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Editorial

«Wir haben Kunden-
orientierung und
Effizienz im Blick.»

Das héatte ich nicht erwartetn, «liberraschend
anders» — wenn wir am Schluss eines Ge-
sprachs diese spontane Reaktion ausldsen,
immer dann gelingt es uns zu vermitteln,
was uns antreibt. Das ist unser Dienstleistungsver-
standnis. Dieses zeigt sich bei unseren Prozessen,
bei der Organisation und bei unseren Mitarbeiten-
den. Als Dienstleistungsunternehmen sind wir so
gut, wie es unsere Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter
sind. Und wir sind stolz auf sie. Dabei geht es nicht
allein um die Fachkompetenz, sondern auch um
die empathischen Fahigkeiten; denn wir mochten die
Anliegen von Kundinnen und Kunden verstehen.

Wir erfiillen einen 6ffentlichen Auftrag und des-
halb werden an die SVA Ziirich hohe Erwartungen
gestellt. Das motiviert zu Bestleistungen. Die

SVA Ziirich braucht den Vergleich mit privatwirt-
schaftlichen Unternehmen nicht zu scheuen.

Wir stellen hohe Qualitatsanspriiche an uns selbst.
Wobei Qualitat fiir uns verschiedene Dimensionen
hat. Es geht nicht nur um die materielle Richtig-
keit unseres Entscheids im Einzelfall, sondern auch
darum, ob wir einen personlichen Mehrwert ver-
mitteln kdnnen.
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Alles, was wir tun, ist auf unsere Vision, die Werte
und die Strategie ausgerichtet. Auftraggebende,
Versicherte, Arbeitgebende im Kanton Ziirich, Mitar-
beitende und Gesellschaft - ihre berechtigten
Erwartungen méchten wir erfiillen. Und diese ver-
andern sich wie auch andere Rahmenbedingungen,
weshalb wir regelméssig tberpriifen, ob unsere
strategischen Handlungsfelder richtig sind. Diese
zeigen, wo wir als Unternehmen den Fokus setzen
und uns engagieren. So mdchten wir zum Beispiel
die personliche Beratung fiir Kundinnen und Kunden
weiter ausbauen; denn Sozialversicherungen sind
komplex und fiir Laien schwer versténdlich. Fiir
Arbeitgebende mochten wir administrative Hiirden
abbauen; denn fiir sie geht es um Effizienz. Die
Zusammenarbeit mit der SVA Ziirich muss so ein-
fach wie mdglich sein. Unseren Auftraggebenden
sichern wir ein optimales Kosten-Nutzen-Verhéltnis
flr unsere Dienstleistungen zu, und wir stellen un-
sere Durchfiihrungsexpertise in kantonalen und
nationalen Gremien zur Verfligung, damit die Wei-
terentwicklung der Sozialversicherungen immer

die kundenfreundliche Umsetzung im Fokus hat.

Wir freuen uns tber Ihr Interesse an der SVA Ziirich.
Lernen Sie uns besser kennen, und nehmen Sie diese
Broschiire als Einladung zum Dialog an. Geben

Sie uns Ihr Feedback zur SVA Ziirich. Ihre Sichtweise
interessiert uns.

Marc Gysin
Direktor
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Kundenverstandnis

Wer kommt, ist willkommen

Uber 1000 Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter engagieren
sich fur die Anliegen unserer Kundinnen und Kunden.
Sie alle verstehen sich als Beraterinnen und Berater.
Ihr Interesse ist echt, ihr Handeln beherzt.

as Prinzip der offenen Tiir -
und des offenen Ohrs - gilt
im ganzen Unternehmen.

Fiir Kundinnen und Kunden

Wer Fragen hat, erhalt Ant-
worten - und das ohne Voranmeldung.
Das Kundendienstteam fiihrt jahrlich
rund 39000 spontane Kurzberatungen
in der Empfangshalle im Erdgeschoss
durch. Dazu kommen rund 17 500
vereinbarte Termine mit einer Beraterin,
einem Berater der [V-Stelle oder der
Ausgleichskasse. Unser telefonischer
Kundendienst erhalt im Jahr rund
1 Million Anrufe. Wie der Kontakt
auch stattfindet, es muss spiirbar sein:
Wir sind fiir unsere Kundinnen und
Kunden da.
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wie auch fir Mitarbeitende.

Andrea Brusch: «Hochsaison habe ich
im Sommer. Dann beginnen oder beenden
meine mehrheitlich jugendlichen Kun-
dinnen und Kunden die Ausbildung. In
dieser Zeit habe ich besonders viel zu
tun, vor allem Administratives. Doch ich
erlebe auch viel Erfreuliches: Wenn

ich Anfénger und Absolventen vergleiche,
sehe ich, was ich als IV-Berufsberaterin
und Fachexpertin bewirke. Ich kann zwar
niemandem die Berufswahl abnehmen.
Aber ich kann Ziele und Wege aufzeigen.
Die Berufswahl ist an sich schon eine
Herausforderung. Gesundheitliche Be-
eintrachtigungen machen diese Entwick-
lungsaufgabe noch schwieriger. Kommt
der Traumberuf nicht infrage, geht es
darum, einen Plan B zu finden. Ich kann
nichts im Alleingang zum Erfolg bringen.
Aber ich kann die richtige Unterstiit-
zung aufbieten und schauen, dass alle
Beteiligten am gleichen Strick ziehen.
Das Psychologie-Studium ist fiir meinen
Job eine gute Grundlage. Was ich vor

allem brauche, ist Einflihlungsvermdgen:
Ich muss mich ohne vorgefasste Mei-
nung auf den Menschen einlassen und
erfassen, was er mitbringt, was ihn
beschéaftigt. Ich kann mich mit Kollegen
austauschen und habe viel Gestaltungs-
freiraum. Ein Beispiel: Viele Kundinnen
und Kunden kommen zum ersten Ge-
sprach mit Angsten und Unsicherheit.
Ich hole sie am Empfang ab und fiihre
sie in mein Biiro im 2. Stock. Wenn sie
einverstanden sind, nehmen wir nicht
den Lift, sondern die Treppe. Das gibt ih-
nen mehr Zeit und Luft, um anzukom-
men. Am Besprechungstisch biete ich ein
Glas Wasser an. Positiv wirkt sich auch
unser helles, einladendes Gebaude aus.

«lch begleite mit Ver-

standnis, habe aber

das Eingliederungsziel

vor Augen.» andrea Brusch

Ich begleite die Kunden mit Verstandnis
und Wohlwollen, darf aber das Ziel nicht
aus den Augen verlieren: die berufliche
Eingliederung, bei Jugendlichen der
Lehrabschluss, dann eine feste Stelle.
Manchmal muss ich auch ermahnen:
Wenn ein Jugendlicher stidndig verschlaft
oder die Regeln im Lehrbetrieb nicht
einhélt. Ich anerkenne immer die Fort-
schritte, die jemand macht. Auch ein
kleiner Erfolg ist ein Erfolg. Manche ent-
wickeln sich dann so rasch, dass ich sie
fast nicht mehr wiedererkenne, wenn ich
sie langer nicht mehr gesehen habe.»



