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Verksamhetsbeskrivning

Verksamhetsidé och vision

P& uppdrag av stadens forvaltningar utfér vi ekonomiadministrativa tjanster. Vi
arbetar for att effektivisera stadens ekonomiadministrativa processer i syfte att
minska kostnader och hdja kvaliteten. Vi har kompetenta och professionella
medarbetare som arbetar med kunden i fokus. Genom att tillimpa gemensamma
arbetssétt och rutiner ger vi véra kunder service med hog kvalitet enligt géllande
serviceavtal och processgrianssnitt.

Vi vill bli kundernas forstahandsval!

Ansvarsomrdde och omfattning

Viéra tjinster dr; kundreskontra, leverantdrsreskontra, kassa/bank och
systemforvaltning. Vi erbjuder ocksa tjansterna tid & projekt, anldggning samt
redovisning till rapportering inklusive bokslut samt tilliggstjdnsterna avstimning
av balanskonton, avstimning av interna mellanhavanden/motpartsavstimning,
lokal fakturering med bilagor, bokforingsorder/interndebitering samt information
om och utbildning 1 Agresso sjélvservice och Weblnfo.

Véra kunder &r stadens forvaltningar, 31 stycken, varav 14 &r
stadsdelsforvaltningar. Serviceavtal skrivs med varje forvaltning for ett ar i taget.
Overenskommelse om tilldggstjénster kan ocksa ske under verksamhetsaret.

Verksamhetsomradet ansvarar ocksé for

= stadskassan som hanterar stadens in- och utbetalningar

» administration kring stadens tjanstefordon, kronofogdedrenden och
oidentifierad post till Stockholms stad

= avstdmning av stadens kostnader for personlig assistans enligt LASS (lag
om assistansersittning)

= viss lopande systemforvaltning av ekonomisystemet Agresso.

=  viss Overgripande systemforvaltning inklusive rapportkonstruktion av
Lednings Informations System-LIS, stadens beslutsstodssystem.

Systemforvaltning av LIS och Business Objects XI som genomfors pa
Serviceforvaltningen inkluderar bl a anvindarsupport, behorighetsadministration
(for LIS-ansvariga pd forvaltningarna), statistikframtagning samt ordinarie
aktiviteter 1 forvaltningsprocessen, sisom bestillning och uppfoljning av
leveranser m m.

Budget, volymer
Verksamheten dr intéktsfinansierad genom forséljning av ekonomiadministrativa
tjénster till stadsdels- och fackforvaltningar. Budgetomslutningen &r ca 53,9 mnkr
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varav 11,3 mnkr avser ekonomiadministrationens del av lokalkostnader, nimnd,
administration, I'T och 16pande forbrukning.

Kostnadsramen for 2010 uppgar till 42,6 mnkr och avser personalkostnader samt
kostnader for kompetensutveckling, personalbeframjande insatser mm.

Antalet leverantorsfakturor att hantera 2010 berdknas till ca 1 020 000, en
minskning med ca 1,5% jamfort med 2009. Antalet kundfakturor beréknas till
1 450 000, oférandrad volym jamfort med 2009.

Priser 2010
‘ Per transaktion och manad
Transaktion, kundreskontra via forsystem 9 kr
Transaktion, kundreskontra manuella 30 kr
Transaktion, kundreskontra manuell med bilaga 45 kr
Transaktion, leverantorsreskontra elektroniska 19 kr
Transaktion, leverantorsreskontra manuella 40 kr
Hantering av Pdminnelse 40 kr
‘ Tillaggstjinster
Kostnad per timme, redovisningsek, systemforv 400 kr
Kostnad per timme, ekonomiadministrator 360 kr
Organisation

Inom verksamhetsomrédet 4r 95 personer anstillda, motvarande 91,6 AA. Av
dessa dr 6 personer visstidsanstillda, sk AVA (jan 2010).

Hos oss arbetar ekonomiadministratorer, redovisningsekonomer, systemforvaltare
och controller. Verksamheten organiseras i fyra enheter som leds av de fyra
enhetscheferna som tillsammans med verksamhetschefen bildar en ledningsgrupp.
Verksamhetschefen ingar 1 forvaltningsledningen.

Varje enhetschef dr ansvarig for minst en av verksamhetsomradets tjénster.
Ansvaret innebdr att leda en processgrupp for att forbéttra och utveckla de
gemensamma ekonomiadministrativa processerna inom staden, vara enhetliga
arbetssétt och rutiner. I processgrupperna finns medarbetare frén alla enheter
representerade.

