektivisera
och forenkla for kunder och behover tillsammans med systeméagare fa ytterligare mojligheter
till detta.

Verksamheten bidrar med insatser och stod for att 6ka kunskapen och kompetensen hos
kunderna nér det galler elektronisk I6nerapportering. Detta syftar till att minska
felrapportering och dubbelarbete hos kunder. Kunderna ska vara trygga med att den
information och service som verksamheten lamnar ar korrekt och i enlighet med det som
utlovas i serviceavtalet.

L6ne- och pensionsadministrationens tjanster ska utforas med god kvalitet pa ett
kostnadseffektivt satt och produktiviteten ska fortsatt vara hdg. Lopande genomfors
internkontroller for att sakerstalla en korrekt hantering och att vara rutiner och arbetssétt foljs.
Andelen kunder som ar n6jda med service och tjanster ska vara hog.

Kundméten erbjuds till kunderna minst tva tillfallen per ar och ytterligare tillfallen vid behov.
Syftet med kundmétena &r att ha en regelbunden och framatriktad dialog med kunderna. Pa
kundmoten redovisas statistik och kostnader samt informeras om majlighet till att minska
kostnader for kund.

Aktivitet Startdatum Slutdatum
Forvaltningen ska beakta EU:s webbtillgénglighetsdirektiv vid utformning 2020-01-01 2020-12-31
av digitala I6sningar som forvaltningen har radighet 6ver.

Forvaltningen ska implementera nya effektiva rutiner for enklare bestélining  2020-01-01 2020-12-31
av namndens tjanster samt effektivare system for fakturering och

uppféljning

Forvaltningen ska ta fram och genomféra en handlingsplan for 2020-01-01 2020-06-30

marknadsforing av forvaltningens tjanster.

Forvaltningen ska tidrapportera i modulen Tid och Projekt for uppdrag som ~ 2020-01-01 2020-12-31
debiteras utifrdn nedlagd tid.

Enhetsmal:
Antal I6nespecifikationer, pensionsarenden och hanterade férsékringsarenden per
helarsarbetare beréknas 6ka.

Indikator Arsmal KF:s &rsmal Periodicitet

Under aret berédknas antal I6nespecifikationer per helarsanstalld oka Tertial
mot tidigare ar och beraknas uppga till 1100.

Under aret beraknas antal pensions och forsakringsarenden per Tertial
helarsanstélld att 6ka mot foregéende ar.
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Enhetsmal:
Erbjuda kunder utbildning i smart I6nehantering

Forvantat resultat

Utbildning i smart I6nehantering ger kunden mojlighet att arbeta effektivt med sin
I6nehantering och frigora tid for egen verksamhet.

Indikator Arsmal KF:s arsmal Periodicitet
Antal utbildningstillféllen i smart [dnehantering 10 Ar
Enhetsmal:

Skapa effektivare system for fakturering och uppféljning

Forvantat resultat

Det ska bli enklare att fakturera for tillaggstjanster som utfors per timme.

Arbetssatt
Att infOra tidsregistrering av tillaggstjanster som utfors per timme.

Indikator Arsmal KF:s arsmal Periodicitet
Antal tillaggstjanster som utfors per timme ska registreras i Agresso. Tertial
Aktivitet Startdatum Slutdatum
Verksamheten ska infora tidsregistrering av utforda tillaggstjanster. 2020-01-01 2020-12-31
o
Enhetsmal:

Skapa en effektiv schemaplanering for [6neservice.

Forvantat resultat

En effektivare schemaplanering ger mojlighet att frigora tid for annan administration inom
16n.

Arbetssatt

Se 6ver mojligheten att anvanda befintligt schema och bemanningssystem inom forvaltningen.

Aktivitet Startdatum Slutdatum
Hitta effektivare schema och bemanningsplanering for I6neservice. 2020-01-01 2020-12-31
Enhetsmal:

Skapa mervarde i kundméten samt 6ka kundnojdheten

Forvantat resultat

Kundméte ger ett mervarde om det sker i samarbete med andra verksamhetsomraden inom
Servicefdrvaltningen.
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Uppfoljning

Utvérdering av genomfdrda gemensamma kundmaoten sker underhosten 2020. Utvérdering
kan ske via eSmaker.

Indikator Arsmaél KF:s arsmal Periodicitet
Antal genomfoérda gemensamma, med andra verksamhetsomraden Ar
pa forvaltningen, kundmaten under varen 2020.