Salvina Scalisi: «Ich habe gerne mehrere
Bélle gleichzeitig in der Luft, und des-
halb bin ich mit Begeisterung Kundenbe-
raterin fiir Versicherungsbeitrage. Wir
missen ein breites Fachwissen abdecken,
damit wir die Arbeitgebenden umfas-
send beraten kdnnen. Die Zufriedenheit
des Arbeitgebers hédngt direkt von mei-
ner Produktivitat ab. Er erwartet, dass
es schnell geht. Das belastet mich nicht,
sondern motiviert. Ich habe es mit der
geschickten Fallfiihrung in der Hand,
viele Auftrdge zu bearbeiten, ohne bei
der Qualitdt Abstriche zu machen. Mir
gefallt die Komplexitdt der Kunden-
beratung im Beitragsbezug. Der Versand
der AHV-Beitragsrechnung ist ja nur

ein Fragment meines Aufgabenportfolios.
Die Rechnung ausstellen, das ist der
letzte Schritt im Prozess. Der Arbeit-
geber erwartet von mir eine vernetzte
Beratung zu allen Themen des Beitrags-
bezugs. Er kommt mit Fragen zur beruf-
lichen Vorsorge, zur obligatorischen
Unfallversicherung, zu den Familien-
zulagen, zum Krankentaggeld usw. Ich
bin umfassend fiir die Anliegen der
Arbeitgebenden und ihrer Mitarbeiten-
den zustdndig.»

«Die Herausforderung ist, den Zugang
zum Handwerker wie zum Rechts-
anwalt zu finden.» norbert kern

Daniela Gitto: «Ich erkldre gerne. Das
kann ich wirklich gut und mit viel Ge-
duld. Der letzte Kunde, der kurz vor flinf
Uhr abends anruft, muss immer noch
gleich freundlich behandelt werden wie
der erste Anrufer am friilhen Morgen.
Das ist mein Anspruch und auch die be-
rechtigte Erwartung der Kundinnen und
Kunden. Wenn sich diese fiir die Bera-

tung bedanken, motiviert mich dies, und
es hilft auch, Spitzenzeiten zu meistern.
Gelassenheit ist fiir die Kundenberatung
zur Pramienverbilligung wichtig; denn

in meiner Prozesslinie klingelt das Tele-
fon, abhéngig von der Jahreszeit, an
manchen Tagen fast pausenlos. Die Pra-
mienverbilligung ist ein Massengeschaft.
Wir verschicken im Sommer (iber 380000
Antragsformulare und im Herbst die
Information zur Héhe der Pramienver-
billigung. \Warum bekomme ich keine
Pramienverbilligung mehr?, das ist

die haufigste Frage, die ich abklare. Ich
kann nicht alle Kundinnen und Kunden
gliicklich machen. Ungehaltene Reaktio-
nen darf man deshalb nicht persénlich
nehmen. Wenn ich am anderen Telefon
aber einen Satz der Erleichterung hore,
dann freut mich das sehr. Ich helfe gerne.
Als Ausgleich zur Arbeit mache ich sehr
viel Sport, und so kann ich jeden Morgen
wieder motiviert starten.»
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Kundenverstandnis

Norbert Kern: «Ich besuche die Unter-
nehmen, die Mitglied unserer Ausgleichs-
kasse sind. Als Arbeitgeberrevisor priife
ich, ob die Lohndeklarationen den ge-
setzlichen Bestimmungen entsprechen,
aber ich berate die Kunden auch. Mit
meiner Arbeit leiste ich einen Beitrag,
damit die Angestellten spater die Rente
bekommen, die ihnen zusteht. Dafiir
brauche ich Einblick in die Buchfiihrung
und in die Lohnunterlagen des Unter-
nehmens. Unsere Kundenstruktur ist sehr
heterogen. Von der Velowerkstatt bis
zum IT-Konzern - wir haben die ganze
Breite, und das ist spannend. Die Her-
ausforderung ist, den Zugang zum Hand-
werker wie auch zum Rechtsanwalt zu
finden und die vielfach komplexen Vor-
gange schnell zu verstehen. Mir ist es
wichtig, eine Arbeitgeberrevision még-
lichst effizient und kundenfreundlich
durchzufiihren. Am Schluss teile ich dem
Kunden das Revisionsergebnis immer
mit, und wir besprechen miteinander die
Verbesserungsmdglichkeiten. Meine Hin-
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«lch muss Arbeitgebern und
Versicherten die richtigen
Fragen stellen.» Michael Siegenthaler

weise vereinfachen oft die Arbeit fiir den
Arbeitgeber, und er spart Zeit. Dieses
Abschlussgesprach ist auch der Rahmen,
um auf weitere Kundenfragen einzuge-
hen, die nur am Rande mit der Revision
zu tun haben. Da ich Erfahrung im Innen-
und Aussendienst der SVA Ziirich habe,
kann ich umfassend und kompetent
beraten. Meine Starke als Arbeitgeber-
revisor ist sicher meine Flexibilitat. Ich
habe keinen festen Arbeitsplatz, der Roll-
koffer ist mein Biiro. Und vielleicht

kann ich mich genau deshalb schnell auf
neue Situationen einlassen.»

Elin Stanco: «Mitfiihlend sein und sich
trotzdem an die gesetzlichen Vorgaben
halten, das ist ein Balanceakt. In meinem
Team gehen die Antrdge fiir die Kosten-
ibernahme fiir medizinische Massnah-
men und fir Hilfsmittel ein. Pro Jahr be-
arbeiten wir Giber rund 30000 Gesuche.

Das ist ein Massengeschaft, und trotz-
dem habe ich immer den Einzelfall vor
Augen - zum Beispiel schwerbehinderte
Kinder oder Erwachsene nach einem Un-
fall. Wenn wir uns in die Situation der
Eltern und Angehdrigen versetzen, ver-
stehen wir, wenn diese mal ungehalten
reagieren am Telefon. Fiir sie ist es wich-
tig, dass die Kostengutsprache fiir medi-
zinische Massnahmen bei Kindern oder
Hilfsmittel bei Erwachsenen schnell
erfolgt. Wir tun alles uns Mégliche, um
die Gesuche so schnell wie mdglich

zu entscheiden. Sofort nach Eingang der
Anmeldung schicken wir den Arztbericht
raus, starten Anfragen fiir Hilfsmittel,
und wir geben dem Kunden innerhalb
von zehn Tagen ein erstes Feedback. Ich
manage den Fall und warte nicht zu,

bis die Antworten eintreffen, weil ich mir
der Wichtigkeit des Entscheids fiir den
Kunden bewusst bin. Wenn die Mutter
eines Kindes anruft und sich fiir die
schnell zugesprochene Therapie bedankt,
dann erfiillt mich das mit tiefer Befrie-
digung. Ich kann mit meinem Engagement
anderen Menschen etwas Gutes tun.»



