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Verksamhetsbeskrivning

Serviceforvaltningens gemensamma vision
Tillsammans med stadens forvaltningar och bolag
- for bdsta service 1 ett Stockholm for alla

Serviceforvaltningens gemensamma verksamhetsidé

Vér verksamhetsidé¢ ar att effektivisera stadens administration. Det
g0r vi genom att vara ett kompetenscentrum som erbjuder ett brett
utbud av verksamhetsstddjande tjdnster och service till stadens
forvaltningar och bolag.

Vi arbetar ndra vara kunder och stadens ledning och utvecklar
tjdnsterna utifran kundernas och medborgarnas behov. Véra tjinster
ska vara enkla att anvinda, prisviarda och av hog kvalitet. Vi ska ha
en hog tillgédnglighet och ett mycket gott bemotande.

Serviceforvaltningens gemensamma viirdegrund KORA

Kompetens
Pa Serviceforvaltningen dr kompetens och serviceanda en viktig
grund for arbetsglddje och goda resultat.

Oppenhet
Vi ér en transparent och kommunicerande organisation dir
méinniskor kan, far och vagar.

Respekt
Pé Serviceforvaltningen bemots alla med tillit och respekt.

Ansvar
Vi tar gemensamt och personligt ansvar for helheten och for var
egen del av arbetet.

Verksamhetsidé och vision for verksamhetsomrade ekonomi

P& uppdrag av stadens forvaltningar och nagra bolag utfor vi
ekonomiadministrativa tjénster. Vi arbetar for att effektivisera
stadens ekonomiadministrativa processer 1 syfte att minska
kostnader och hoja kvaliteten. Vi har kompetenta och professionella
medarbetare som arbetar med kunden 1 fokus. Genom att tilldmpa
gemensamma arbetssitt och rutiner ger vi vara kunder service med
hog kvalitet enligt géllande serviceavtal och processgranssnitt. Vara
priser ska vara konkurrenskraftiga.

Vi vill bli kundernas forstahandsval!
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Ansvarsomrade och omfattning

Verksamhetsomrade ekonomiadministration utfor tjdnsterna, inkop
till betalning (inkdp och leverantorsreskontra), kundreskontra,
kassa/bank, och viss lopande systemforvaltning gillande
ekonomisystemet Agresso M4. Vi utfor ocksé hyresadministration
av andrahandsuthyrning till brukare exklusive forsoks- och
triningslagenheter samt avgiftshantering for kommunala forskolor
och fritidshem. Dessa tjénster dr obligatoriska att kdpa for berérda
nidmnder. Inom ramen for E-handel utfors all anslutning av
leverantorer till Svefaktura och inkdpsmodulen, dven for stadens
bolag.

Vi erbjuder ocksa tilldggstjansterna anldggningsredovisning, tid och
projekt och redovisning till rapportering inklusive bokslut.
Alternativt en eller flera av tjdnsterna avstimning av balanskonton,
avstimning av interna mellanhavanden, bokforingsorder/
interndebitering, samt inldsning av ingdende balanser,
hyresadministration av forsoks - och traningsldgenheter, rekvisition
av AMS-bidrag och stod till EU-projekt/EU-redovisning,
korttidsinventarier.

Om kunderna har 6nskemal utdver detta finns utrymme for
diskussion for att hitta effektiva lI0sningar.

Vara kunder ar stadens forvaltningar och bolag. Serviceavtal skrivs
med alla kunder for ett ar 1 taget. Overenskommelse om
tillaggstjanster kan ocksé ske under verksamhetsaret.

Verksamhetsomradet ansvarar ocksa for
e stadskassan som hanterar stadens in- och utbetalningar
e administration kring stadens tjanstefordon
e avstdmning av stadens kostnader for personlig assistans
enligt LASS (lag om assistansersittning)

Budget, volymer

Verksamheten ar intdktsfinansierad.

Budgetomslutningen &r ca 74,7 mnkr varav 16 mnkr avser
ekonomiadministrationens del av lokalkostnader, ndmnd,
administration, IT och 16pande forbrukning.

Viéra kostnader for 2016 som avser personalkostnader, kostnader for
kompetensutveckling, personalbefrdmjande insatser m.m. berdknas
uppgé till 58,7 mnkr.

Antalet leverantorsfakturor att hantera 2016 berdknas

till ca 1 060 000 och antalet kundfakturor till 1 545 000.
Hyresadministrationen omfattar ca 8 800 andrahandshyresavtal
totalt. I genomsnitt omsétts drygt 180 st avtal varje médnad.
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Avgiftshanteringen for kommunala forskolor och fritidshem
omfattar ca 55 000 familjer och inkomstkontroll gérs for de ca
20 000 familjer som inte har maxtaxa.

Serviceforvaltningens prislista finns pé intranétet.

Organisation

Inom verksamhetsomradet dr ca 110 personer anstéllda (jan 2016).
Hos oss arbetar ekonomiadministratorer, systemadministratorer,
redovisningsekonomer, EU-controller och systemforvaltare.

Beslut har tagits om en tidsbegriansad organisationsférandring vilket
innebér att E-handelsgruppen inom enhet 1 kommer att utgéra en
egen enhet under 2016 och till och med 2017-02-28.

Verksamheten organiseras under denna tid i sex enheter som leds av
lika manga enhetschefer.

Viéra processer dr foljande

Inkdp till betalning (ink&p och leverantorsreskontra)
Kundreskontra (fakturering till betalning)
Redovisning till rapportering

Systemforvaltning

Tid och projekt

Anléggning

Kassa- Bank

Hyresadministration av andrahandsuthyrning
Avgiftshantering forskola och fritidshem

YVVVVYVYVYVYVYY

For varje process finns en processansvarig utsedd. Ansvaret innebér
att leda arbetet med att forbéttra och utveckla de gemensamma
ekonomiadministrativa processerna inom staden, vara enhetliga

arbetssitt och rutiner. Utvecklingsarbetet sker i Lean-strukturen
(bilaga 1).

Verksamhetsomradets informationsgrupp arbetar med
informationsmaterial, informationen pa intranitet och
samarbetsytorna. Blankettgruppen ansvarar for att underhélla och
utveckla stadens gemensamma ekonomiblanketter (SF 10xxx).