Aktivitet Startdatum Slutdatum
Gemensamma kundmoten med sf ekonomi. 2020-01-01 2020-06-30
Enhetsmal:

Utdka antal automatiserade processer.

Indikator Arsmal KF:s &rsmal Periodicitet
Utoka digitaliserade processer med tva processer. Ar
P o
Namndmal:

Servicenamnden har en effektiv och andamalsenlig organisation

Forvantat resultat

Genom att vara ett kompetenscentrum som erbjuder ett brett utbud av verksamhetsstédjande
tjnster och service till stadens forvaltningar och bolag effektiviseras stadens administrativa
funktioner. Forvaltningen har en effektiv och tvarfunktionell organisation.

Kommentar

| borjan av aret genomfor verksamheten en ny kundorganisation. Syftet med omférdelning av
kunder &r att skapa en mer effektiv hantering dar det skapas fler mgjligheter att hitta
gemensamma forbattringsomraden, forbéattra dialog och samarbete mellan kunden och
verksamheten. Det skapar ocksa forutsattningar for att effektivisera den interna
kundadministrationen.

Aktivitet Startdatum Slutdatum

Forvaltning ska i samband med inférande av E-dok utveckla och férenkla 2020-01-01 2020-10-31
hantering, delning och lagring av dokument.

Forvaltningen ska skapa en organisation for tvarfunktionellt samarbete for 2020-01-01 2020-12-31
gemensamma processer med syfte att effektivisera interna processer

Namndmal:
Servicenamnden &r en attraktiv arbetsgivare

Forvantat resultat

Genom ett aktivt arbetsmiljéarbete med tydliga och gemensamma rutiner f6ljs arbetsmiljo-
och sjukfranvaro upp for en minskad sjukfranvaro. Gemensamma utbildningssatsningar
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skapar 6kad kompetens och trivsel pa arbetsplatsen. Ledarskapet framjar en kultur av
forandring och nytdnkande dar medarbetarna &r delaktiga i utvecklingsarbetet.

Aktivitet Startdatum Slutdatum

Forvaltningen ska ta fram samverkansformer fér medarbetare s& att 2020-01-01 2020-12-31
expertkompetens kommer till sin rétt for att 6ka innovationskraft och sékra
kompetensoverforing.

Uppféljning av ekonomi

Resursanvandning

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

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

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

Statistik redovisas pa arbetsplatstraffar minst varje tertial. Indikatorer méater produktivitet,
antal lnespecifikationer per arsarbetare. Statistik finns dven for antal anstéllda, volymer
- manuell hantering. Telefonstatistik - antal samtal/besvarade samtal- tas fram via
telefonisystemet Call Guide och f6ljs upp lI6pande av samordnarna for loneservice och
presenteras for medarbetarna minst varje tertial.

Budget 2020

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

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

Verksamhetsomrade 16n och pension har enligt budget 72 anstallda motsvarande 63,29
arsarbetare. Bemanningen utgors av 60 léneadministratorer (57,60) inklusive 0,5 arsarbetare
som handl&gger hedersbeldningsberakning, 5 pensionshandlaggare, 3 enhetschefer, 2
verksamhetsutvecklare samt 1 verksamhetschef.
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Verksamheten ar organiserad i tre enheter som vardera har ansvar for ett antal férvaltningar.
Varije enhet leds av en kundansvarig enhetschef med ansvar for enhetens mal, budget och
personal samt att ingangna serviceavtal uppfylls.

Enhetscheferna och verksamhetschef bildar ledningsgrupp och verksamhetschefen ingar i
forvaltningsledningen.

Inom enheterna arbetar I6neadministratrer och pensionshandlaggare med sakkunskap i alla
forekommande arenden inom omradet. Stadens forvaltningar ar fordelade inom bada
enheterna och alla medarbetare administrerar bade fackforvaltningar och
stadsdelsforvaltningar. Utbildningsforvaltningen kommer i borjan av aret att organisatoriskt
placeras i en av enheterna.

Kontinuerlig uppfoljning sker i forhallande till aktuella volymer och intékter vilket redovisas
namnden manadsvis. Verksamheten foljer hur inforandet av ny teknik for tidrapportering och
andra systemldsningar kommer att paverka mangden inkomna I6neunderlag for manuell
registrering. Under hosten 2019 har i genomsnitt antalet inkomna underlag per manad varit
drygt 15000.