Michael Siegenthaler: «Als Eingliede-
rungsberater habe ich Kontakt mit Arbeit-
gebenden, vom KMU-Betrieb bis zum
Konzern. Ich berate zum Vorgehen, wenn
ein Mitarbeiter schon langer krank ist,
und ich arbeite direkt mit Versicherten.
Am Anfang ist ein behutsames Vorgehen
wichtig, damit sie nicht sofort Abwehr
zeigen, wenn sie «(V» horen. Wenn ich
Arbeitgebenden und Versicherten auf-
zeige, was wir alles fiir sie tun kdnnen,
ist das Staunen meist gross. Ich kann
immer wieder positiv liberraschen. Meine
wichtigste Aufgabe als Eingliederungs-
berater ist es, Beziehungen aufzubauen
und Vertrauen zu schaffen. Ich nehme
den IV-Kunden ernst und zeige auf, was
im Prozess seine Verantwortung und
meine Rolle ist. Ich erklére, dass es nicht
meine Aufgabe ist, ihn zum Ziel zu
tragen, sondern dass er den Weg selber
gehen muss, und ich ihn begleite. Ich
nehme mir gerne die Zeit, die persdn-
liche Geschichte kennenzulernen und
diese wiirdige ich auch. Dann blicken wir

miteinander vorwarts, weil mich als Ein-
gliederungsberater interessiert, was
noch funktioniert, auf welche Ressourcen
wir bauen konnen. Ohne Neugier kann
man den Job nicht gut machen. Es geht
ja um Menschen, und ich muss Arbeit-
gebenden wie auch Versicherten die rich-
tigen Fragen stellen kénnen. Fragen,

die bisher vielleicht niemand gestellt hat.
Ich mdchte mein Gegeniiber in den Ruhe-
zustand versetzen, der es erlaubt, frei
nachzudenken, und so erdffnen sich oft
neue ldeen. Ich bestarke die Versicher-
ten darin, ihre Vorstellungen fiir die be-
rufliche Eingliederung ohne Hemmungen
zu erzahlen. Ich mdchte alles auf dem
Tisch haben. Manchmal kénnen wir aus
zwei queren Gedanken einen neuen
dritten Vorschlag entwickeln. Wir miissen
in unserer Arbeit auch unkonventionell
sein kénnen.»

Helena Eberle-Joos: «Ich sehe, wie die
Menschen leben, und das gibt ein ganz
anderes Bild. Ich besuche die Kunden fiir
die IV-Abkldrung zu Hause. Die meisten
sind froh, dass wir zu ihnen kommen,
um ihre Situation vor Ort zu beurteilen.
Ich ermittle den Pflegeaufwand fiir
behinderte Kinder und Erwachsene und
kldre die gesundheitsbedingten Ein-
schrankungen von selbsténdig erwer-

benden Personen, so zum Beispiel auch
von Hausfrauen, ab. Wo immer ich unter-
wegs bin, die Erwartungen an meine
Fachkompetenz sind sehr hoch und ge-
hen oft liber meinen eigenen Tatigkeits-
bereich hinaus. Das Fachwissen kann
man sich aneignen, die positive Aus-
strahlung und das echte Interesse fiir
den Kunden miissen von Anfang an

da sein. Ich lasse mich jeden Morgen neu
ein. Ich weiss nicht, was mich erwartet;
denn jeder Fall ist anders. Ich bereite
mich vor, und dann kommt es oft ganz
anders. Diese Offenheit fiir das Unvor-
hersehbare muss vorausgesetzt werden
konnen. Ich rdume mir immer geniigend
Zeit fiir das Gesprach ein, und berate
auch zu anderen Themen, beispielsweise
zu den Ergdnzungsleistungen. Die Her-
ausforderung im Job ist, mit den teilweise
unangemessen hohen Erwartungen an
die SVA Ziirich umzugehen. Die Kundin-
nen und Kunden haben oft finanzielle
Sorgen und hoffen, dass die Sozialversi-
cherungen helfen kénnen. Da versuche
ich aufzuzeigen, was unser Auftrag

ist und welche Mdglichkeiten wir haben.
Ich versuche immer im Dialog mit dem
Kunden zu bleiben.» u
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Management

Vielseitiger Auftrag,
schlanke Organisation

Die SVA Ziirich ist das Kompetenzzentrum fiir
Sozialversicherungen im Kanton. Unsere
Kundinnen und Kunden sind die Versicherten
und Arbeitgebenden im Kanton Zirich.

Fiir ihre Fragen und Anliegen sind wir da.

nsere bekanntesten Produkte sind AHV,
IV, EO, Pramienverbilligung, Familienzu-
lagen, Mutterschafts- wie auch Vater-
schaftsentschadigung und die Ergan-
zungsleistungen. Die SVA Ziirich ist
schweizweit die grosste Durchfiihrungs-
stelle fiir die Sozialversicherungen der 1. Séule.
Vor allem aber ist sie eines — ein modernes Dienst-
leistungsunternehmen mit einer hohen Kunden-
orientierung.

Wir stehen auch heute noch fiir die politische
Vision ein, die 1995 zur Griindung der SVA Ziirich
flhrte: eine produktiibergreifende Beratung zu
den Sozialversicherungen aus einer Hand, schlanke
Geschaftsprozesse und tiefe Verwaltungskosten.

Spannungsfeld zwischen

Massengeschéft und Einzelfall

Als 6ffentlich-rechtliches Unternehmen sind unsere
Auftraggeber ausschliesslich Bund, Kanton und
Gemeinden. Das unterscheidet uns von Privatversi-
cherungen. Auch gestalten wir unsere Produkte
nicht selbst. Unsere Aufgabe ist es, gesetzliche Vor-
gaben mdoglichst kundenorientiert und im Interesse
der Auftraggebenden kostenoptimiert umzusetzen.
Fiir die professionelle Geschaftsfallabwicklung
braucht es neben der Beratungskompetenz unserer
Mitarbeitenden auch schlanke, IT-gestitzte
Geschaftsprozesse, damit wir das grosse Arbeits-
volumen effizient bewéltigen kdnnen. Wir bezahlen
pro Monat liber 195000 Altersrenten aus, erhalten
tiber 14000 IV-Anmeldungen pro Jahr, bearbeiten
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die Pramienverbilligungsantrage fiir liber 370000
Personen und verarbeiten mehr als fiinf Millionen
Seiten eingehende Post pro Jahr. Wir stehen immer
im Spannungsfeld zwischen Massengeschaft und
Einzelfall. Dabei haben wir stets die Produktivitat
wie auch die personliche Kundenberatung im Blick.
Beide haben einen grossen Einfluss auf die Zufrie-
denheit der verschiedenen Anspruchsgruppen. Wo
immer mdglich, automatisieren wir Prozessschritte,
verkiirzen so die Bearbeitungszeit und gewinnen Zeit
flr das Beratungsgesprach.

Fiir die Zufriedenheit der Beitragskunden der kan-
tonalen Ausgleichskasse ist der umfassende Kunden-
service der SVA Ziirich wichtig, er genligt aber nicht.
Diese Arbeitgebenden und Versicherten messen un-
sere Leistung an der Hohe der Verwaltungskosten,
mit denen sie sich an der Durchfiihrung der Sozial-
versicherungen beteiligen. Seit Griindung der SVA
Ziirich konnten die Verwaltungskosten mehrmals
gesenkt werden. Alle Prozesse im Unternehmen

sind darauf ausgelegt, die Verwaltungskosten fiir

die Kundinnen und Kunden so tief wie mdglich zu
halten.

Schlanke Prozessorganisation

Weil wir die berechtigten Kundenerwartungen in
den Mittelpunkt unseres Unternehmens stellen,

ist die SVA Ziirich als schlanke Prozessorganisation
aufgestellt. Wir bilden nicht Hierarchien ab, sondern
bringen in der Organisationsiibersicht unser Dienst-
leistungsverstandnis zum Ausdruck. Die Anforde-
rungen der verschiedenen internen und externen
Anspruchsgruppen und die Erfiillung der berechtig-
ten Erwartungen sind Ausgangspunkt fiir die Aus-
gestaltung unserer Geschaftsprozesse. Das Versiche-
rungsgeschaft spielt sich in den drei grossen Kern-
prozessen IV-Leistungen, Versicherungsbeitrage und
Versicherungsleistungen ab. Verschiedene Support-
prozesse und interne Kompetenzzentren unterstiit-
zen die Kernprozesse bei der Leistungserbringung.



