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Inledning

Internkontroll omfattar alla de faktorer i verksamhetens organisation, styrning och redo-
visning som syftar till att sdkerstélla en &ndamalsenlig, effektiv och korrekt utford verk-
sambhet. Internkontrollplanen 4r en av de former for tillsyn genom vilken nimnden eller
bolagsstyrelsen foljer upp systemen for den interna kontrollen. Planen ingér i det integre-
rade ledningssystemet och ska faststillas arligen med utgdngspunkt fran en risk-och va-

sentlighetsanalys. I denna analys gors en bedomning av riskfaktorer som kan orsaka att
nimndens mal for kommunfullméiktiges indikatorer inte kan uppfyllas. Vidare bedoms

risker som kan orsaka att visentliga processer inom verksamheterna inte fungerar som det

ar tankt. Varje risk bedoms ocksa nér det giller vasentlighet.

Syftet med internkontrollen &r bland annat att sdkerstilla:

e att verksamheten bedrivs i enlighet med de mal och riktlinjer som fullmédktige har be-

stamt

e att lagar, avtal och andra for ndimnden géillande regler, foreskrifter och beslut f6ljs

¢ anskaffningen och anvdndningen av resurser ar effektiv och dndamalsenlig

¢ redovisningen och uppfoljningen av verksamhet och ekonomi &r réattvisande, till-
forlitlig och dandamalsenlig samt att

e sdkerheten i redovisningsrutiner, administrativa rutiner och IT-system ar tillfreds-
stéllande

Férslag till granskningsomréaden fér 2010

Nedan redovisas de omraden som foreslés granskas inom ramen for internkontrollen un-
der 2010. En redovisning av internkontrollen under aret kommer sedan att géras i nimn-

dens arsredovisning.

Sjukfranvaro

Intern kommunikation

Effektiv telefonanvindning

Hantering av klagomal och synpunkter

Efterlevnad géllande verksamheternas avtal och granssnitt
Ekonomiadministrativa processer

Ansvariga for att granskningarna genomfors dr administrativ chef (sjukfranvaro, effektiv

telefonanvéndning), chefen for verksamhetsomréde ekonomi (ekonomiadministrativa
processer) och samtliga chefer i forvaltningsledningen (6vriga granskningsomriden).
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Internkontrollen ska for samtliga granskningsomraden ske fortlopande under aret och
sammanfattas i nimndens arsredovisning. Aktiviteter for att forbattra forvaltningens for-
maga att motverka de identifierade riskerna redovisas i risk- och vésentlighetsanalysen.

Sjukfrénvaron

I stadens vision och i budgeten for 2010 framgar att minskning av sjukfranvaron ar ett
prioriterat mal. Inom serviceforvaltningen betyder detta att varje enhet aktivt ska f6lja och
analysera hur sjukfranvaron utvecklas. Alla chefer med personalansvar ska arbeta med
forebyggande insatser, ha en aktiv kontakt vid sjukfranvaro och vid behov arbeta med
rehabilitering i1 enlighet med stadens direktiv pd omrédet. I forekommande fall samarbetar
forvaltningen med foretagshélsovard, forsdkringskassa och fackliga organisationer.

Enhetscheferna rapporterar manatligen om laget pa omradet till respektive verksamhets-
chef. Forvaltningsledningen f6ljer upp och behandlar uppgifterna i samband med tertial-
rapporterna och arsredovisningen.

Granskningen omfattar de samlade insatserna for att minska sjukfranvaron i forhallande
till resultatet. Detta ska utforas genom analys av dokumentation samt intervjuer med an-
svariga chefer

Intern kommunikation

Den interna kommunikationen syftar till att skapa en intern samhérighet med delaktiga
och engagerade medarbetare. En framgéngsrik intern kommunikation ger tydlighet gent-
emot kunderna och uppdragsgivarna. Forvaltningens informationsprocesser frn ledning
till medarbetare samt mellan verksamheterna ska granskas. Internkontrollen ska omfatta
genomgangar och analyser av hur processerna fungerar och hur kommunikationen tas
emot och uppfattas inom forvaltningen.

Effektiv telefonanvéandning

Telefonanvidndningen &dr av mycket stor betydelse for hur verksamheternas tillganglighet
och servicekvalitet uppfattas. Granskningsomrédet giller dels stod och uppfoljning gil-
lande telefonanvindning och personligt handhavande, dels hur effektiviteten pd omradet
sékerstélls 6vergripande med hjélp av systemstdd, svarsgrupper, organisering av telefon-
mottagning etc. Internkontrollen ska utforas bland annat genom kontroll av telefonistati-
stik och genomgéng av systemanvindning.

Hantering av klagomaél och synpunkter
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En bra hantering av klagomal och synpunkter syftar till att sikerstélla att kunden snabbt,
enkelt och smidigt far rittelse om ett fel eller misstag har begatts. Vidare anvénds klago-
mélen och synpunkterna for att sdkerstélla att fel inte upprepas samt for det interna for-
béttringsarbetet. Darutover dr inkomna synpunkter och klagomaél ett viktigt underlag vid
avtals- respektive maluppfoljning.

Detta omréde ar av strategisk betydelse for forvaltningen. Gemensamma riktlinjer for
klagomalshantering har inforts inom forvaltningen under 2009. Granskningen ska inriktas
pa tillimpningen av systemet inom verksamheterna och hur det anvinds som underlag for
forbattringsarbete. Internkontrollen ska utforas i form av genomgéngar av dokumentatio-
nen samt intervjuer med chefer och medarbetare.

Efterlevnad gallande avtal och gréanssnitt

Serviceavtalen med stadens forvaltningar dr, inom ramen fér kommunfullméktiges budget
och mal, grunden for verksamheternas tjansteutformning- och utveckling. Efterlevnaden
av avtalen med tillhérande grénssnitt dr en forutsittning for effektivitet och méaluppfyllel-
se.

Granskningen ska omfatta hur férvaltningen sikerstéller sin del av avtalen. Vidare ska
granskas hur information om avtal och granssnitt till férvaltningarna utformas och kom-
municeras. Internkontrollen ska utforas genom en analys av hur avtal och granssnitt ar
utformade samt hur de kommuniceras, uppfattas och anvénds.

Ekonomiadministrativa processer

De ekonomiadministrativa huvudprocesserna omfattar bland annat arbetsflédena for leve-
rantdrsfakturor, kundfakturor och systemforvaltning. En noggrann analys av processer
och riskfaktorer har gjorts, utifran vilken interkontrollarbetet ska bedrivas. Granskningen
ska omfatta bland annat risker géllande felaktiga fakturor, bristande tillgénglighet, kund-
missndje med mera.

Granskningen ska utforas genom kontroll av genomforda kontroller samt uppfoljning av

kundméten. Vidare ska foljas upp att rutinbeskrivningar finns uppréttade for identifierade
risker.

3 BILAGA 2 INTERNKONTROLLPLAN

www.stockholm.se

SID 4 (4)