Under 2016 kommer en dversyn att goras av organisationsstruktur
och roller. Detta i syfte att skapa bra forutsittningar for utférandet
av befintliga, férdndrade och kommande uppdrag.
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Kommunfullméaktiges mal
Kommunfullmidktige har antagit f6ljande inriktningsmal for 2016:

Ett Stockholm som haller samman
Ett klimatsmart Stockholm

Ett ekonomiskt hallbart Stockholm
Ett demokratiskt hallbart Stockholm

Kommunfullméktige har ocksa faststillt mal for
verksamhetsomridden samt indikatorer och aktiviteter som ska foljas
upp och genomforas. Utifrdn dessa faststdller ndmnderna specifika
och uppfoljningsbara namndmal.

Namndens mal for verksamhetsomrade ekonomi

Servicenamnden ska effektivisera stadens
ekonomiadministration

Férvéntat resultat

Ekonomiadministrationen ska erbjuda stadens forvaltningar och
bolag tjanster av hog kvalitet till fordelaktiga priser. Mélet ar att
tillsammans med kunden forbattra och utveckla de ekonomi-
administrativa processerna och frigora ytterligare resurser for
kundernas kdrnverksamhet. Verksamheten ska ge den service som
utlovas i serviceavtal enligt gidllande granssnitt och priserna ska
vara konkurrenskraftiga.

Ekonomiadministrationens tjénster ska vara attraktiva for stadens
forvaltningar och bolag, ha hog tillgédnglighet och inom ramen for
uppdraget anpassas till kundernas behov. Dialogen med kunderna
och formerna for samverkan ska utvecklas. Andelen kunder som é&r
ndjda med tjénsterna och servicen som helhet ska oka.

Néamndens mal for verksamhetsomrédet foljs upp pa olika sitt, bl a
genom indikatorer.

Indikatorer 2016 Ndmndens arsmal

Antal leverantorsfakturor

per arsarbetare 1 genomsnitt per ménad: 3300
Antal kundfakturor
per arsarbetare 1 genomsnitt per ménad: 5300

Andel ndjda uppdragsgivare/kunder 90 %
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Forbéttringsomraden och aktiviteter 2016
Vara mal ar satta utifran fem kvalitetsomraden.
Produktivitet
God tillgédnglighet
Bra bemotande
Tydlig information
Ratt service

Foljande forbattringsomraden ér definierade och prioriterade att
jobba med under 2016.

» Kontrollaktiviteter i processerna, for kvalitetssidkring av
tjénster

> Processarbetet, struktur och roller

» Utveckla internkontrollen

» Utveckling av telefonin enligt de aktiviteter som
identifierades av telefonigruppen 2015

» Introduktion och utbildning fér nya medarbetare

Under respektive mél finns ett antal utvecklingsaktiviteter vilka
verksamheten/enheterna ska genomf6ra under aret.

Uppféljning

I bilaga 2 finns en utforlig redovisning av hur vi foljer upp vér
verksamhet. Pa verksamhetsomradesmoten fyra ganger per ar diar
alla medarbetare deltar, redovisas och diskuteras den samlade
bilden, forbattringsomraden och planerade atgérder.

Enheternas mal

Produktivitet

e Viska hantera i genomsnitt 5 300 kundfakturor
respektive
3 300 leverantorsfakturor per arsarbetare och manad.

Forvintat resultat

Milet &r att vi klarar av att hantera beslutade volymer och leverera
tjdnster med god kvalitet enligt gillande serviceavtal inom utlovade
ledtider. Den manuella hanteringen ska minska.

Arbetssitt

e Daglig styrning och dialog.
Daglig avstimning av arbetsuppgifter och bemanning ska goras
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pa enheten. Detta kan exempelvis ske genom korta samlingar.
Varje enhet beslutar om vilken form som &r mest ldmplig och
organiserar detta. Vid behov ska enheterna hjdlpa varandra si att
alla prioriterade arbetsuppgifter blir utforda.

e Arbetsfordelningen ska regelbundet ses 6ver och anpassas efter
belastning beroende pa volym, arsbokslut, bemanning, svérighet
att hélla ledtider etc.

e Informationsutbyte av arbetssétt handldggare emellan, t ex
uppldgg av dagens arbetsuppgifter, tips & trix. Ga igenom med
kollegor hur man arbetar for "’best practice”.

Forum f6r information och erfarenhetsutbyte ar exempelvis
processgrupper och samarbetsytan.

e Arbetsbeskrivningar ska hallas uppdaterade och anvindas for
god kvalitet i levererade tjénster. Lean-metoden anvinds for
standig forbattring.

Uppfoljning

e Bemanning
Enhetscheferna foljer upp aktuella uppdrag, volymer och
bemanning for att beddma om vi klarar vara mél. Detta dr ocksé
underlag for behov av omfordelning av resurser eller
rekrytering.
Bemanningen per process foljs upp varje méanad liksom
indikatorerna.

e Kundenkit, kundmdéten, dialog. For att méta kundndjdhet,
serviceniva och kvalitet 1 utforda tjdnster.

Pa kundméten fors dialog om leveransen av véra tjinster.
Kundloggen anvinds for dokumentation av hur det I6pande
arbetet fungerar, exempelvis inskickade underlag.

P4 kundmote diskuteras kundloggen. Informationsinsatser och
genomgang av grinssnitt kan goras vid behov.

Utveckling och aktiviteter

1. Identifiera omraden inom respektive process ddr den manuella
hanteringen &r stor och i samverkan med kunder och
processédgare ta fram mer effektiva arbetssitt.
Utvecklingsarbetet sker enligt Lean, se bilaga 1
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2. Se over enhetens arbetssétt avseende e-posthantering sé att alla
foljer beslutad rutin.

3. Leverantorsreskontra
-jobba med vara kunder for att fa korrekta adressreferenser
-regelbundet se dver objektsregistret.

4. Verka for att vi ger enhetlig service till alla kunder.
Speciell hantering ska vara godkénd och dokumenterad.
Lathundar ska vara uppdaterade.

5. Genomgéng av avtal och granssnitt mellan serviceforvaltningen
och kunderna i syfte att fortsétta att standardisera och
effektivisera stadens ekonomiadministration. Internt och med
kunderna.

6. BIli bittre pd att vid arbetstoppar och franvaro hjilpa varandra
mellan enheterna. Tala om bade nir enheten har behov av hjélp
och resurser att erbjuda.

7. Program for introduktion och utbildning for nya medarbetare
ska tas fram. Enhetscheferna ansvarar:

Sdkerstdlla att alla nya medarbetare far en enhetlig och korrekt
introduktion och utbildning genom en gemensam modell och
framtaget material.

Anvdnda och utveckla samarbetsytor och stadens intrandit,
handledare och mentorer, mm.

