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Inledning

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

KF:s mal for verksamhetsomradet:
1.1 | Stockholm ar manniskor sjalvforsorjande och vagen till arbete och
svenskkunskaper ar kort

Verksamhetsomrade 16n och pension bidrar till malet genom att erbjuda praktikplatser inom
loneadministration till elever fran yrkeshogskoleprogram med inriktning mot
loneadministration. Verksamheten har tagit fram ett introduktionsprogram for praktikanter.
Lon och pensions stridvan dr att erbjuda feriearbetande ungdom en plats till sommaren.

Indikator Arsmal KF:s arsmal Periodicitet
U Antal tillhandahallna platser for feriejobb 4 st Tasframav  Tertial
namnd
U Antal tillhandahallina platser fér Stockholmsjobb 2 st Tasframav  Tertial
namnd
U Antal tillhandahalina praktikplatser fér hdgskolestuderande samt 7 Tas framav  Tertial
platser for verksamhetsférlagd utbildning namnd

KF:s mal for verksamhetsomradet:
1.2. Stockholm ar en trygg, saker och valskott stad att bo och vistas i

Namndmal:
Servicenamndens verksamheter fungerar &ndamalsenligt dven vid odonskade
handelser.

Indikator Arsmal KF:s arsmal Periodicitet
Andel medarbetare som har genomgatt stadens obligatoriska e- 100 % Tertial
utbildning om informationssakerhet och dataskydd.

Samtliga personuppgiftsincidenter som férekommer i verksamheten Tertial
ska rapporteras till férvaltningschef

Aktivitet Startdatum Slutdatum
Férvaltningen ska genomféra en éversyn av néamndens 2021-01-01 2021-12-31
informationsklassningar enligt kraven i riktlinjer fér informationssékerhet.

Forvaltningen ska genomfora utbildningstillfallen géllande 2021-04-01 2021-11-30
informationssakerhet och dataskydd.

Forvaltningen ska implementera prioriterade delar av stadens nya 2021-01-01 2021-12-31
anvisning for informationssakerhet.
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Enhetsmal:
Verksamheten fungerar andamalsenligt aven vid odnskade handelser.

Forvantat resultat

De personuppgiftsincidenter som verksamheten skapat ska minska och dokumenteras i IA.

Arbetssatt

Samtliga personuppgiftsincidenter ska rapporteras i [A.
Uppfoljning
Uppfdljning sker per tertial.

KF:s inriktningsmal:
2. En hallbart 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

Beskrivning

Malet om ett fossilfritt och klimatpositivt Stockholm bidrar sérskilt till de globala mélen
nummer 7 Héllbar energi for alla, nummer 12 Hallbar konsumtion och produktion samt
nummer 13 Bekdmpa klimatforandringarna.

Forvantat resultat

De centrala ramavtalen ska ge goda forutséttningar for stadens verksamheter att na sina mal
om ekologisk kostproduktion samt giftfri verksamhet. De centrala ramavtalen bidrar dven till
minskad klimatpaverkan fran konsumtionen.
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KF:s inriktningsmal:
3. En ekonomiskt hallbar och innovativ storstad for framtiden

KF:s mal fér 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 dr transparant och bidrar till 6kad kostnadsmedvetenhet och anvéndning av
servicendmndens tjdnster.

Aktivitet Startdatum Slutdatum

Forvaltningen ska infora ett aktivitetsbaserat arbetssatt samt minska ytan 2021-01-01 2021-04-30
for forvaltningens verksamhetslokal.

Forvaltningen ska med planerad kommunikation skapa forstaelse hos 2021-01-01 2021-12-31
kunderna for prismodellen och tjansterna.

Enhetsmal:
Verksamheten ska 6ka andelen intakter fran tjansten tillkommande hantering och ha
en ekonomi i balans.

Forvantat resultat

Tjénsten tillkommande hantering ska 6ka andelen intékter for verksamheten. Verksamheten
ska ha en god ekonomisk kontroll med balans mellan intékter och kostnader.

Arbetssatt

Enhetscheferna och verksamhetschef sdkerstiller att intdkter och kostnader ar 1 balans inom
verksamheten.

Uppfoljning

Prognosuppfoljning och uppfoljning av volymstatistik sker manadsvis.