Kernprozess Versicherungsbeitriage

«Ohne Beitrdge keine Leistungen», das ware die
Antwort auf die Frage, warum der Kernprozess Ver-
sicherungsbeitrége als erster unserer drei Kernpro-
zesse genannt werden muss. Er beschaftigt rund
150 Mitarbeitende, die sich in vier Prozesslinien fir
die drei Kundensegmente Arbeitgebende,
Selbstandigerwerbende und Nichterwerbstétige en-
gagieren. Der Kernprozess betreut gesamthaft rund
260000 aktive Kundinnen und Kunden. Der Kern-
prozess Versicherungsbeitrage libernimmt sémtliche
Aufgaben im Zusammenhang mit dem Bezug der
Sozialversicherungsbeitrdge. Er erhebt aber nicht
nur Beitrage, sondern spricht auch Leistungen zu.
Bei den Kundenberaterinnen und -beratern gehen
die Antrage fiir Familienzulagen, Erwerbsersatz fiir
Dienstleistende und die Anmeldungen fiir die Mut-
terschafts-, Vaterschafts- sowie Betreuungsent-
schddigung ein. Der Leistungsanspruch wird meist
mit den Sozialversicherungsbeitrdgen verrechnet.

Prozessorganisation

Stakeholder-Anforderungen

Vision Charta Strategie

Aufsichtsrat

Geschaftsleitung

Kernprozesse

IV-Leistungen

Versicherungsbeitrage

Versicherungsleistungen

Eingliederung und Rente

Abklarung, Hilflosenentschadigung
Sachleistungen AHV/IV, Rechnungsbearbeitung
Arbeitgeberberatung und Job Coaching

Kompetenzzentren und Supportprozesse

Direktion

Kommunikation,

Rechtsdienst,
Strategische
Geschéafte

IV-Stelle

Regionaler Arztlicher
Dienst, Strategie und
Entwicklung IV

Ausgleichskasse

Offentlicher Kunden-
dienst, telefonischer
Kundendienst,
Zweigstellenberatung

Managementprozesse

Arbeitgebende, individuelle AHV-Konten
Selbstdndigerwerbende, Privatarbeitgebende
Nichterwerbstatige

Arbeitgeberrevision

AHV/IV-Renten und IV-Taggeld

AHV/IV-Renten

Préamienverbilligung

Ergénzungsleistungen, Uberbriickungsleistungen

Von der Berechnung der Beitrdge liber die Rech-
nungsstellung bis zur Eingangskontrolle der
Zahlungen und dem Mahnwesen - im Kernprozess
Versicherungsbeitrdge sind alle Prozessschritte
verbindlich festgelegt und koordiniert. Wir priifen
die versicherungsrechtlichen Voraussetzungen fiir
die Beitragspflicht, entscheiden liber die Antrdage
flir die Anerkennung der selbstédndigen Erwerbsta-
tigkeit, und wir fiihren die individuellen AHV-
Konten fiir alle Versicherten. Mit unseren Arbeit-
geberrevisionen stellen wir sicher, dass die Lohn-
deklarationen der Arbeitgebenden den gesetzlichen
Bestimmungen entsprechen.

Der Kernprozess Versicherungsbeitrage stellt nicht
nur Rechnung fiir die eigenen Produkte - AHV, IV
und EO -, sondern erhebt auch die Beitrage fiir die
Arbeitslosenversicherung (ALV). Es gibt weitere Bei-
spiele, wie Synergien im Sozialversicherungsbereich
genutzt werden. Wir priifen im Auftrag des Bundes-

Managementinstrumente

Erfiillung der Stakeholder-Anforderungen

Human Resources Operations

Bildung & Training,
Human Resources

Document Management
Center, Finanzen und
Inkasso, Gebdudemanage-
ment, IT-Service, Unter-
nehmensentwicklung

Einblicke — SVA Ziirich 9

>



Management

v

amtes fiir Sozialversicherungen, ob Arbeitgebende
einer beruflichen Vorsorgeeinrichtung (BVG) an-
geschlossen sind und die obligatorische Unfallver-
sicherung fiir Mitarbeitende abgeschlossen wurde.
Die SVA Ziirich ist auch fiir die jahrliche Riickver-
teilung der CO,-Abgabe an die Unternehmen zu-
sténdig, da die Hohe des Betrags an die Lohn-
summe gekoppelt ist.

Kernprozess IV-Leistungen

Flinf Prozesslinien setzen den Eingliederungsauf-
trag der IV im Kanton Ziirich um. Eine Prozesslinie
kiimmert sich um die Abkldrungen vor Ort. Die Pro-
zesslinie Sachleistungen vergiitet Rechnungen und
entscheidet iiber die Hilfsmittelgesuche. Eine
weitere Prozesslinie berdt Arbeitgebende und un-
terstlitzt Arbeitnehmende mit Job Coachings. Rund
420 Mitarbeitende wirken in interdisziplindren
Teams daran mit. Kinder mit Geburtsgebrechen sind
unsere jliingsten Kundinnen und Kunden. Bei den
Jugendlichen liegt unser Schwerpunkt auf der Inte-
grationsbegleitung. Unser Ziel ist, dass Jugendliche
mit gesundheitlicher Beeintrachtigung die Erstaus-
bildung erfolgreich absolvieren und den Sprung

in die freie Wirtschaft schaffen. Bei Erwachsenen
steht am Anfang des Prozesses immer die Frage:
Was kdnnen wir tun, damit jemand wieder oder
weiter arbeiten kann? Dazu kldren wir die individu-
elle Gesundheits- und Erwerbssituation ab.

Unseren Fachpersonen steht ein breites Instrumen-
tarium an Massnahmen fiir die individuelle Einglie-
derung zur Verfligung. Ein wichtiger Faktor ist im-
mer die Zeit. Je friiher wir unterstiitzen kénnen,
desto grosser ist die Chance fiir den beruflichen
Wiedereinstieg oder den Erhalt des Arbeitsplatzes.
Die Friihintervention erlaubt es uns, rasch und un-
kompliziert Eingliederungsleistungen zuzusprechen.
Das kann eine Berufsberatung oder Arbeitsvermitt-
lung sein, die Finanzierung eines Fachkurses, ein
Arbeitstraining, die Abgabe eines Hilfsmittels oder
ein Job-Coaching am Arbeitsplatz. Unser Ziel ist
entsprechend der Strategie der IV immer die Ein-
gliederung im ersten Arbeitsmarkt. Uber Rente re-
den wir erst, wenn die Eingliederung aus gesund-
heitlichen Griinden nicht oder nur teilweise moglich
ist. Im Wissen um den Wert der Arbeit fiir das per-
sonliche Wohlbefinden und die Anerkennung in der
Gesellschaft schépfen wir zuerst die zur Verfiigung
stehenden Eingliederungsmaglichkeiten aus.

Fiir die Halfte der neu zugesprochenen IV-Renten
ist heute eine psychische Erkrankung verantwort-
lich. Es gilt, die Anzeichen einer Erkrankung friiher
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Versicherungsbeitrage

Anzahl Beitragszahlende

26 %
32%

2%
21 %
19% 0
] Selbstandigerwerbende 57000
B Landwirte 3600
B Arbeitgebende 46000
Arbeitgebende im Privathaushalt
(Hausdienst)
Il Nichterwerbstatige 70000

Total 217600

5.3Mia.

Sozialversicherungs-
beitrage

in CHF haben die Mitglieder
der kantonalen Ausgleichs-
kasse einbezahlt.

personliche AHV-Konten

sind bei der SVA Ziirich
registriert.