God tillganglighet

e Vi ska vara nibara pa grupptelefonnummer och via
funktionsbrevlddor under vira dppettider enligt
gillande serviceavtal.

e Pai intranitet ska vi tillhandahalla littillganglig aktuell
kontaktinformation.

Forvintat resultat

Milet ér att kunderna upplever att vi har den tillganglighet som
utlovas i serviceavtalet. Vi ska ta hand om och utféra véra uppdrag
inom de ledtider som géller. Information och blanketter ska vara
latta att hitta samt underlétta ekonomiarbetet hos kunderna.
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Arbetssiitt
e Visikerstiller god tillginglighet for att besvara samtal och e-

post genom daglig styrning och omférdelning av resurser vid
behov.

e Alla ansvarar for att vara inloggade pé grupptelefonnumret
enligt gillande schema samt meddelar sina kollegor vid
franvaro.

¢ Vi hanterar alla inkomna drenden till funktionsbrevladorna
l6pande under dagen. Sarskilt viktigt dr att bevaka exempelvis
drenden som ror anstind, s att dessa inte gar till inkasso.

e Aktuell kontaktinformation ska finnas pa intranitet och vara latt
att hitta. Enhetschef ansvarar for att se till informationen halls
uppdaterad. Informationsgruppen uppdaterar samarbetsytor och
intranét.

Uppfoljning
Tillgangligheten per telefon f6ljs upp genom telefonistatistiken.

Arlig kundenkit. Kundenkiten bor innehalla frégor som beror
kundernas synpunkter géllande ledtider och tillgédnglighet.

Mailkommunikation ska f6ljas upp genom regelbundna stickprover
pa svarstider for att sékra ledtiderna.

Om mgjligt mita antal besdkare pa intrandtets kontaktsidor for att
folja upp sokvégens lattillganglighet.

Utveckling och aktiviteter

1. Fortsitta att arbeta med telefonihanteringen.
Vi ska underléatta for kunden att komma i kontakt med ratt
person.

Det har vid tidigare kundenkét inkommit synpunkter p4 att
gruppnummer inte ar tillfredstillande pa grund av att kundens fraga
berdr en specifik process eller forvaltning.

Vi ska dérfor informera kunderna om att de kan be att fa prata med
en namngiven person/handldggare nér de ringer till gruppnumret.
Det gér ocksé bra att maila.

2. Arbeta med resultaten fran drets kundenkét som genomfors
under varen.
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Bra bemotande

e Vi ska ha ett bra bemotande i alla kundkontakter.

Forviantat resultat

Milet ér att kunderna upplever att de far ett vilkomnande och
professionellt bemdtande av alla medarbetare nér de ar i kontakt
med oss. Kundens drende/ uppdrag ska bli mottaget och utfort pa ett
professionellt sitt. Vi ska ha en gemensam syn pa vad god
serviceattityd &r.

Arbetssitt
o Gemensam hilsningsfras
Niér vi svarar i telefon pa vara gruppnummer ska vi anvinda den
gemensamma hélsningsfras som tagits fram.
Vilkommen till serviceforvaltningen, du pratar med..
Fornamn

Vilkommens till hyresadministrationen, du pratar med...
Fornamn

Avgiftshanteringen FoF anvéinder ”Valkommen till
serviceforvaltningen...”.

o Forhdllningssdtt och losningsinriktat arbetssiitt
Vi tar ansvar for att kunden ska fa service och hjdlp s fort som
mojligt.

Talkmap &r vart gemensamma verktyg och stod for att ge kunden ett
professionellt och bra bemdtande.

Vi anpassar vért sprak och undviker facktermer eller krangligt sprak
for att mota kunden.

Niér den som tar emot samtalet inte sjdlv kan hjdlpa, eller den
person som soks inte ar tillgdnglig, ska alla nddvédndiga uppgifter
noteras och vi ber om att fi aterkomma till kunden.

Vi loser fragan med kollega, var interna support allternativt
processansvarig enhetschef. Aterkoppling till kunden ska ske
snarast mojligt.
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Ett I6sningsinriktat arbetsétt innebér bl. a att vi forsoker 16sa alla
drenden pé ett smidigt sétt.

Standardbrev, gemensamma mallar och e-postmallar anvinds vid
skriftlig kommunikation med kunder och leverantorer for att uppna
en enhetlig hantering och bra service. Vi ska vid samtliga fall
tydligt meddela varfor underlag skickas tillbaka till kunden och
alltid ange kontaktuppgifter och grupptelefonnummer till oss.

Vi ska ge varandra feedback och ta till oss av synpunkter som
erhélls och genom konstruktiv dialog komma fram till vad som kan
utvecklas och forbéttras. Detta gor vi 1 det dagliga arbetet,
arbetsgrupper, kundmdéten, Lean-grupperna, enhetsmoten och
processmoten.

Vi tar till oss och registrerar synpunkter och klagomal som kommer
fram i1 kundkontakten. Detta géller ocksa fragor som ror kundens
kund ex. Hyra och Forskole- och fritidshemsavgifter.

Uppfoljning

Vid kundméten ér vi lyhorda for signaler om hur vart bemotande
upplevs. Kundméten kan anvéndas for att f6lja upp specifika fragor
for diskussion och atgérd.

I den érliga kundenkéten foljs bemdtandet upp genom att frekventa
anvandare far svara pa fragorna.

Dialog om inkomna synpunkter tas l0pande upp pa enhetsméten,
medarbetarsamtal och ger en virdefull information som
sammanstills per enhet och process 1 samband med
Tertialrapporteringen.

Utveckling och aktiviteter

1. Fortsétta utveckla och upprétthélla ett gott kundbemotande.
Samtliga medarbetare fér fortsatt utbildning 1 Talkmap och
erbjuds medlyssning samt coachning.

2. Kommunikationsmallar ska ses over sd att dessa foljer Talkmap-
modellen samt utforma lathund/kommunikationsmall for bittre
bemotande pé telefon.

3. E-postmallar ska skapas/ses dver, kunderna forstar inte alltid
vad som avses, spraket méste vara latt.
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4. Gora en lista 6ver vilka sprak som medarbetare inom sf
ekonomi behérskar och ldgga den pd samarbetsytan for att vid
behov kunna ge bésta service at vara kunder.

5. Forslag; studiebesok pa KC, ta del av deras arbete med
kvalitetsutmérkelsen.

Tydlig information

e Viska ge vira kunder tydlig och aktuell information om
vara tjinster, kontaktvigar och blanketter.

e Viska verka for att kunskapen om grinssnittet mellan
forvaltningarna och serviceforvaltningen okar.