Indikator Arsmal KF:s arsmal Periodicitet

Oka andel intakter fér tjansten tillkommande hantering Ar
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KF:s mal fér verksamhetsomradet:
3.2. Stockholm anvander skattemedlen effektivt till storsta nytta for
stockholmarna

Indikator Arsmal KF:s arsmal Periodicitet
U Aktivt Medskapandeindex 82 82 Ar
U Index Bra arbetsgivare 83 84 Ar
U Sjukfranvaro 6,5 % Tasframav  Tertial
g‘ namnd/styrel
se
U Sjukfranvaro dag 1-14 22% Tas framav  Tertial
g‘ namnd/styrel
se
Namndmal:

Servicenamnden effektiviserar stadens administration

Forvantat resultat

Forvaltningens verksamheter och processer ar effektiva och medfor minskade kostnader for
staden. Fortroendet for stadens gemensamma administration dr hogt och fler férvaltningar och
bolag nyttjar tjinsterna.

Kommentar

For effektivisering av drendehantering infors ett systemstdd som samtliga
verksamhetsomraden inom forvaltningen ska arbeta i. Ett gemensamt drendehanteringssystem
ska skapa forutséttningar for uppfoljning, styrning och effektivisering, 6kad rattssiker
drendehantering och utveckla en likartad hantering av drenden utifran kundperspektiv och
dérmed forenkla for kunden i dialog med forvaltningen.

Med ett drendehanteringssystem skapas mojlighet till effektivare fakturahantering.

Genom att systematiskt arbeta med verksamhets- och processutveckling okar effektiviteten i
tjénster och service. Verksamheten foljer omvirldens fordndringar inom lone- och
pensionsomradet och det &r tydligt att 6kad digitalisering minskar kostnader och kortar
ledtiderna. Verksamheten arbetar stindigt med att halla rutiner och arbetssitt uppdaterade for
att forbéttra gemensamma 16ne- och pensionsprocesser. Forbéttrade och forenklade blanketter
ska tas fram i samarbete med processédgare.

Lone- och pensionsadministrationens tjénster ska utforas med god kvalitet pa ett
kostnadseffektivt sitt och produktiviteten ska fortsatt vara hog. Lopande genomfors
internkontroller for att sékerstélla en korrekt hantering och att véra rutiner och arbetssétt foljs.
Andelen kunder som &r ndjda med service och tjénster ska vara hog.

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

Verksamhetsomradet bidrar till aktiviteten Férvaltningen ska aktivt vilkomna nya chefer i
staden genom att leverera manatlig information om vilka nya chefer som bdrjat i staden till
kommunikationsansvarig pa forvaltningen.

Indikator Arsmal KF:s arsmal Periodicitet

Antal verksamhetsomraden inom forvaltningen som nyttjar 7 Tertial
arendehanteringssystemet.

Verksamhetsomrade 16n och pension har for sina obligatoriska Tertial
tjanster noéjda kunder

Aktivitet Startdatum Slutdatum
Forvaltningen ska aktivt valkomna nya chefer i staden. 2021-01-01 2021-12-31
Forvaltningen ska genomféra behovsanalyser och darefter 2021-01-01 2021-12-31

utvecklingsinsatser for effektivare kundkontakter inom
verksamhetsomradena 16n och pension, ekonomi samt e-handelsupport.

Forvaltningen ska genomfora ett projekt som avser att inféra samtliga 2021-01-01 2021-12-31
verksamhetsomraden i drendehanteringssystemet.

Forvaltningen ska genomféra handlingsplan fér marknadsféring. 2021-01-01 2021-08-31
Forvaltningen ska infora ett nytt gemensamt arendehanteringssystem. 2021-01-01 2021-04-30
Forvaltningen ska mata effektmal gallande inférande av nytt 2021-06-01 2021-09-30

arendehanteringssystem.

Forvaltningen ska ta fram nyckeltal och indikatorer for att mata 2021-01-01 2021-08-31
férvaltningens produktivitet, kvalitet men aven for att mata
effektiviseringsvinster.

Enhetsmal:
Antal I6nespecifikationer, pensionsarenden och hanterade forsakringsarenden per
helarsarbetare beraknas oka.

Kommentar

Verksamhetsomride 16n och pensions tjdnster bidrar till att underlétta vardagen for stadens
kunder. Véra tjanster bidrar till att effektivisera for staden och utvecklas i samverkan och
dialog med verksamhetsrdd utifrdn kundernas behov. Viérdet av véra tjénster ar tydligt for
kunderna och vi uppfattas som kostnadseffektiva.

Var produktivitet per medarbetare dkar under aret genom att fler moment sker maskinellt och
att kunderna utnyttjar befintliga system.