3.2Mio.

zu erkennen; denn die effektivste Form der Einglie-
derung ist die Pravention. Deshalb investiert der
Kernprozess IV-Leistungen massgeblich Ressourcen
in die Arbeitgeberberatung. Die IV-Fachpersonen
der SVA Ziirich beraten HR-Verantwortliche und
Vorgesetzte zur Pravention und zum Umgang mit
kranken Mitarbeitenden. Sie gehen aber auch als
Praventions- und Integrationspartner auf die Unter-
nehmen zu. Denn berufliche Eingliederung ist nur
mdglich, wenn Arbeitgebende Chancen fiir den
Wiedereinstieg bieten. In den letzten Jahren konnte
die Zahl der erfolgreichen Eingliederungen jedes
Jahr um gut zehn Prozent gesteigert werden.

Kernprozess Versicherungsleistungen

Dieser Kernprozess ist ganz auf die individuellen
Kundinnen und Kunden ausgerichtet. Er zahlt
rund 190 Mitarbeitende in vier Prozesslinien. Der
Kernprozess umfasst alles vom Behandeln der
Anmeldungen, dem Berechnen und Verfiigen der

Quelle aller in der Broschiire genannten Zahlen: SVA Ziirich Jahresbericht 2022



Unsere
Produkte

Alters- und Hinterlassenenversicherung
(AHV) Die AHV zahlt Altersrenten fiir
Frauen und Manner im Rentenalter so-
wie Hinterlassenenrenten fiir Witwen,
Witwer und Waisen. Unter bestimmten
Voraussetzungen zahlt sie auch Hilf-
losenentschadigungen und leistet Bei-
trage an Hilfsmittel.

Invalidenversicherung (IV) Bei Kindern
und Jugendlichen finanziert die IV medi-
zinische Massnahmen, und sie begleitet
die erstmalige berufliche Ausbildung.
Wenn die Arbeitsfahigkeit von Erwach-
senen durch Krankheit oder Unfall ein-
geschrankt ist, unterstiitzt die IV mit
Eingliederungsmassnahmen, Arbeitsver-
mittlung und Hilfsmitteln. Die IV berat
Arbeitgeber zur Pravention, und sie
fordert die Eingliederung auch finanziell.
Wenn die Eingliederung aufgrund der
Diagnose ausgeschlossen werden muss,
folgt die Rentenpriifung. Bei erhéhtem
Pflegeaufwand kennt die IV die Hilf-
losenentschadigung und den Assistenz-
beitrag fiir das Wohnen zu Hause.

Erganzungsleistungen zur AHV/IV (EL)
Wer eine AHV- oder [V-Rente bezieht
und in bescheidenen wirtschaftlichen
Verhéltnissen lebt, hat unter bestimmten
Voraussetzungen Anspruch auf Ergan-
zungsleistungen. Diese garantieren
Rentnerinnen und Rentnern ein gesetz-
lich festgelegtes Mindesteinkommen.
Fiir die Zusatzleistungen sind die Ge-
meinden zustdndig. Diese kdnnen das
komplexe Geschaft aber der SVA Ziirich
tibertragen. Die Anmeldung fiir Ergan-
zungsleistungen nimmt immer die die
EL-Stelle der Wohngemeinde entgegen.

Erwerbsersatz Wer Militar-, Zivilschutz-
oder Zivildienst leistet, hat Anspruch auf
Entschadigung fiir den Erwerbsausfall.
Die Entschadigung ist in der Erwerbser-
satzordnung (EO) geregelt. Auch die Mit-
tel fiir die Mutterschafts-, Vaterschafts-
und Betreuungsentschadigung stammen
aus der EO. Erwerbstatige Frauen haben
Anrecht auf 14 Wochen bezahlten Mut-
terschaftsurlaub. Erwerbstatige Manner
konnen 14 Tage bezahlten Vater-

schaftsurlaub beziehen. Die Betreuungs-
entschddigung ist fiir Eltern von schwer
erkrankten oder verunfallten Kindern, die
ihre Erwerbstatigkeit unterbrechen oder
einschranken miissen.

Familienzulagen Die Familienzulagen
sollen die finanzielle Mehrbelastung
durch Kinder teilweise ausgleichen. Zu-
lagen erhalten Arbeitnehmende, Selb-
standigerwerbende und Nichterwerbs-
tatige. Bis zum 16. Altersjahr erhalten
die Eltern eine Kinderzulage. Diese wird
von der Ausbildungszulage abgelost.
Ausbildungszulagen kdnnen fiir Kinder in
Ausbildung bis zum 25. Altersjahr bezo-
gen werden. Die Kosten fiir die Familien-
zulagen fiir Nichterwerbstatige tragt

der Kanton. Arbeitgeber und Selbstandig-
erwerbende finanzieren die Zulagen
solidarisch mit Beitrdgen an die Familien-
ausgleichskasse.

Pramienverbilligung Wer in der Schweiz
wohnt, muss in der Krankenversicherung
grundversichert sein. Das Haushaltbud-
get von Personen mit wirtschaftlich
bescheidenen Mitteln wird mit der Pra-
mienverbilligung entlastet. Die Pramien-
verbilligung fiir Personen mit Sozialhilfe
oder mit Zusatzleistungen entspricht
betragsmassig der regionalen Durch-
schnittspramie. Die individuelle Pramien-
verbilligung (IPV) wird aufgrund der
Steuerfaktoren zugesprochen. Die SVA
Ziirich ermittelt auf Basis der letzten
definitiven Steuerveranlagung, wer
Anspruch auf Pramienverbilligung hat.
Die Auszahlung der Pramienverbilligung
erfolgt ausschliesslich an die Kranken-
kassen.
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Management

v

Leistungen bis zum Auszahlen von AHV- und IV-
Renten, IV-Taggeldern, Ergénzungsleistungen, Uber-
briickungsleistungen und Pramienverbilligungen.

Der Kernprozess IV-Leistungen entscheidet

zwar Uiber den Leistungsanspruch. Wenn es ums
Berechnen und Auszahlen von IV-Renten und
IV-Taggeldern geht, ist aber der Kernprozess Versi-
cherungsleistungen am Zug. Der Kernprozess
Versicherungsleistungen zahlt alle Geldleistungen
aus. Er ist zudem fiir die Uberweisung der indivi-
duellen Pramienverbilligung an die Krankenkassen
zustandig. In diesem Zusammenhang libernimmt
die SVA Ziirich weitere Aufgaben fiir den Kanton.
Sie ist die zentrale Koordinationsstelle fiir die Zu-
sammenarbeit mit den Krankenkassen und wickelt
das Verlustscheingeschaft fiir den Kanton ab. Ge-
meinden unterstiitzt die SVA Ziirich bei der Abwick-
lung der Zusatzleistungen. Diese kdnnen das kom-
plexe Fachgeschaft an die SVA Ziirich abtreten.

Die Kundenberaterinnen und -berater Versiche-
rungsleistungen brauchen ein gutes Gespiir fiir die
Kundenbediirfnisse und Kommunikationstalent.

Sie beraten viel am Telefon zu Fragen zur Friihpen-
sionierung, zu den Mdglichkeiten des Rentenauf-
schubs, zur Rentenanmeldung ganz allgemein und
zu den Voraussetzungen fiir den Bezug von Ergén-
zungsleistungen, wenn die AHV- oder IV-Rente und
die Leistungen der beruflichen Vorsorge nicht rei-
chen, um die Lebenshaltungskosten zu decken.
Die Kundinnen und Kunden wenden sich an die
SVA Ziirich, weil sie verlassliche Informationen
flir wichtige Entscheidungen brauchen, und sie
vertrauen auf die Fachkompetenz unserer Kunden-
beraterinnen und -berater.