Forvintat resultat

Malet ar att kunderna upplever att det ar 14tt att fa information som
underléttar det 10pande ekonomiarbetet. Det ska vara litt att forsta
vem som gor vad.

Arbetssitt
e Vi ska ha tydliga och enkla informationskanaler mellan oss och
véra kunder.

e Informera om var leverans inom processerna enligt gillande
serviceavtal, informera l6pande om eventuella avvikelser och
forseningar.

e Vi ska ha enkla och anvdndarvinliga, sjilvinstruerande
blanketter.

e Viska anvinda ett enkelt och tydligt sprak i1 vér
interninformation och 1 all information till vira kunder.
Informationen ska utformas efter malgrupp/mottagare.

e P4 samarbetsytan (enhetens) ska det finnas aktuella lathundar
for enhetens kunder samt forteckning 6ver vilka tillaggstjanster
de koper enligt avtal.
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Uppfoljning
Kundenkéit och kundmoten dér kunden/forvaltningen kan uttrycka
sina synpunkter och onskemal.

Vi skriver 16pande in 1 kundloggen och tar upp punkterna pa
kundméten. Behov av informationsinsatser hos kund ska noteras.
Sadant som framkommer i telefonsamtal och e-post kan vara
underlag for uppfoljning pa kundmdéten.

Utveckling och aktiviteter

1. Tillsammans med kunden ta reda pé vilka informationsbehov
som finns, planera och genomfora insatser. Informationsmdten
pa forvaltningarna ir ett exempel.

2. Andra blanketter efter inkomna &nskeméal om utveckling. Vi ska
skapa blanketter som &r enkla att anvinda.

3. Anvinda kundernas funktionsbrevlada for kontakter med de
kontaktpersoner pa forvaltningarna som ansvarar for olika
omraden. Detta underléttar for oss och kunden/forvaltningen.
(Tas upp pé kundmote, funktionsbrevlada ska finnas).

Ratt service
e Viska utfora viara uppdrag enligt gillande serviceavtal.
e Viska hilla 6verenskomna ledtider.

¢ Viska inom virt ansvarsomride svara pa kundens
fragor och ge vigledning.

Forvantat resultat

Malet ar att verksamhetsomradets medarbetare ska leverera ritt och
likvardig service till alla vara kunder. Kunderna ska uppleva att de
far stdod 1 ekonomiarbetet utifran behov och att vi tillhandahaller
prisvérda tjénster. Vi ska bidra till att utveckla stadens
ekonomiprocesser.
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Arbetssitt

e Vi ska vara tydliga med vad som ingar i vara tjdnster.
Alla medarbetare ska ha kunskap om och arbeta utifran
serviceavtal, granssnitt, processkartor for att arbeta mot
gemensamma mal.

e Vi ska hélla vara arbetsbeskrivningar och rutiner uppdaterade.
Alla medarbetare ska arbeta utifran dessa sé att vi gor rétt saker
pa ritt sitt.

Sarskild hantering ska vara dokumenterad och aktuella
lathundar ska finnas.

e Regelbundna genomgéngar av simbanor ska géras samt
genomgang av de olika stegen i processen. Alla nyanstillda ska
f4 denna genomgéng 1 introduktionen.

e Viutgdr alltid ifrdn det regelverk som styr vir verksamhet och
levererar tjdnster inom grénssnittet.

e Viirtillgidngliga enligt vad vi utlovar i serviceavtalen (mail, tfn
mm)

e Viska ha en levande dialog och ett gott samarbete med véra
kunder. Exempel pa samarbetsformer kan vara att triffas i flera
olika sammanhang, ex Oppet hus, Workshops, kundméten.

Uppfoljning

Statistik (volymer, bemanning, telefoni)

Internkontroll, tex folja upp ledtider (exempelvis for e-post)
Kundenkait, berorda parter

Enkét for medborgarna (Avgiftshantering FOF)
Kundméten, dir redovisningsansvarig och dven andra
administratorer hos kunden/forvaltningarna deltar

e Klagomal och synpunkter

Utveckling och aktiviteter

1. Grundkurser och fortsdttningskurser i Agresso; kund, lev
Browser, system.
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2. Studiebesdk pa Bankgirot

3. Oversiktlig genomgang av Paraplyet och Bosko for berdrda
medarbetare, for bittre forstaelse for hela processen/flodet.

4. Utveckla, forbéttra och folja arbetsbeskrivningar och rutiner.
Oversyn av arbetsbeskrivningar i samtliga processer. Halla
genomgangar med de medarbetare som arbetar inom respektive
process for att forbattra kompetensen.

5. Prova alternativa motesformer med véra kunder for att fa ett
ansikte och béttre samarbete, exempelvis videokonferens.

6. Forbittrade kundmoten med fler delaktiga. Tex genom att
administratorerna ar mer delaktiga och att dka ut till
forvaltningen.

7. Anordna Oppet hus och Workshop med forvaltningarna,
kontaktperson och de som har mycket kontakt med oss.

8. Studiebesok.
For FOF pa exempelvis medborgarkontor, t ex Spanga-Tensta.

9. Utveckla internkontrollen, stickprov for att utviardera och
forbattra rutiner.

10. Genomfora riskanalys for alla processer.

Resursanvandning

Resurserna inom verksamhetsomridet dr gemensamma. Vi ska
anvinda var samlade kompetens pé bésta sitt for att ge vara kunder
bra service. Alla medarbetare ska kidnna till och forsta sambandet
mellan intdkter och kostnader for att kunna bidra med idéer om hur
vi kan utveckla och effektivisera verksamheten.

Budget

Verksambheten &r intéktsfinansierad. Priserna tas fram i samarbete
med SLKs finansavdelning och beslutas av servicendmnden.
Priserna bygger pa sjidlvkostnadsprincipen enligt Regler for
ekonomisk forvaltning. De &r differentierade vilket ska stimulera till
effektiv resursanvdndning genom att driva utvecklingen mot hogre
andel elektronisk hantering vilket innebir lidgre kostnader. Okad
elektronisk hantering innebér ocksé kortare ledtider och minskad
pappersméngd.
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Bemanning

Verksamhetsomradet har cirka 110 anstillda infor 2016,
sommarvikarier och viss forstiarkning vid arbetstoppar tillkommer.
Bemanningen anpassas till aktuella volymer, efterfragan pa
tillaggstjanster/specialuppdrag, nya uppdrag samt till effekterna av
vidareutveckling av ekonomiprocesserna inklusive
systemforandringar.