Kunderna upplever att verksamheten har forméga att ge stod och viagledning och att de far
effektiv service.

Medarbetare pd 16n och pension ska vidareutbildas 1 forsystemet Lisa sjdlvservice for att vara
ett ytterligare stod for vara kunder.
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Vi har ett vél fungerande samarbete och en god dialog bdde med véra kunder och olika
intressenter hos SLK.

Indikator Arsmal KF:s arsmal Periodicitet

Under aret beraknas antal I6nespecifikationer per arsarbetare 6ka 1150 Tertial
mot tidigare ar och beraknas uppga till 1150.

Under aret beraknas antal pensions och férsakringsarenden per 7 252 Tertial
helarsanstalld att 6ka mot féregaende ar.

Enhetsmal:
Erbjuda kunder utbildning i smart I6nehantering

Forvantat resultat

Utbildning 1 smart 16nehantering ger kunden mdjlighet att arbeta effektivt med sin
lonehantering och frigora tid for egen verksambhet.

Kommentar

Utbildningen i smart lonehantering erbjuds via Skype men dven fysiskt pa
Serviceforvaltningen om laget sa tillater.

Indikator Arsmal KF:s arsmal Periodicitet
Antal utbildningstillfallen i smart IdGnehantering 18 Ar
Enhetsmal:

Skapa mervarde i kundmoten samt 6ka kundnoéjdheten

Forvéantat resultat
Kundmdéte ger ett mervirde om det sker i samarbete med andra verksamhetsomrdden inom
Serviceforvaltningen.

Medarbetarnas kunskaper 1 forsystemet LISA sjdlvservice ska oka.

Kunderna ska bli sidkra pa vilka fragestillningar som verksamhetens kundsupport i telefoni tar
emot.

Uppfoljning

Utvirdering av genomforda gemensamma kundmoten sker under hosten 2021. Utvirdering

kan ske via eSmaker.

Uppfdljning av medarbetarnas kunskap 1 forsystemet LISA sjédlvservice sker via
uppfoljningssamtal under hosten 2021.

Uppf6ljning sker via hostens kundméten.
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Indikator Arsmal KF:s arsmal Periodicitet
Antal genomférda kundméten, gemensamt med andra 2 Ar

verksamhetsomraden pa forvaltningen, under 2021.

Aktivitet Startdatum Slutdatum
Ta fram internt utbildningsmaterial i LISA sjalvservice 2021-01-18 2021-04-30
Andra namn pa kundsupporten i telefon - fran chefsstéd till Idneservice fér 2021-01-20 2021-05-31

dig som ar chef eller assistent

Enhetsmal:
Verksamheten effektiviserar stadens administration

Forvantat resultat

Verksamhetens processer ar effektiva och medfor minskade kostnader for staden. Fortroende
for verksamhetens administration och tjdnster ska vara hoga.

Namndmal:
Servicenamnden ar en attraktiv arbetsgivare med en effektiv och
andamalsenlig organisation.

Forvantat resultat

Forvaltningens medarbetare har tydliga krav och forvantningar for att na bade egna och
organisationens mal. Forvaltningen bedriver ett aktivt arbetsmiljoarbete och har verktyg for
forandringsledning. Forvaltningen tillimpar ett strukturerat arbetssétt for
kompetensutveckling och ledarskapet framjar en kultur av fordndring och nytdnkande dar
medarbetarna ér delaktiga i utvecklingsarbetet.

Kommentar
Medarbetarna ska erbjudas goda arbetsvillkor och en bra arbetsmiljo. Arbetsklimatet ska
kdnnetecknas av 6ppenhet, respekt och en god vilja att dela med sig av sina kunskaper.

Vid tertialavstimningar informeras om verksamhetens statistik i form av inkomna &renden,
hanterade manuella underlag m.m.

Aktivitet Startdatum Slutdatum

Forvaltningen ska utifran kompetensutvecklingsplan for 2021 genomféra 2021-01-01 2021-12-31
utvecklingsinsatser for chefer och medarbetare i syfte att na de langsiktiga
malen i kompetensforsorjningsplanen.

Redovisning av ekonomi

Resursanvandning

Bemanningen anpassas till aktuella volymer, efterfrigan pa tillaggstjdnster samt nya uppdrag
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enligt budget. Utvecklingen foljs genom statistik for att se att volymforéndringar och
variationer ver aret och dirmed kunna bemanna for ett effektivt sitt.

