ILS 2010: Risk & Vasentlighet Namndens vasentliga processer - 2010 (Servicenamnden)

Verksamhetsomréde

Namndens vasentliga
processer

Finns
rutinbeskr.

Genomfors
16p.
kontroller

Sannolikhet

Vasentlighet

Bilaga 4

Aktivitet

Ekonomiadministration

Samtliga
verksamhetsomraden

Samtliga
verksamhetsomraden

Samtliga
verksamhetsomraden

Dokumentationen inom Det kan finnas en risk for Ja Ja 3 - Mojlig 5 - Mycket allvarlig Anvéndning av
respektive upphandling att dokumentationen inom elektroniskt
ndgon upphandling inte upphandlingsstod
helt foljer regelverken och
beslutsordningen for
upphandling samt att
rutinerna for
avtalshantering inte
hanteras korrekt
Efterlevnad géallande avtal och Granssnittet mellan SF Ja Nej 3 - Mojlig 5 - Mycket allvalig . Information och
granssnitt och forvaltningarna ar dialog, internt och
inte kant och foljs inte med kunderna
Hantering av synpunkter och Brister i hur klagom3l tas 1@ Ja 3 - Mojlig 5 - Mycket allvarlig . Genomg&ng av policy
klagomal om hand och atgérdas och riktlinjer for
medfér missnéje bland hanteringen av
kunderna synpunkter och
klagomal
Klagomal och synpunkter Ja Ja 3 - Mojlig 4 - Allvarlig Genomgang av policy
tas inte tillvara som och riktlinjer for
underlag for hanteringen av
forbattringsarbete synpunkter och
klagomal
Intern kommunikation Bristande intern Ja Ja 3 - Méjlig 4 - Allvarlig Strukturerade planer
kommunikation. Detta och insatser for
paverkar arbetsmiljén och kommunikationen
medarbetarnas
tillfredsstéllelse negativt.
Bristerna orsakar att &ven Ja Ja 3 - Méjlig 4 - Allvarlig Strukturerade planer

den externa
kommunikationen med
kunder och andra
intressenter inte fungerar
som avsett

och insatser for
kommunikationen



Verksamhetsomréde

Namndens vasentliga
processer

Genomfors
16p. Sannolikhet
kontroller

Finns
rutinbeskr.

Vasentlighet

Aktivitet

Ekonomiadministration

Ekonomiadministration

Ekonomiadministration

Ekonomiadministration

Ekonomiadministration

Ekonomiadministration

Ekonomiadministration

Ekonomiadministration

Kundreskontraprocessen Felaktig faktura skickas Ja Ja 4 - Sannolikt 5 - Mycket allvarlig , se gver process och
till kund/brukare, t.ex ta fram rutin, ev
hyresfaktura for vard-och blankett. Verka for
omsorgsboende inférande av

elektroniska underlag

Leverantdrsreskontraprocessen. Utbetalning sker dubbelt p 1@ Ja 3 - Mojlig 5- MYCk?t_ & Rutin for stadskassa
g a bristande information allvaadminis samt kund och lev
frén Tieto vid vid driftsstdrning ska
driftsstorning och/eller tas fram
handhavande SF

Samtliga Transaktion sker inte Nej Nej 3 - Mdjlig 5 - Mycket allvarlig . Rutin for

ekonomiadministrativa enligt 6verenskommen posthantering ska tas

processer stopptid fram

Samtliga Kunderna upplever att de 4 - Sannolikt 5 - Mycket allvarlig . Information, dialog

ekonomiadministrativa betalar for mycket for

processer tjansterna i férhallande till
SF:s arbetsinsats

Samtliga Felaktiga utbetalningar Ja Ja 3 - Mojlig 5 - Mycket allvarlig  , Rutiner fér kontroller

ekonomiadministrativa sker tas fram

processer

Samtliga Gallande dokumentation ~ Ja Ja 3 - Méjlig 5 - Mycket allvarlig ;. Inventera SF:s

ekonomiadministrativa har inte lamnats fran behov, efterfréga vid

processer forvaltning kundmote

Samtliga Granssnittet mellan SF Ja Nej 3 - Méjlig 5 - Mycket allvarlig . Information och

ekonomiadministrativa och forvaltningarna ar utbildning,

processer inte kant och foljs inte genomgang,

aktualisering,
detaljering

Samtliga Gemensamma arbetssatt 1@ Ja 3 - Méjlig 5 - Mycket allvarlig . 1nformation,

ekonomiadministrativa
processer

och rutiner &r inte kdnda
och tillampas av alla
medarbetare

utbildning,
processgenomgangar



Verksamhetsomréde

Genomfors
16p. Sannolikhet
kontroller

Finns
rutinbeskr.

Namndens vasentliga
processer

Vasentlighet

Aktivitet

Ekonomiadministration

Vaxeltelefoni

Kontaktcenter

Ekonomiadministration

Samtliga

verksamhetsomraden

Léneadministration

Samtliga Kunderna upplever att de Ja Ja 4 - Sannolikt 5 - Mycket allvarlig ., Information, dialog
ekonomiadministrativa inte nar SF via telefon
processer eller e-post
Svara for stadens Folk kommer inte fram 2 - Mindre 5 - Mycket allvarlig ., strukturerad
gemensamma vaxel eller blir felkopplade sannolikt inférandeplan med
tydliga krav och
uppféljningar
« Utfarda riktlinjer for
hanvisningsdatabas
och forvaltningarnas
telefoni i 6vrigt
Svara pa fragor och ge korrekt  De som ringer far felaktig Ja Ja 2 - Mindre 4 - Allvarlig 4 Fortbildning,
information och rddgivning information och bemots sannolikt kompetensutveckling,
inom &aldreomsorgen, férskolan, inte pd ett bra satt medlyssning
utbildning m m.
Telefonin fungerar inte Ja Ja 2 - Mindre 4 - Allvarlig & Beredskap finns for
sannolikt detta
Systemfdrvaltning Risk for att filer inte lases Ja Ja 3 - Mdjlig 5 - Mycket allvarlig ;, Dokumentation fran
in enligt tidsplan forvaltningen.
Saknad
dokumentation
dokumenteras i
kundlogg
Telefonanvéndning Brister gallande Ja Ja 3 - Méjlig 5 - Mycket allvarlig . Battre
tillgénglighet per telefon systemanvandning,
orsakar missndje bland exempelvis av
kunderna svarsgrupper
+ Information och
genomgangar med
medarbetarna
Utbetalning av 16n/ersattning Léntagare far fel Ja Ja 3 - Mojlig 5 - Mycket allvarlig .. se gver rutiner och

16n/ersattning

information



Verksamhetsomréde

Genomfors
1op. Sannolikhet
kontroller

Finns
rutinbeskr.

Namndens vasentliga
processer

Aktivitet

Vasentlighet

IT-service

Risk att anvandarna inte  Né€j Nej 3 - Majlig
kan anvanda sina IT-

baserade arbetsredskap

Overtagande av bestallarstod

5 - Mycket allvarlig  , Pprocesser och rutiner

for att sakerstélla
Overtagandet tas
fram