Verksamhetsomradets informationsgrupp arbetar med informationsmaterial och
informationen pa intranitet. Blankettgruppen ansvarar for att underhalla och
utveckla stadens gemensamma ekonomiblanketter.
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Kommunfullméiktiges mal

De av fullméktige beslutade inriktningsmal for 2010 som ar styrande for
ekonomiadministrationen dr ”Kvalitet och valfrihet ska utvecklas och forbattras”
samt ”Stadens verksamheter ska vara kostnadseffektiva”.

Inom dessa inriktningsmal har fullmiktige antagit mal for verksamhetsomradet.
Av dessa ér ’staden ska vara en attraktiv arbetsgivare” och ” effektivitet och fokus
pa kdrnverksamheterna”, de som édr mest styrande for vart arbete.

Uppf6ljning och utvdrdering av effektivitet och ekonomi for de tjdnster som é&r
overforda till servicendmnden gors av stadsledningskontoret i samarbete med
serviceforvaltningen. Uppfoljningen omfattar servicenivéer, kundnojdhet,
uppfoljning av indikatorer, processeffektivitet och kostnadsminskningar.

Néiamndens mal for verksamhetsomradet
Effektivisera stadens ekonomiadministration

Néamndens mal for verksamhetsomradet foljs upp pa olika sétt, bl a genom
indikatorer.
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Kommunfullmdktiges Indikatorer 2010 Ndmndens arsmal
Antal leverantorsfakturor per handldggare i genomsnitt per manad: 2 500
Antal kundfakturor per handldggare 1 genomsnitt per manad: 4300
Andel n6jda uppdragsgivare/kunder 90 %

Malen ska uppnés genom att
» Arbeta kundorienterat
» Utveckla de ekonomiadministrativa processerna
= Tilldmpa enhetliga arbetssétt och rutiner
» Lira av andra och varandra, utveckla kompetensen
» JamfOra oss med andra kommuner och organisationer

Uppfoljning samtliga dtaganden

Viéra dtaganden beskrivs utifrdn fem delmal. Dessa &r; produktivitet, god
tillginglighet, bra bemétande, tydlig information och ritt service. Ataganden foljs
upp 1 den érliga kundenkéten som riktar sig till stadens chefer och
redovisningsansvariga. Det finns ett onskemal fran verksamhetsomradet att om det
ar mojligt utoka mélgruppen till att omfatta vissa handldggare och assistenter dvs
de personer som &r godkénnare samt nyttjar stadens ekonomiblanketter som ska
anvindas som underlag for vara uppdrag. Systematisk synpunkts- och
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klagomalshantering ger viktig information for forbéttring och utveckling.
Regelbunden dialog med alla forvaltningar och att dokumentera hdndelser och
information i kundloggen ger underlag for ett 16sningsfokuserat arbetssitt.

Enhetsspecifika dtaganden

Produktivitet

= Viatar oss att hantera i genomsnitt 4 300 kundfakturor respektive 2 500
leverantorsfakturor per ekonomiadministratéor och manad

Arbetssditt

Genom att tillimpa enhetliga arbetssitt och utarbetade rutiner som foljer aktuella
processkartor och granssnitt sdkerstills att vi fullfoljer vara uppdrag. Vi ska arbeta
for att pd bésta sétt utnyttja de mdjligheter till effektiva ekonomiadministrativa
l6sningar som ekonomisystemet Agresso ger. Genom differentierad prissittning
ges kunderna incitament till exempelvis 6kad elektronisk hantering.

Uppfoljning

Avstidmning av volymer och bemanning/antal arsarbetare per process, gors varje
manad. Resultatet anmals till servicenimnden i samband med méinadsrapporten.
Statistik tas fram for verksamhetsomradet och presenteras pd enheternas
arbetsplatstraffar. Uppfoljning gors av antalet elektroniska och manuella
fakturor/transaktioner och antalet pdminnelser per forvaltning.

Bemanningen ska vara anpassad till aktuella volymer. Medarbetarnas kompetens
foljs upp och uppritthalls genom utbildningsinsatser, bade interna och vid behov
externa.

Indikatorer 2010;
» Antal kundfakturor per handldggare/arsarbetare
= Antal leverantorsfakturor per handlédggare/arsarbetare

God tillgiinglighet

* Vi itar oss att vara nibara p4 vara grupptelefonnummer under vira
oppettider enligt giillande serviceavtal. E-post ska 6ppnas och
besvaras snarast mojligt.

* Viatar oss att pd intranitet tillhandahalla aktuell information om
kontaktvigar och aktuella blanketter. Det ska vara litt att hitta ritt
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grupptelefonnummer och e-postadress till de gemensamma e-
brevlidorna.