Utvecklingen f6ljs genom manadsstatistik for att se
volymforéndringar och variationer 6ver aret och dirmed kunna
bemanna pa ett effektivt sitt. Kundernas floden ser olika ut
beroende pé verksamhet och vi ska hjilpa varandra inom och
mellan enheterna for att klara arbetstoppar, viss sjukfranvaro och
ledighet. Genom att hélla oss informerade om de fordndringar som
sker hos forvaltningarna kan vi anpassa bemanningen i god tid. Vi
har stordriftsfordelar vilket innebar minskad sarbarhet vid ledighet
och sjukdom.

Samordning och prioritering &r forutsattningar for att klara vart
uppdrag, att leverera tjanster med god kvalitet 1 ritt tid.

Tidrapportering

Den tid som atgdr for att utfora avtalade tillaggstjénster
tidrapporteras i Agresso och utgdr underlag for fakturering.

Alla ekonomer och systemforvaltare tidrapporterar all arbetad tid
for att f4 underlag for personalplanering, bemanning och
prissdttning.

Energiforbrukning, material, transporter

Verksamhetsomridet bidrar i miljofrdgorna med pappersatervinning
och att slicka bordslampor och taklampor i samtals- och
motesrummen. Vi ska stinga av datorerna nér vi gér for dagen och
se till att inte ha batteriladdare till mobiltelefoner i eluttag efter
anvindning. Vi arbetar for 6kad elektronisk hantering vilket leder
till minskad pappersforbrukning och pappershantering. Pa detta sétt
minskar ocksa posthantering/transporter.

Kompetens

Verksamheten styrs av de uppdrag vi har via serviceavtal och de
beslut som Kommunfullmiktige tar om nya uppdrag. I dialogen
med kunderna féar vi signaler om vilka tjdnster som kommer att
efterfragas kommande period. Medarbetarnas kompetens kan
behdva kompletteras exempelvis beroende pa hur manga
forvaltningar som koper redovisningstjénster. Nya uppdrag kan
ocksé innebdra att kompetensen behdver kompletteras.

Verksamhetsomradets ledningsgrupp ansvarar for att medarbetarna
har den kompetens som krévs for att medarbetarna ska kénna sig
trygga 1 sin roll och for att kunna erbjuda en konkurrenskraftig
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ekonomiadministration. Medarbetarens kompetensutvecklingsplan
diskuteras fram 1 medarbetarsamtalet.

Medarbetarna har mdjlighet att arbeta i en eller flera processer, att
fordjupa eller bredda sig inom de ekonomiprocesser vi ansvarar for
att utfora. En bred kompetens dkar mdjligheterna till en effektiv
hantering samtidigt som sarbarheten minskar.

Vid behov bestiller vi kurser i exempelvis Agresso och Excel.
Interna kompetenshdjande aktiviteter anordnas. Exempelvis
genomgang av intranétet och samverkansytor, hantering av telefoni,
granssnitt och ledtider, processer, rutiner, arbetsbeskrivningar och
serviceavtal. Vi har en bred kompetens och goda forutsittningar att
lara av varandra.

Regelbundna processgenomgéngar per ekonomiprocess ska
genomforas for att 6ka kunskapen om beslutade
arbetsbeskrivningar, rutiner och kontrollaktiviteter.

Aktiviteter genomfors for att utveckla den professionella dialogen
med kunden, kommunikation och bemdtande enligt Talkmap-
konceptet.

Verksamhetens system, IT

Volvo IT driftar var IT-milj6. Alla medarbetare anvénder
ekonomisystemet Agresso M4 for de ekonomiadministrativa
uppdragen. Vi samverkar med leverantdren Tieto, som ocksa svarar
for handhavandestdd i Agresso M4 for vara kunder, och
Stadsledningskontoret avseende utveckling av ekonomisystemet.
Verksamhetssystemet LOIS anvénds for avtalsregistrering i
processen hyresadministration och verksamhetssystemet Bosko
anvénds for avgiftshantering.

LISA-sjdlvservice anvinds for inrapportering av franvaro, gjorda
utligg m.m.

Tidrapportering for tillaggstjanster gors 1 Agresso sjilvservice,
Tid&Projekt.

For uppfoljning av tid och flextid anvénds Excel.

Verksamheten anvénder ocksé externa system for
informationstjinster som Bisnode/Infotorg, SergelOnLine for
administration av kravverksamhet, Nordeas system Corporate
Netbank for brddskande utbetalningar till exempelvis anstéllda.
For utbetalningar av forsorjningsstod till personer utan
identitetshandlingar kommer ICA-bankens uttagskort att anvdndas
vilket hanteras av stadskassan.

For uppfoljning av verksamhet, personal och ekonomi anvands
Infoview, LISA/LISA-sjélvservice, LOIS-portalen och Agresso
Weblnfo. For uppfoljning av telefoni anvinds systemet Ciceronen.
For uppfoljning av vara indikatorer for produktivitet anvinds
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Agresso och Excel.

Samverkan/Moten

Syfte och frekvens avseende alla moten ska vara tydliga for att hitta
“tidstjuvar” och frigora tid for vara uppdrag. Detta géller dven
externa moten med véra intressenter. Vem som deltar i vilket mote
ska alltid ifrdgaséttas och vara en del i prioriteringen. Alla interna
arbetsgrupper har ett tydligt uppdrag.

Alla méten, undantaget verksamhetsomradesmoten, foljer en
gemensam dagordning fOr att sdkra att prioriterade fragor tas upp
och att alla medarbetare far samma information och mojligheter till
dialog. Minnesanteckningar skrivs och finns pd samverkansytan.
Arbetsmoten for pagaende projekt och uppdrag forekommer ocksa.