Interne Services

Alle unsere verschiedenen Supportprozesse und
internen Kompetenzzentren erbringen - oft im

Versicherungsleistungen

570

Hilflosenentschédigung
zur AHV

IV-Leistungen

14564

Gesuche fiir
Eingliederung/Rente

erfolgreiche
Eingliederungen

3195

neue IV-Renten

Hintergrund - wichtige Dienstleistungen fiir das
Unternehmen. Ganz am Anfang unserer Wert-
schdpfungskette steht das Document Management
Center (DMC), in dem die eingehende Post verar-
beitet, elektronisch aufbereitet und in die Mailbox
der zustéandigen Mitarbeitenden verteilt wird.
Kritischer Erfolgsfaktor ist deshalb die Informatik.
Das Team IT-Service stellt den reibungslosen
Betrieb der IT-Systeme sicher; denn im papier-
armen Biiro muss der zeit- und ortsunabhangige
Zugriff auf die Fachapplikationen immer mdéglich
sein. Fiir den Kernprozess IV-Leistungen ist

der Regionale Arztliche Dienst (RAD), das ver-
sicherungsmedizinische Kompetenzzentrum

der SVA Ziirich, besonders wichtig. Das Fachwissen
ist gefragt, wenn es um die Beurteilung von Arzt-
berichten und die Einschdtzung der Arbeitsfahig-
keit eines Versicherten geht. Weil die SVA Ziirich
einen rechtlichen Auftrag umsetzt, unterstiitzt der
Rechtsdienst die Mitarbeitenden aller drei Kern-
prozesse beratend, und er libernimmt die Fallver-
antwortung bei Gerichtsverfahren.

Die Mitarbeitenden der Kernprozesse, der Support-
prozesse und der internen Kompetenzzentren ver-
bindet das Dienstleistungsverstandnis: Wir mdchten
Kundinnen und Kunden begeistern. [ ]

Personen mit
AHV-Rente

195400

Hilflosenentschadigung
zurlV

950

Personen mit
IV-Rente

32000
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Personen mit
Zusatzleistungen

9005









Ansichten

Klar in der Sache,

wertschatzend im Auftritt

Das Fundament unseres Erfolgs sind motivierte Mit-
arbeiterinnen und Mitarbeiter, die jeden Tag Best-
leistungen erbringen mochten. Sie identifizieren sich
voll und ganz mit dem Auftrag und den Werten

der SVA Ziirich.

a sagen, ist angenehm. Das |6st
ein gutes Gefiihl aus. Als Kom-
petenzzentrum fiir Sozialver-
sicherungen setzen wir gesetz-
liche Vorgaben um, und das
bedeutet, dass wir auch Nein sagen kdn-
nen missen. Negative Entscheide
so erklaren, dass sie fiir Kundinnen und
Kunden nachvollziehbar sind, das ist
anspruchsvoll. Wir férdern und fordern
Mitarbeitende, damit sie mit Freude
Verantwortung libernehmen.

Yvonne Masur: «Ohne es zu wissen,
habe ich wohl schon immer auf die Stel-
le als Arztin im Regionalen Arztlichen
Dienst (RAD) hingearbeitet. Die SVA Zii-

rich vereint alle meine bisherigen medi-
zinischen Erfahrungen und Einsatzgebie-
te. Jeder Tag ist anders. Mir begegnen
die unterschiedlichsten medizinischen
Fragen. Wenn ich zum Beispiel die Ar-
beitsfahigkeit eines Kunden priife,
durchleuchte ich die eingereichten Arzt-
berichte und Gutachten bis ins letzte
Detail. Gibt es Widerspriiche oder Un-
klarheiten, muss man irgendwo nachha-
ken? Ich will genau wissen, was medizi-
nisch los ist. Ich urteile ja liber das
weitere Schicksal des Kunden. Letztlich
ist es ein Spagat, in der Stellungnahme
bei allem Mitgeflhl objektiv zu bleiben.
In einer versicherungsmedizinischen
Stellungnahme erklére ich nachvollzieh-
bar, wie arbeits- und leistungsfahig je-
mand noch ist. Die Kolleginnen und Kol-
legen der IV-Stelle kénnen mit meiner
Stellungnahme die weiteren Schritte
planen: Sie priifen, ob ein Anspruch auf
Rente besteht oder auf eine andere T&-
tigkeit umgeschult werden kann. Falls
wir erganzende Informationen brauchen,
machen wir mit dem Kunden ein Ge-
spréch oder eine Untersuchung in der
SVA Ziirich ab. Oder wir veranlassen ein

externes Gutachten bei anderen Arztin-
nen und Arzten. In der Versicherungs-
medizin bin ich in mehreren Fach-
gebieten tatig. Das macht meinen Beruf
spannend. Was mir an Fachwissen

fehlt, eigne ich mir selbst an: Ich forsche
nach, studiere und bilde mich weiter.

Im RAD kann ich etwas in Bewegung
bringen, was vorher vielleicht festgefah-
ren war. Das erfiillt mich mit Stolz.»

e

Fiona de Lima Diogo: «Seit einem Jahr
arbeite ich als Kundenberaterin in der
IV-Stelle, und ich kann sagen: Dieser
berufliche Schritt hat sich zweifellos als
mein wegweisendster Entscheid erwie-
sen. Besser kdnnte es nicht sein. Zuvor
war ich in einer Anwaltskanzlei tatig,
wo mir das Gesprach mit den Kundinnen
und Kunden gefehlt hatte. Der Wechsel
zur IV-Stelle bietet mir die Aufgaben, die
ich angestrebt habe. Es freut mich jedes
Mal, wenn es gelingt, dass er oder sie
sich von mir verstanden fiihlt. Mir ist
sehr wichtig, dass die Kundin oder der
Kunde nach dem Gesprach ein positives
Gefiihl hat. Denn die Anliegen sind viel-

Einblicke — SVA Ziirich 15



Ansichten

v

faltig, und wir tragen grosse Verant-
wortung dafiir, die wirklich passenden
Antworten zu geben. Vom ersten Kun-
denkontakt am Morgen bis zur letzten
Beratung am Abend gibt es keinen
gleichférmigen Ablauf.

Umso wichtiger, dass das Team funktio-
niert. Und auch da bin ich sehr zufrieden:
Wir sind ein Team von 20 Menschen, die
sich gegenseitig unterstiitzen. Die pro-
fessionelle Beratung erfordert auch viel
Fachwissen und Abstimmung mit den
entsprechenden Fachstellen. Aber auch
Einfiihlungsvermdgen: Bei einem Erst-
kontakt mache ich mir immer wieder be-
wusst, dass es Uberwindung kostet,
zum ersten Mal bei uns anzurufen. Fiir
die Kundin oder den Kunden ist es die
erste Berlihrung mit der IV-Stelle, ich
hingegen beschéftige mich jeden Tag
mit den entsprechenden Problemen.

Das Erstgesprach ist Basis fiir eine

gute Zusammenarbeit. Unsere Fahigkeit,
die Perspektive zu wechseln, ist ent-
scheidend fiir das Wohlbefinden der
Versicherten. Es kommt vor, dass ich
jemandem ein wenig «abloser. Zuhoren
ist enorm wichtig. Manchmal it's
sogar Tranen. Da sind dann beruhigende
Worte gefragt. Auch die Aussicht auf
eine zufriedenstellende Ldsung tut ihr
Gutes. Jeder Kontakt braucht eine gute
Mischung aus einem gewissen Mass

an Anteilnahme und Professionalitat.