Kundernas floden ser olika ut beroende péd verksamhet. Vi omfordelar arbetet mellan
enheterna och medarbetare for att klara arbetstoppar, sjukfranvaro och ledigheter. Samordning
och prioritering av arbetsuppgifter dr forutsittningar for att klara véra uppdrag. Genom
modellen for daglig styrning sker kontinuerlig avstimning av utford leverans mot faststéllda
ledtider och befintliga resurser.

De gemensamma resurserna och kompetensen inom verksamhetsomradet ska anvéndas for
bista service och effektivitet.

Statistik redovisas pad APT vid varje kvartal. Indikatorer miter produktivitet samt antal
l6nespecifikationer per arsarbetare. Statistik finns dven for antal anstdllda samt volym for
manuell registrering av inkomna underlag. Telefonstatistik med antal besvarade samtal tas ut
via telefonisystemet varje manad. Statistiken f6ljs upp av samordnare for 16neservice for
uppfoljning av bemanning och schema..

Budget 2021

Serviceforvaltningens verksamhet ar intdktsfinansierad. Prismodell och forslag till priser
stdms av 1 strategiska radet, dir processdgaren PAS ingar, och beslutas av servicenimnden.
Priserna bygger pa sjdlvkostnadsprincipen enligt regler for ekonomisk forvaltning.
Differentierad prissittning anvénds, bland annat med syfte att stimulera dels effektiv
resursanviandning hos stadens forvaltningar och bolag, dels for att minimera manuell
hantering vilket bidrar till ligre kostnader for kund, kortare ledtider och minskad
pappersanviandning. Alla medarbetare ska kénna till och forstd sambandet mellan intdkterna
och kostnader.

Budgetuppfoljning gors varje méanad tillsammans med forvaltningens controller.
Uppf6ljningen avser kostnader, intékter och resultat. Ansvarig chef gir igenom
ekonomirapporter och gor eventuella justeringar/beslutar om atgarder. Resultatet redovisas
tertialvis pd arbetsplatstréftar.

Verksamhetsomrade 16n och pension har enligt budget 65 anstédllda motsvarande 55,04
arsarbetare. Bemanningen utgdrs av 54 loneadministratorer (52,99 arsarbetare) inklusive 0,5
arsarbetare som handldgger hedersbeloningsberikning, 4 pensionshandldggare, 3
enhetschefer, 2 verksamhetsutvecklare, 1 verksamhetscontroller samt 1 verksamhetschef.

Verksamheten dr organiserad i tre enheter som vardera ansvara for ett antal forvaltningar.
Varje enhet leds av en kundansvarig enhetschef med ansvar for enhetens mél, budget och
personal samt att ingdngna service- samt tilldggsavtal uppfylls.

Enhetscheferna och verksamhetschef bildar ledningsgrupp och verksamhetschefen ingér 1
forvaltningsledningen,

Inom enheterna arbetar 16neadministratorer och pensionshandliaggare med sakkunskap 1 alla
forekommande drenden inom omrédet. Stadens forvaltningar dr fordelade inom alla enheter
och medarbetare administrerar 16n for bade fack- och stadsdelsforvaltningar.
Utbildningsforvaltningen har sedan mars 2020 sin organisatoriska tillhorighet i en av de tre
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enheterna.

Kontinuerlig uppfoljning sker i forhallande till aktuella volymer och intékter vilket redovisas
till nimnden ménadsvis. Verksamheten foljer hur inférandet av nya systemlosningar kommer
paverka miangden inkomna I6neunderlag for manuell registrering. Under hosten 2020 har i
genomsnitt antalet inkomna underlag per ménad varit ca 14000.

Ovrigt

For att behélla och utveckla en god arbetsmilj6 foljer verksamheten planen for det
systematiska arbetsmiljoarbetet. Arbetet for att uppna en god arbetsmiljé och ett gott
arbetsklimat ska alltid bottna 1 forvaltningens gemensamma vision och virdegrund. Alla
medarbetare involveras i planering och atgérder for forbattring och utveckling av arbetsmiljon
via APT och enhetsmoéten. Alla medarbetare ska kénna till gdllande dokument och planer
inom omrddet. Arbetsklimatet ska kénnetecknas av 6ppenhet, respekt och god vilja att dela
med sig av sina kunskaper. Handlingsplanerna, utifrén resultatet frin medarbetarenkéterna, &r
ett viktigt verktyg for att behdlla och utveckla en god arbetsmilj6. Handlingsplanerna ska
innehélla de mest prioriterade utvecklingsomradena pa enheten och medarbetarna och chef
har gemensamt ansvar for att den {6ljs upp. Uppf6ljning sker i samband med
arbetsplatstraffar. Alla chefer far i samband med medarbetarenkéten en individuell
aterkoppling kring resultatet. Detta foljs upp bade i verksamhetens ledningsgrupp och inom
forvaltningens arbete kring det kommunikativa ledarskapet. Medarbetarna har ocksa
mdjlighet att besvara en uppfoljning kring sin chefs ledarskap, s kallad 360.