Ovrigt

For att behalla och utveckla en god arbetsmiljo foljer vi planen for det systematiska
arbetsmiljoarbetet. Arbetet for att uppna en god arbetsmiljo och ett gott arbetsklimat ska alltid
bottna i den gemensamma visionen och vérdegrunden. Alla medarbetare involveras i
planering och atgarder for forbattring och utveckling av arbetsmiljon via APT och
enhetsmoten. Alla medarbetare ska kéanna till gallande dokument och planer inom omradet.
Arbetsklimatet ska kannetecknas av 6ppenhet och respekt. Handlingsplanerna utifran
medarbetarenkaten ar ett viktigt verktyg for att behalla och utveckla en god arbetsmiljo. |
enlighet med resultatet av medarbetarenkaten gors inom varje enhet en handlingsplan for
arbetsmiljon 6ver de prioriterade utvecklingsomraden som medarbetare och chef har ett
gemensamt ansvar att arbeta vidare med. Dialogen utgar ifran att varje medarbetare tar ett
aktivt ansvar for sin utveckling och sina arbetsuppgifter, for att utveckla verksamheten och for
att skapa ett bra arbetsklimat pa arbetsplatsen. Vilka omraden som ska prioriteras tas fram
inom varje enhet. Ledningsgruppen samordnar forbattringsatgarderna. Uppféljning sker i
samband med APT manadsvis.Respektive chef far i samband med medarbetarenkéaten en
individuell aterkoppling kring det kommunikativa ledarskapet. Detta foljs sedan upp bade i
omradets ledningsgrupp och inom forvaltningens arbete kring det kommunikativa ledarskapet.

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

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

Cheferna &r aktiva i arbetet med att st6tta och folja upp de medarbetare som é&r franvarande pa
grund av sjukdom. Ledningsgruppen tillsammans med férvaltningens HR analyserar
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kontinuerligt orsaker och omstandigheter kring sjukfranvaron for att tidigt kunna bidra med
insatser och stdd. Enhetschef och medarbetare har uppféljningssamtal redan efter fyra
franvarotillfallen, samtalet dokumenteras och foljs upp. Bade chef och medarbetarna ska
utifran sina givna roller samverka i ett gemensamt ansvar for rehabilitering.

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

| vardagsarbetet bidrar dialogen i arbetsgrupper och enheter kring mal, uppdrag och ataganden
till en okad forstaelse for hur vart arbete inom I6ne- och pensionsadministrationen medverkar
till att nd saval forvaltningens gemensamma mal som att bidra till stadens dvergripande
malsattningar.

Personal- och kompetensférsorjning

Malen for verksamheten ska uppnas genom att medarbetarna har den kunskap som kravs for
att uppfylla de mal och ataganden som verksamheten har. Medarbetarna ska ges goda
majligheter till delaktighet och inflytande samt till att utvecklas och ta ansvar i arbetet. En
kompetent och engagerad personal skapar fortroendefulla méten med kunder och medborgare.

Medarbetarnas professionella kunnande tas tillvara i arbetet med att utveckla tjansterna och
verksamheten. Kompetensutveckling genomfors med utgangspunkt fran verksamhetens mal
och resurser samt medarbetarnas behov.

Enhetscheferna ansvarar for att medarbetarnas kompetens och kunskap utvecklas i enlighet
med detta. De individuella kompetensplanerna formas genom medarbetarsamtal for att
sakerstalla att kompetensen underhalls och utvecklas med utgangspunkt i hur
verksamhetsomradets uppdrag och volymer utvecklas. Verksamheten har en del
pensionsavgangar under de kommande aren vilket gor att vi lagger mycket fokus pa
kompetensoverforing till nya medarbetare.

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

En storre andel elektronisk rapportering i staden samt fordndrade behov av service stéller nya
krav pa att utveckla yrkesroll och kompetensprofil. Antalet inkomna drenden forvantas
fortsatt vara htég men de drenden som nu inkommer &r mer komplexa an tidigare vilket kraver
mer utredningshantering och de enkla monotona arbetet med att registrera underlag minskar.

Medarbetarna erbjuds att delta vid olika externa fortbildningstillfallen géllande saval 16n som
pension. Ett valetablerat samarbete med yrkeshogskolorna kring praktikplatser ger ocksa
verksamheten del av nyheter inom omradet.
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