Samverkansforum/ Deltagare Frekvens
Mote
INTERNT
Verksamhetsomriadesmote Alla medarbetare 4 gor/ar
Ledningsgrupp Chefer 1 g/vecka
Enhetsmote/APT Alla medarbetare Varannan vecka, 10
moten per ar ar
APT
Processmoten Alla medarbetare Regelbundet, vb
Tavelméten, leangrupper Alla medarbetare Varje vecka
Planering och avstimning Redovisningsekonomer, Regelbundet, vb
systemforvaltare, chefer
Samarbetsmoten, Ekonomi, KC Regelbundet, vb
information KC
EXTERNT
Kundméten Kundansvarig, Enligt 6k
kontaktperson,
handldggare, forvaltning
EA-moéten Serviceforvaltningen. Enligt arsplan
SLK,
redovisningsansvariga
Samverkansforum process Verksambhetschef, Enligt arsplan
processidgaren SLK
Samverkan Processansvarig Enligt arsplan
redovisningsfragor enhetschef, SLK
Leveransmoten Serviceforvaltningen, Enligt arsplan
ekonomisystem Bolagen, SLK, Tieto
Arbetsméten , Serviceforvaltningen, Regelbundet, vb
utvecklingsfragor Agresso
Samverkansforum Serviceforvaltningen, Enligt &rsplan

hyresadministration Policy SLK, forvaltningar
och Principer
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Samverkansforum Serviceforvaltningen, Enligt &rsplan
avgiftshantering Policy och | SLK, forvaltningar

principer

Systemrelaterade motet Sf, UtbF, Tieto

Bosko

Koéhandliggarmoten Sf, handlaggare

forskola

Medarbetarna

Arbetsmiljo

Vi ska beméta véra kollegor sa som vi sjdlva vill bli bemdétta. Vi ér
varandras arbetsmiljo. Serviceforvaltningens virdegrund KORA
och trivselreglerna ska hallas levande.

Syftet med det systematiska arbetsmiljoarbetet dr att uppné en god
arbetsmiljo genom att forebygga ohélsa och olycksfall pé arbetet. I
det dagliga arbetet ska sivil de fysiska som de psykiska
forhdllandena uppmarksammas sé att nddvandiga dtgarder kan
vidtas vid behov. I syfte att skapa en god arbetsmilj6 inom
serviceforvaltningen f6ljer cheferna tillsammans med sina
medarbetare kontinuerligt upp hilsofragorna och arbetsmiljon.
Forum for detta 4r den ménatliga arbetsplatstraffen (APT).

Chefen har ett ansvar for att medarbetarna ges goda forutsattningar
till att kunna medverka till sunda hédlso- och arbetsmiljoforhallanden
pa arbetet — detta bl a genom att medarbetarna ges tillracklig
information om fragorna. Alla medarbetare har ett eget ansvar
gillande att aktivt bidra till en god arbetsmiljo.

Medarbetarna ska ges mdjlighet till kompetensutveckling samt till
delaktighet 1 att planera, folja upp och utveckla verksamhet och
tjdnsterna.

Volymutveckling och bemanning f6ljs upp varje manad genom
indikatorer och bemanningen ses dver for att {4 en jamn
arbetsbelastning dver hela verksamhetsomradet. Genom fortlopande
kunskapsutveckling skapar vi forutséttning for en bra arbetsmil;jo
och tar tillvara varandras kunskaper.

I den mén arbetet tillater erbjuds flexibla arbetstider. Ataganden och
Oppettider enligt serviceavtalen maste uppfyllas.

Sjukfranvaro

Néamndens drsmal for sjukfrdnvaro 2016 uppgér till 5,8%.
Verksamhetsomradets sjukfrdnvaro ligger vid ingdngen

av verksamhetséret pa 4,6% (rullande 12 ménader, november 2015).
Korttidsfranvaron ar 1,81% och langtidsfranvaron 2,6 %.
Sjukfranvaron f6ljs upp pd enhetsniva under aret.
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Néamndens arbete med att frdmja hélsa och minska sjukfrdnvaron
handlar dels om aktiva atgérder for att forebygga ohilsa och
sjukdom, dels att cheferna dr aktiva i arbetet med att stotta och folja
upp de medarbetare som inte dr ndrvarande pa arbetet pa grund av
sjukdom.

Med ambitionen att minska i synnerhet den korta sjukfrdnvaron
pagar en riktad insats i samarbete med foretagshilsovarden. Syftet
med insatsen &r att med hjélp av tidiga och riktade insatser fanga
upp och bedéma anledningen till korttidsfranvaron.
Bedomningssamtalen sker pé ett strukturerat sitt och utgar ifran en
kartldggning av hinder och resurser samt att reckommenderade
insatser sker utifrdn kidnda risk- och friskfaktorer for hilsa/ohélsa.
Denna insats omfattar alla nimndens verksamhetsomraden.

For att frimja hélsa och forebygga sjukfranvaro erbjuds
medarbetarna en méngd olika friskvardsinsatser. Som exempel pa
sadana kan ndmnas en friskvardstimme pa betald arbetstid om
arbetet sa tillater, pausgympa, subventionerad massage, fri tillgang
till traningslokal samt en friskvardspeng om 1 000 kr/ar.

Medarbetarskap, ledarskap

Resultatet av 2015 ars medarbetarenkét, AMI, Aktivt Medskapande
Index uppgar till 83 for ekonomiadministrationen. Resultatet for
serviceforvaltningen som helhet dr 82 och for staden 80.

AMI bestér av tre delindex, Motivation, Ledarskap och Styrning.
Ekonomiadministrationens resultat for dessa ar 82, 78, 88.
Motsvarande resultat finns ocksa per enhet.

Utveckling och aktiviteter
Ledningsgruppen ska fortsitta att utveckla arbetssétten for
feedback/aterkoppling, effektiva méten, dialog och delaktighet.

Enheterna ska arbeta med resultatet av medarbetarenkéten inom
sina prioriterade omraden. Varje enhet ska tillsammans diskutera
fram forslag till dtgirder utifrén sitt resultat. Atgirderna
sammanstills 1 en handlingsplan.

Individuella utvecklingsplaner

I samband med medarbetarsamtalen diskuteras medarbetarens
utvecklingsbehov och egna planer och den individuella
utvecklingsplanen dokumenteras.

Rekryteringsbehov, Kompetensutveckling
Verksamhetens bemanning och kompetens ska anpassas till aktuella
och nya uppdrag och gillande volymer.

Behov av att nyrekrytera ekonomiadministratorer,



a

Stockholms
¥ stad Sida 21 (29)

&

systemadministratorer, systemforvaltare och ekonomer kan ocksa
uppsta vid pensionsavgangar och personalférandringar. Det kan
dessutom finnas behov av timanstillda ekonomiadministratorer som
kan rycka in vid sjukdom, ledigheter, semesterperioder och
arbetstoppar.

Utveckling

Utvecklingsarbetet utifran mal, dtaganden, kundernas behov,
uppfoljningar, resultat och analyser.

For samtliga mél finns i verksamhetsplanen tydliga
uppfoljningsmetoder angivna (bilaga 2). Dessa genomfors
manadsvis, varje tertial eller arsvis. For varje mal och atagande
finns metoder/forum for hur vi fangar upp kundernas behov och
forvéantningar.

I samband med tertialrapporterna gors en beddomning av
maluppfyllelsen och en avstimning av planerade aktiviteter och
forbattringsarbetet.