Vi foljer fortlopande volymer och fldden for att d&stadkomma en jamn arbetsbelastning och
god arbetsmiljo mellan bade grupper och enskilda medarbetare. Bemanningsnivan f6ljs upp
och anpassas kontinuerligt for hela verksamhetsomradet. Genom modellen for daglig styrning
sker kontinuerlig avstamning for utford leverans mot faststédllda ledtider och befintliga
resurser for att 4stadkomma en rimlig arbetsbelastning.

Medarbetarna erbjuds en miangd olika friskvéardsinsatser for att frimja hélsa och forebygga
sjukfranvaron.

Cheferna ér aktiva i arbetet med att stotta och folja upp de medarbetare som ar franvarande pa
grund av sjukdom. Ledningsgruppen tillsammans med forvaltningens HR analyserar
kontinuerligt orsaker och omstandigheter kring sjukfranvaron for att tidigt kunna bidra med
insatser och stod. Chef och medarbetare har uppfoljningssamtal redan efter fyra
franvarotillfillen, samtalet dokumenteras och f6ljs upp. Bade chef och medarbetare ska
utifrin sina givna roller samverka 1 ett gemensamt ansvar for rehabilitering.

Infor varje tertialuppfoljning sker uppfoljning av mél och planerade aktiviteter med alla
medarbetare, detta ger underlag for fortsatt utveckling av en effektiv 1one- och
pensionsadministration.

I vardagsarbetet bidrar dialogen i arbetsgrupper och enheter kring méal, uppdrag och ataganden
till en 6kad forstaelse for hur arbetet inom lone- och pensionsadministrationen medverkar till
att na saval forvaltningens gemensamma méal som att bidra till stadens 6vergripande
malsdttningar.
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Personal- och kompetensforsorjning

Malen for verksamheten ska uppnés genom att medarbetarna har den kunskap som krivs for
att uppfylla de mél och ataganden som verksamheten har. Nya medarbetare féar introduktion
genom framtagen introduktions mall, vilket bidrar till att alla far samma forutsattningar och
ritt kompetens. Medarbetarna ska ges goda mojligheter till delaktighet och inflytande samt till
att utvecklas och ta ansvar i arbetet. En kompetent engagerad personal skapar fortroendefulla
moten med kunder och medborgare.

Medarbetarnas professionella kunnande tas tillvara i arbetet med att utveckla tjansterna och
verksamheten. Kompetensutveckling genomfors med utgadngspunkt fran verksamhetens mal
och resurser samt medarbetarnas behov. Enhetscheferna ansvarar for att medarbetarnas
kompetens och kunskap motsvarar verksamhetens behov. De individuella kompetensplanerna
formas genom medarbetarsamtal for att sdkerstdlla att kompetensen underhalls och utvecklas
med utgdngspunkt 1 hur verksamhetsomrédets uppdrag och volymer utvecklas. Verksamheten
har en del pensionsavgangar under de kommande aren vilket gor att vi 1dgger mycket fokus pa
kompetensoverforing till nya medarbetare.

Informationstillfdllen och utbildningar anordnas kontinuerligt inom olika omraden utifrén
verksamhetens aktuella behov och fordndringar kring system och avtalsfragor, intranit,
granssnitt och serviceavtal, rutiner och arbetssétt samt it kunskap. Detta sker savél internt
inom Serviceforvaltningen som i samarbete med systemégare.

En storre andel elektronisk rapportering i staden samt fordndrade behov av service stéller nya
krav pa att utveckla yrkesroll och kompetensprofil. Antalet inkomna drenden forvéntas
fortsatt vara hog med de drenden som 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 fortbildningstillfdllen géllande savél 16n som
pension. Ett viletablerat samarbete med yrkeshogskolorna kring praktikplatser ger ocksa
verksamheten del av nyheter inom omradet.
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start.stockholm
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