Bei aller Empathie und allem Teamgeist:
Wir legen groBen Wert auf effizientes
Arbeiten. Schliesslich kommen bei einer
100 Prozent Stelle 180 Félle auf eine
Person. Die Devise ist: Seid «akten-
schlank» unterwegs! Das bedeutet: Wir
holen sehr gezielt Akten ein, namlich

nur dort, wo sie explizit bendtigt werden.
Da braucht es Leute, die mitdenken.
Gednderte Gesetze erfordern immer
wieder Anpassungen in Abldufen und
Umsetzungen. Ideen und Verbesserungs-
vorschldge der Mitarbeitenden werden
angehort und evaluiert. Was besser
funktioniert, wird umgesetzt.»
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Mark Naindenel: «Als Kundenberater
verbringe ich viel Zeit am Telefon. 20 bis
30 Gesprache kommen da pro Tag schon
zusammen, und jedes dauert fiinf bis
zehn Minuten. Die Zeit brauche ich, da-
mit die Anruferin oder der Anrufer am
Ende des Gesprdchs mehr weiss und ich
weiterhelfen konnte. Die Anliegen sind
sehr unterschiedlich: AHV-Konten er-
kldren, auf AHV-Liicken aufmerksam
machen, technischen Support auf der
AHVeasy-Plattform bieten, Grenzgénger,
die einen Versicherungsausweis beantra-
gen - die Palette ist sehr vielfaltig.

Die Mehrzahl der Anruferinnen und
Anrufer sind sehr freundlich und um-
ganglich. Bei dlteren Leuten ist ein
wenig Geduld gefragt. Aber das fallt

mir schon von meinem Naturell her
leicht. Ich arbeite in einem ddssigen
Team. Gute Organisation und klare Ab-
sprachen sind Voraussetzung. Besonders
wichtig ist das im Januar, wenn die
Lohndeklarationen reinkommen, da
haben wir Hochsaison. Bis zu 30000
Auftrdge wollen da abgearbeitet werden.
Da kommt es auf jeden Einzelnen und
jede Einzelne an. Am Ende z3hlt aller-
dings das Teamresultat.

Exakt, korrekt und effizient wird hier
gearbeitet, und das entspricht genau
meiner Arbeitsweise. Dass ich mich sehr
wohl flihle bei der SVA Ziirich, liegt
aber auch am kollegialen und wertschat-
zenden Umgang miteinander. Fair Play -
dieser Begriff umfasst fiir mich alles,
was die SVA Ziirich beinhaltet: Wie mit
den Kundinnen und Kunden umgegangen
wird, und eben auch, wie wir im Team
miteinander kommunizieren. Und auch

das gesetzeskonforme Vorgehen gehort
flir mich dazu. Die Prozesse sind klar
und verstandlich. Die Kundinnen und
Kunden werden alle gleich umsichtig,
kompetent und persénlich behandelt.

Angefangen habe ich hier als Aushilfe
im Team Erwerbsersatz. Mit der
KV-Lehre und der Berufsmatura in der
Tasche, war das der ideale Einstieg
zur spateren Festanstellung bei der
SVA Ziirich. Es geféllt mir, einen
sinnstiftenden Job auszufiihren. Schon
in der Schule, als wir die Sozialver-
sicherungen durchgenommen hatten,
packte mich das Thema sehr.»

Romana Sporri: «Die SVA Ziirich
verlangt von den Mitarbeitenden eine
hohe Serviceorientierung und Veréande-
rungsbereitschaft, und das gefallt mir.
Diese Haltung treibt an, Bestehendes
immer wieder zu hinterfragen, damit
unsere Geschéaftsprozesse und - damit
verbunden - der Kundenservice noch
besser werden. Offen zuhdren, das ist
eine Frage des Respekts, und der ist
nicht nur gegeniiber den Kunden erleb-
bar, sondern auch unter den Mitarbei-
tenden. Das gute Arbeitsklima hat mich
von Anfang an beeindruckt. Es wird
konzentriert gearbeitet, und trotzdem
herrscht eine gute Stimmung. Dazu
tragt sicher die systematische Mitarbei-
terférderung bei. Die Mitarbeitenden
konnen sich einbringen, Verdnderungen
initiieren, mitgestalten und in Arbeits-
gruppen mitwirken. Die hohe Veran-
derungsbereitschaft und die Feed-
back-Kultur machen die SVA Ziirich
besonders.» [ |



Die Architektur der SVA Ziirich
steht fiir unsere Haltung.
Wir geben Einblick ins Unternehmen.

Einblicke — SVA Ziirich
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Personalpolitik

Sich gemeinsam
weiterentwickeln

Wir diirfen mit gesundem Selbstbewusstsein
sagen: Wir gehdren zu den flihrenden Dienst-
leistungsunternehmen und haben als Arbeit-
geberin einiges zu bieten. Wir stellen vor, was
uns auszeichnet.

Unsere Unternehmenskultur motiviert

Unsere Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter haben
eine hohe Verbundenheit mit dem Unternehmen
und sind dusserst motiviert. Das bestatigt die lange
Verweildauer und die seit Jahren deutlich unter
dem Schweizer Durchschnitt liegende Absenzenquo-
te. Beides sind das Ergebnis unserer auf Wertschat-
zung und Partizipation beruhenden Fiihrungs- und
Unternehmenskultur. Nur in einer Umgebung, in

der mitgestaltet, die eigene Meinung gedussert und
konstruktives Feedback als Chance verstanden wird,
ist individuelle und unternehmerische Weiterent-
wicklung mdglich. Zu einer solchen Kultur

gehort auch, dass Leistung gefordert und wert-
geschatzt wird.

Massstab fiir Kunden- und Dienst-
leistungsorientierung

Das dienstleistungsorientierte Denken und Handeln
ist eine Haltungsfrage. Diese Kundenorientierung
miissen unsere Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter
von Anfang an mitbringen; denn darin zeigen

sich unsere Werte. Diese ziehen sich wie ein roter
Faden durchs Unternehmen. Persénlich, umsichtig,
effizient und initiativ - so mochten wir intern

und extern wahrgenommen werden.
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Mitarbeiternahe Unternehmensfiihrung

Sich offen dussern zu kdnnen und zu spiiren,

dass die eigenen Vorschldge ernst genommen wer-
den, motiviert, sich proaktiv in die Unternehmens-
entwicklung einzubringen. Wir ermutigen unsere
Mitarbeitenden, kreativ zu denken und ldeen zu
entwickeln, wie wir als Unternehmen noch besser
werden. Eine Grundlage hierfiir: Alle Mitarbeite-
rinnen und Mitarbeiter bekommen transparent und
verstandlich die Unternehmensstrategie und

-ziele vermittelt.

Den Wunsch nach Partizipation beriicksichtigen
unsere Kaderleute. Einerseits, indem sie erkennen,
dass es sich beim kontinuierlichen Dialog auf
Augenhohe nicht um Kritik handelt. Andererseits,
indem sie die Chance wahrnehmen, durch die
Madglichkeit zur Teilnahme persdnliche Wertschat-
zung und Sinnhaftigkeit der Arbeit zu vermitteln.
Gemeinsam «laut zu denken» ist ein Teil der Zu-
sammenarbeit in unseren Unternehmen.