Infor 2016 har vi prioriterat vilka aktiviteter som méste genomforas
for att utveckla verksamheten mot de uppdrag vi fatt och de mél
som &r satta. Under aret anvander vi resultaten av 16pande
uppfoljningar for att i samband med tertialrapporterna gora
justeringar och prioriteringar for att ta beslut om lampliga atgérder.

Ovrigt

Miljoarbetet
Verksamhetsomradet bidrar i miljéfrdgorna med
pappersatervinning, att sldcka bordslampor och taklampor i samtals-
och motesrummen.
e Viser till att stinga av datorer nér vi gar hem och att inte ha
batteriladdare till mobiltelefoner i eluttag efter anvdndning.
e Vi foljer serviceforvaltningens rutiner for slickning av
allménbelysning mm.
e Visorterar avfall i for detta &ndamél avsedda behéllare i
kok/matsal

Niimndens jimstilldhets- och mdngfaldsplan
Vi kommer att arbeta enligt serviceforvaltningens jidmstilldhets-
och mangfaldsplan.
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Riskhantering och internkontroll

Ekonomiprocesser
De risker som verksamhetsomradet identifierat och bedomts vara de
mest visentliga beaktas i internkontrollen och ar foljande:

e Att serviceavtalen inklusive grinssnitt samt gemensamma
arbetssétt och rutiner inte ar kdnda och inte tillimpas av alla
medarbetare varken internt eller externt.

o Att tillgdngligheten per telefon och e-post ar bristfallig

under vara oppettider.

Att kunder fér olika och i vérsta fall felaktiga svar pa fragor.
Att underlag registreras fel.

Att filer inte ldses in enligt tidsplan.

Att felaktiga utbetalningar sker.

Sarskilt viktigt ar att forbygga att felaktiga utbetalningar sker.
I leverantorsfakturaprocessen hanteras mycket stora viarden for
staden. Inom kundreskontraprocessen sker aterbetalningar till
stadens kunder.

e Kontrollerna ska omfatta stickprov och kontroll av ett urval
av genomforda betalningar.

e Uppfoljning ska goras av att arbetsbeskrivningar/rutiner
finns uppréttade for identifierade risker och att dessa ar
kénda och foljs av samtliga medarbetare.

Forbittringsatgirder genomfors bland annat i form av information
och genomgéngar for att sdkerstilla att framtagna
arbetsbeskrivningar och kontroller tillimpas.

Internkontrollen ska utforas 16pande under verksamhetséret.
Aktiviteter for att kontrollera utbetalningar genomfors av
redovisningsekonomerna enligt framtaget granskningsprotokoll.
Internkontrollaktiviteter for kundreskontraprocessen gors avseende
makuleringar samt aterbetalningar och ska fortsatta utvecklas.
Internkontrollen omfattar 4ven hyresadministrationen och
avgiftshantering, exempelvis att ledtider {6ljs. Kollegial granskning
infors som metod.

Intern information/kommunikation

Verksamhetens medarbetare far information via interninfo,
samarbetsytan, intranétet, enhetsmoten/APT och dokumentationen
fran dessa moten.

e Vi foljer upp hur den interna kommunikationen tas emot
inom organisationen genom forvaltningens gemensamma
medarbetarenkét.



a

Stockholms
¥ stad Sida 23 (29)

&

Extern information/ kommunikation

Verksamhetsomrade ekonomiadministration ska sprida information
till alla kunder via intranétet, kundmeddelanden och
kundportalen/samarbetsytor som dr under utveckling, samt i moten
och kontakter med véra kunder.

e Vi foljer upp hur informationen tas emot i méten och dialog
med véra kunder.

Telefonistatistik

Varje enhetschef ansvarar for att folja upp och pa enhetsméten
redogora for statistik pa svarsfrekvens for besvarade/obesvarade
samtal inom enheten.

Klagomadal

Varje enhetschef ansvarar for att sammanstélla inkomna klagomal
och rapportera och diskutera klagomalen pa enhetsmdten/APT en
géng per manad.

e Sammanstillningen ska dels kunna f6ljas upp per kund, dels
per process och anvédndas som underlag for prioritering vid
det forbattringsarbete de olika processgrupperna arbetar
med.
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Bilaga 1

Leanorganisation for processutveckling

KA-KaizenAmbassaddrer
TL-TavelLedare
5G-Specialistgrupp
LG + KA
Ca1ag/man

Avstamning

LG, ekonomer,
=T systemforvaltare ;;;“---
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Roller och ansvar fordelas enligt foljande

Processansvarig
Ansvarar for att:
* Stdmma av processloggen/forbattringsloggen med
specialister/KA, definiera uppdrag
* Prioritera, besluta om uppdrag och atgirder
» Fordela uppdrag till utsedda specialister inom respektive
process
* Initiera information pa EA-mdten
* Informera nya medarbetare om syftet med
utvecklingsarbetet, tavelmoten och leanverktyg
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Processpecialist
Ansvarar for att:
* Ta emot uppdrag och atgirda dem
» Stddja utvecklingsarbetet i tavelgrupperna
* Informera processansvarig l6pande
* Uppdatera arbetsbeskrivningar, skriva interninfo
* Halla i information/utbildning internt
* Forbereda och medverka pa EA-moten
*  Ge support i processen till medarbetare
» Samarbeta med andra processer
* Avrapportera

Kaizenambassador
Ansvarar for att:
» Tillsammans med processansvarig enhetschef se till att
processen utvdrderas och forbéttras kontinuerligt.
* Prioritera forslag utifran 6vergripande mal och
kund/medarbetarbehov (géller forslag av storre karaktir).
» Vilja, folja upp och ansvara for dvergripande nyckeltal.
« Aga processloggen.
* Assistera med att identifiera, driva och folja upp
forbattringsforslag.
* Hjélpa till att ”standardisera” prioriterade forslag.
* Kontinuerligt stimma av pagidende arbete med tavelledaren.
* Eskalera eventuella problem etc. till
processansvarig/verksamhetschef vid behov.
«  Overlidmna forbittringsldsningar till
processansvarig/ledningsgrupp for beslut.
* Uppmairksamma goda resultat!
» Utvérdera Kaizenstrukturen och processen for
forbattringsarbetet regelbundet
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Tavelledare
Ansvarar for att:

Forbereda métet och tavlan

Leda gruppen och sjélva tavelmotet

Tillsammans med medarbetarna prioritera inkomna
konstruktiva forbéttringsforslag utifran kundvérde.
Folja upp status och eventuella behov av hjélp/extra
resurser.