Arbetssditt

Genom att anvédnda grupptelefonnummer och gemensamma e-postlddor garanterar
vi en hog grad av tillgdnglighet. Vi informerar om och hédnvisar kunderna till
dessa.

De fyra enheterna har var sitt grupptelefonnummer som &r det telefonnummer som
ska anvéndas av véra kunder. Alla medarbetare ska veta hur telefonin hanteras.
Under véra 6ppettider enligt gdllande serviceavtal ska vi vara inkopplade pé
grupptelefonnumret sé att telefonsamtal alltid blir besvarade. Om en hel enhet ar
upptagen av méte eller pa planeringsdag dverlimnas ansvaret att svara och ta emot
meddelanden till ndgon av de andra enheterna. Kontaktperson pa berérda
forvaltningar informeras.

Under frdnvaro ska telefonerna inte vara kopplade till grupptelefonnumret, men
hianvisade. Vi lyssnar av rostbrevladan och ringer upp sé snart det dr mojligt.
Rutiner och instruktioner/lathund for telefonin ska finnas pd intranétet.

For varje kund/ansluten forvaltning finns en e-postlada dit kunderna skickar
underlag och uppdrag. E-posten 6ppnas snarast mdjligt under dagen och hanteras
enligt sdrskild rutin. Kunden ska f& aterkoppling pé att uppdraget tagits emot och
behandlas.

Vid franvaro ldgger vi in en regel/svarsmeddelande och ger kollega fullmakt till
den personliga e-postlddan

Aktuell kontaktinformation ska alltid finnas pa intranitet sd att kunderna har 14tt
att hitta oss. Vi informerar och ger kunderna véigledning.

Uppfoljning

Telefonin foljs upp genom att enhetscheferna tar fram statistik via véxeln.
Statistiken gar att f6lja pa totalniva, gruppnummer och enskilda anknytningar. Av
statistiken framgar bl a antalet samtal, svarsfrekvens, vintetider och nir
belastningen dr som storst. Statistiken presenteras regelbundet pa enhetsmdten och
ska dokumenteras i minnesanteckningar.

E-posthanteringen f6ljs upp genom stickprov da granskning gors av ankomst,
Oppning och svarstid.

Vid méten med kunden fragar vi hur det dagliga samarbetet flyter. I kundloggen
antecknas 16pande information och viktiga handelser. Métning av hur kunden
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upplever vér tillgédnglighet sker i den arliga kundenkiten. Inkomna synpunkter och
klagomal ger viktig information och underlag for forbéttringsarbete.

Bra bemotande

* Vi itar oss att ha ett bra bemdétande i alla kundkontakter, vinligt,
respektfullt och korrekt. Vi ska vara professionella och ha ett
losningsinriktat arbetss:tt.

* Vibemoter viara Kkollegor sia som vi sjilva vill bli bemotta. Vi ar
varandras arbetsmiljo.

Arbetssditt

Alla vara kunder ska uppleva att de far ett bra bemotande nér de dr i kontakt med
oss. Det giller i telefon, vid kundméten och nér vi skickar och svarar pa e-post och
annan skriftlig kommunikation.

Standardbrev och gemensamma mallar ska anvdndas i kommunikationen for att
underlétta och ge bra service. Vi skriver alltid varfor underlag skickas tillbaka till
kund och anger alltid avsdndare samt grupptelefonnummer.

Vart forhallningssitt ska vara professionellt och vi ska ha en gemensam syn pa
vad god serviceattityd dr. Genom bl a workshops péd tema bemd&tande och
kommunikation ska vi utifrdn vardagliga situationer 6ka var kompetens for att
kdnna oss sdkra i var roll som professionella ekonomiadministratorer.

Vi lyssnar pa kunden och stéller frdgor {for att & en klar bild av vad samtalet géller
och undvika missforstand. Nar jag sjdlv inte kan svara direkt eller 16sa problemet,
noterar jag alla nddvindiga uppgifter och ber att fa aterkomma.

Vi tar ansvar for att kunden ska fa service och hjdlp sa fort som mojligt. Vi
hénvisar inte vidare eller séger till kunden att aterkomma eller ringa ndgon annan
mer #n i undantagsfall. Aterkoppling till kunden ska ske snarats méjligt.

Vi ger varandra feedback och for en konstruktiv dialog om vad som kan utvecklas.
Vi bemdter vara kollegor inom serviceforvaltningen pa ett trevligt sétt och
paminner varandra om forvaltningens trivselregler och gemensamma vérdegrund.