Mitarbeiterforderung - erfrischend anders
Wir férdern ein Klima der Lern- und Verdnderungs-
bereitschaft und bieten den Mitarbeitenden beruf-
liche Perspektiven und persénliche Weiterentwick-
lungsmaglichkeiten. Mitarbeiterférderung geschieht
im Flihrungsalltag. Unser Erfolg beruht auf regel-
massigen, strukturierten Férdergesprachen, dem ge-
meinsamen Formulieren von Entwicklungszielen und
dem Ubertragen anspruchsvoller Aufgaben. So
schaffen wir positive Lernerfahrungen. In den letz-
ten sechs Jahren konnten wir 55 Prozent der neu zu
besetzenden Kaderstellen aus den eigenen Reihen
rekrutieren. Fiir Mitarbeitende, die sich nicht in einer
Flihrungsposition sehen, haben wir viele andere
Laufbahnmdglichkeiten. Eine Alternative ist z. B.
die Fachexperten-Laufbahn. Diese Mitarbeitenden



haben ein (iberdurchschnittliches Fachwissen und
unterstiitzen mit ihrem Wissen und ihrer Erfahrung
die Kolleginnen und Kollegen bei komplexen Fllen.
Viele Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter nutzen

die Chance, im Unternehmen in eine andere Funktion
zu wechseln oder in spannenden Projekten mitzu-
wirken und ihr Wissen zu erweitern.

Aktives Gesundheitsmanagement
Sinnstiftende Arbeit und die Gewissheit, als Mit-
arbeiterin oder Mitarbeiter einen wichtigen Beitrag
zum Unternehmenserfolg zu leisten, fordern das
Wohlbefinden. In Kombination mit unserer konst-
ruktiven und wertschdtzenden Unternehmenskultur
sind diese Sinnhaftigkeit und Mitgestaltungsmdg-
lichkeiten wichtige Bestandteile unseres Gesund-
heitsmanagementkonzepts. Dabei sind uns Praven-
tion und Friiherkennung besonders wichtig. Und
fallen Mitarbeitende krankheits- oder unfallbedingt
doch einmal langerfristig aus, so vermitteln friihzei-
tige Gespréche Sicherheit und Klarheit bei der Ge-
staltung des individuellen Reintegrationsprozesses.

Wir nehmen unsere Vorbildrolle ernst
Ausbildung von Lernenden und Praktikanten?
Arbeitsplatze flr gesundheitlich eingeschrankte
Menschen? Wir engagieren uns in gesellschaftlichen
und sozialpolitischen Fragestellungen und nehmen
unsere Vorbildrolle ernst. Wir bilden junge Men-
schen zu gefragten Sozialversicherungsprofis aus
und fordern ihre personliche Entwicklung. Gesund-
heitlich eingeschrankte Personen haben die Chance,
sich fiir vorhandene Arbeitspldtze zu bewerben.

Wir unterteilen unsere Mitarbeitenden nicht in ge-
sund und krank; wir erachten eine solche Differen-
zierung als problematisch und diskriminierend.
Gesundheitlich eingeschrankte Mitarbeitende der
SVA Ziirich erfiillen die individuellen Stellen-

und Unternehmensanforderungen und sind gegen-
liber gesunden Personen gleichwertig.

Faire Lohne und attraktive
Anstellungsbedingungen

Die SVA Ziirich verfolgt ein Gender Management,
das individuelle Fahigkeiten, unterschiedliche Inter-
essen und Lebenssituationen beriicksichtigt und die
Chancengleichheit férdert. Entsprechend werden
bei der Festsetzung der Léhne keine Unterschiede
zwischen Geschlechtern, Kulturen und Alter ge-
macht. Die Auszeichnung «Fair Compensation» der
Schweizerische Vereinigung fiir Qualitats- und
Management-Systeme (SQS) untermauert diese
konsequente Haltung.

Ihre Mitarbeitenden honoriert die SVA Ziirich
angemessen und stellt sicher, dass sie in Bezug auf
Lohn und Anstellungsbedingungen im Arbeitsmarkt
konkurrenzféhig bleiben. Der Lohn sollte nie allein
betrachtet werden. Wir sind liberzeugt, dass imma-
terielle Werte - dazu zdhlen bei uns zum Beispiel
die wertschatzende Unternehmenskultur, die Mit-
gestaltungsmdglichkeiten und die Mitarbeiterférde-
rung - zu unseren Leistungen als Arbeitgeberin
gehoren.

Angela Peterelli,
Bereichsleiterin Zentrale Dienste
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Forschung

Institutionen

Ziircher Gemeinden
und Stadte

Die Schweiz hat ein gut ausgebautes Sozialversiche-
rungsnetz. Es ist das Fundament des sozialen Friedens.
Die Verantwortung fiir den Erfolg der Sozialver-
sicherungen braucht das Engagement aller involvierten
Partner. Die SVA Ziirich beteiligt sich aktiv.

Wir sind vom Prinzip des runden Tisches
liberzeugt. Wir praktizieren dieses Prin-
zip in der SVA Ziirich und mit unseren
externen Partnern. Komplexe Félle bear-
beiten wir in der SVA Ziirich in inter-
disziplindren Teams. Ein Beispiel aus der
[V-Stelle: IV-Kundenberaterin, Berufsbe-
raterin, Eingliederungsberater und RAD-
Arzt klaren das Eingliederungspotenzial
von Kundinnen und Kunden gemeinsam.
Dieses partnerschaftliche Verstandnis
der Zusammenarbeit geht lber die Be-
reiche hinaus. Gerade bei der beruflichen
Eingliederung zeigt sich, wie entschei-
dend es ist, alle externen Partner ins Boot
zu holen. Besonders den behandelnden
Arzt. Er ist Vertrauensperson fiir den
Patienten. Wenn er einen positiven Zu-
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gang zum friihen Jobeinstieg nach Krank-
heit hat, steigert das die Erfolgschancen
enorm. Unsere wichtigsten Netzwerk-
partner sind aber sicher die Arbeitgeben-
den, und mit ihnen sind wir regelmassig
in Kontakt. Wir beraten zur Pravention
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und begleiten nah, wenn Arbeitgebende
die Chance fiir den Wiedereinstieg geben.

Die Sozialversicherungen sind miteinan-
der verzahnt. Trotzdem ist nicht immer
sofort klar, welcher Leistungstrager fiir
einen Fall zustandig ist. Arbeitslosen-
versicherung, Sozialhilfe oder IV? Damit
es fiir Kundinnen und Kunden keinen
Drehtiir-Effekt gibt, ist die SVA Ziirich
Partnerin der interinstitutionellen Zu-
sammenarbeit (I1Z) im Kanton Ziirich.
Dahinter stehen das Amt fiir Wirtschaft
und Arbeit, das kantonale Sozialamt,
das Amt fiir Jugend- und Berufsberatung
und die SVA Ziirich. Fiinf regional orga-
nisierte Teams treffen sich regelmassig
flr Falloesprechungen. Sie erarbeiten in
Fallen mit multipler Problemstellung
einen gemeinsamen Eingliederungsplan.
Dank der Zusammenarbeit im Netzwerk
kann die Eingliederungschance verbessert
und kdnnen die Kosten fiir das Gesamt-
system reduziert werden.

Auf nationaler Ebene engagiert sich die
SVA Ziirich als Mitglied der Konferenz
der kantonalen Ausgleichskassen und
der IV-Stellenkonferenz. Diese sind dar-
um besorgt, dass Gesetzesrevisionen
stets auch die praktische Umsetzung im
Blick haben. [ |
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