Fylla i processlogg.

Hjalpa till att ’standardisera” bra forslag.
Kontinuerligt stimma av pagaende arbete med
Kaizenambassadoren

Entusiasmera och forsoka fa fram forbattringsforslag
Agera som inspirerande bollplank och végledare samt
hantera gruppens forvintningar.

Medarbetare
Ansvarar for att:

Engagera sig i forbéttringar av processen och kundbehov.
Komma med idéer och sétta upp gula lappar pa tavlan.
Ténka utifrdn processen och det som skapar vérde for kund
och medarbetare.

Lira sig att anvinda Lean-verktyg for olika behov.

Folja upp status och kommunicera pa métet.

Kommunicera behov av hjilp/extra resurser till tavelledaren.
Agera problemlosare tillsammans med kollegor.

Fylla i forbattringsmall och ansvara for ta fram 16sning.
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Bilaga 2

Uppfoljning
Nedan redovisas hur vi foljer upp var verksamhet. Efter tabellen
foljer en beskrivning/forklaring till respektive metod.

Metod Avser att mita/folja upp Planering/Periodicitet
manad | Tertial | arligen
Ekonomi Kostnader, intdkter, resultat X X X
Budgetuppfoljning Behov av atgérder
Indikatorer Produktivitet X X X
Indikator Kundngjdhet X
Bemanning, utford tid i Rétt bemanning X X X
respektive process, Produktivitet, indikatorer
tidrapportering Tid i tillaggstjanster, projekt
Prissittning
Statistik, volymer Intdkter X X X
Rapporter, loggning Produktivitet
Uppf6ljning av prismodellen
Telefonistatistik Tillgénglighet X X X
Funktionalitet telefoni
Mal- och &taganden, Maluppfyllelse X X
sjdlvskattning Behov av atgérder, forbéttringar,
effekten av dessa
Klagomal och synpunkter Forbattringsomraden, dtgérder X X X
Kundlogg Den dagliga driften och dialogen X X
med kund, underlag till kundmoéten,
forbattringsomraden
Avtalsuppfoljning
Kundméten Avtalsuppf6ljning, néjd kund, Efter Efter X
forbattringsomraden behov behov
Arbetssitt och standardisering
Samverkansforum; Att vi fullfoljer vart uppdrag, bidrar Enligt
Process, Redovisning, till utveckling och forbattring plan/ SLK
Leveransméten, Princip och
Policy for Hyresadm och
Avgiftshantering
Kundenkat No6jd Kund, Mal 90% ndjda kunder, Formerna
Utvecklingsomraden ska utredas
Medarbetarenkat No6jd Medarbetarindex, X
ska oka
Forbéttringsomraden
Sjukfranvarostatistik Sjukfranvaro, drsmal, resultat av X X X
insatser, rehab
Internkontroll av kontroller Serviceavtal, ritt service, ledtider, X
som forvaltningen ansvarar | sékra rutiner, gemensamt arbetssitt.
for. Finns framtagna arbets-/
Stickprov av inskickade rutinbeskrivningar?
underlag. Sker arbetet enligt framtagna
Telefonistatistik. arbets-/rutinbeskrivningar?
Utfors de kontroller som ska goras?
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Ekonomi

Budgetuppfoljning gors varje manad och tertial tillsammans med
controllers. Ansvarig chef gér igenom ekonomirapporten, gor
justeringar osv.

Indikatorer

Miter produktivitet, antal hanterade fakturor och avtal per
arsarbetare.

Kundnéjdhet

Bemanning, statistik

Antal anstéllda, arbetad tid i respektive ekonomiprocess.
Tidrapportering.

Volymer, andel elektronisk/manuell hantering

Telefoni, antal samtal, till gruppnummer, andel besvarade osv.

Sjdlvskattning, mdluppfyllelse, uppfoljning av dtaganden

I samband med tertialrapporterna deltar alla medarbetare i
uppfoljningen av mél och ataganden genom att pd enhetsmote
tillsammans diskutera, bedoma uppfyllelsegraden och ge forslag pé
atgdrder. Resultaten diskuteras i ekonomiadministrationens
ledningsgrupp som prioriterar atgarder och utvecklingsinsatser.

Klagomdl och synpunkter

Systematisk synpunkts- och klagomalshantering ger viktig
information for forbéttring och utveckling. Inkomna synpunkter och
klagomal ska tas upp pa alla enhetsmoten for diskussion och atgard.
I samband med tertialrapporteringen gors en genomgang av hela
verksamhetsomradet.

Kundmoten, kundloggen

Regelbunden dialog med alla forvaltningar och att dokumentera
hindelser och information 1 kundloggen ger underlag for ett
16sningsfokuserat arbetssétt.

Samverkansforum

Process, Redovisning, Leveransmoten genomfors enligt arsplan i
samverkan med SLKs Finansavdelning. Syftet dr att f6lja upp
stadens gemensamma ekonomiadministration, identifiera
utvecklingsomraden, utveckling av ekonomisystemet Agresso m.m.
Samverkansforum Hyresadministration, Policy och Principer.
Samverkansforum Central avgiftshantering, Policy och Principer.

Kundenkiit
Genomfors en ging per &r. Fran och med 2016 sker detta pd varen.

Medarbetarenkidt, sjukfranvarostatistik
Stadens medarbetarenkdt genomfors som regel varje ar och
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resultaten anvinds for att folja upp och utveckla personalarbetet.
Sjukfranvaro och rehab-arbetet f6ljs upp manadsvis i samverkan
med PA- konsult.

Internkontroll

Serviceforvaltningens system for internkontroll innebér att
verksamheten arligen ska gora en risk- och vésentlighetsanalys.
Utifran denna beslutar forvaltningsledningen inom vilka omraden
som internkontroll ska ske kommande éar.

Internkontroll av de ekonomiadministrativa processerna gors genom
stickprov av inskickade underlag. Granskningen innebér att se om
granssnittet foljs, om arbetsbeskrivningar och administrativa
rutinbeskrivningar finns framtagna, f6ljs och ar tydliga. Vi ser dver
om informationen till véra kunder behover fortydligas.

Genom kontrollen kan man ocksé pévisa om de kontroller som
verksamheten svarar for har skett och har skett i enlighet med
Stockholms stads regelverk, om de rutiner som tillimpas ar sékra
samt om avtalade ledtider har f6ljts.

Internkontroll av tillgédnglighet sker genom uppfoljning av statistik
samt genom resultat av kundenkéten.