Uppfoljning
Vid kundmdéten ar vi lyhorda for signaler om hur virt bemdétande upplevs. I den
arliga kundenkéten f6ljs bemdtandet upp. Klagomal och synpunkter tas 16pande
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upp pé enhetsmoten och ger véardefull information. Klagomélen sammanstills per
enhet och process i samband med tertialrapportering.
Dialog i medarbetarsamtal.

Tydlig information

* Vi itar oss att ge vara kunder tydlig och littillginglig information om
vara tjinster, kontaktvigar och blanketter. Det ska vara Litt att forsta
vem som gor vad, och nir.

* Vi itar oss att i god tid informera om nyheter och forindringar

Arbetssdtt

Var fraimsta informationsvag &r intranitet. Verksamhetsomradets
informationsgrupp bestér av fyra redaktorer, controller och samtliga chefer.
Informationsgruppen ansvarar for att uppdatera information och 16pande ldgga ut
aktuell information, nyheter och uppmirksamma fordndringar. Alla medarbetare
har ansvar for att bidra med idéer eller material till serviceforvaltningens
nyhetsblad.

Pa intranatet ska det alltid finnas aktuell kontaktinformation, information om
samtliga tjénster, grinssnittet och gillande serviceavtal. Vi vigleder vara kunder
och intressenter att hitta ratt. En ”lathund” till intrandtet kommer att utarbetas.

Samtliga ekonomiblanketter finns pé intranétet. Blankettgruppen bestar av véra
systemforvaltare och har i uppdrag att utveckla och forbittra de blanketter och
underlag som dr nédvindiga for att vi ska kunna fullgora véra uppdrag.
Blanketterna ska vara ett bra verktyg for alla kunder, vilket bor leda till en effektiv
process for alla parter. Anvisning till blanketterna ska tas fram. Pa intranétet finns
kontaktuppgifter till blankettgruppen.

Fragor och svar pé intranitet ska vara uppdaterat for att hjdlpa vara kunder att pa
ett enkelt sdtt fa svar pd de vanligaste frigorna.

For att marknadsfora oss sjélva och 6ka kunskapen hos véra kunder planeras olika
informationsinsatser och moten/6ppet hus/workshops for kundernas handlaggare
och assistenter. Ett introduktionsmaterial for nyanstillda ska tas fram.

Uppfoljning
Regelbunden dialog och méten med kunderna. Kundloggen. Den arliga
kundenkéten, synpunkter och klagomal.

Mitning av antal felaktiga underlag och antal telefonsamtal.
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Ritt service

» Vi itar oss att enligt gillande serviceavtal och grianssnitt utfora vara
uppdrag pa ett korrekt sitt

= Vi atar oss att halla 6verenskomna ledtider.

* Vi itar oss att inom vart kompetensomriade svara pa kundens fragor.
Om vi inte kan svara ska vi pa bista sitt hjilpa kunden genom
viigledning.

Arbetssditt

Alla medarbetare ska kdnna till géllande grénssnitt och veta vad som ska goras,
hur uppdragen ska utféras och vem som gor vad. Serviceavtal och aktuella
tilliggsoverenskommelser ska vara kinda av berérda medarbetare. Var och en har
eget ansvar for att kdnna till och f6lja gillande rutiner.

Genom ett standardiserat arbetssétt som ska tillimpas av alla medarbetare ger vi
alla kunder ritt och lika service. Processbeskrivningar och rutiner finns pa
intranitet.

For varje ekonomiadministrativ process finns en processgrupp/tvargrupp med
representanter fran alla fyra enheterna. Enhetschef dr processansvarig och leder
arbetet med standardisering. Deltagare i1 processgrupp ansvarar for att pa
enhetsmoten informera och delge sina kollegor nyheter 1 arbetssitt, rutiner osv.
Ansvaret innebdr ocksa att fora fram forslag pa fordndringar inom processen som
processgruppen kan jobba vidare med och att t ex ta fram konsekvensanalyser.

Regelbundna processmdten och processgenomgéngar ér viktigt for att alla
medarbetare ska vara uppdaterade och kénna till forandringar.

Att vi fér fullstdndiga och tydliga underlag frdn vara kunder &r en fOrutséttning for
att vi ska kunna utfora vara uppdrag inom dverenskommen ledtid. Nér vi far
bristfalliga underlag och maste skicka tillbaka dessa skriver vi alltid vad som
saknas eller ar fel pa den blankett som ska anvédndas vid kontakt med kunden. Vi
vagleder kunden och arbetar for langsiktiga lI6sningar och en hogre kvalitet 1 de
tjénster vi utfor.

For de tjanster/processer vi utfor finns ett antal kontrollaktiviteter som ska
genomforas. Alla medarbetare ansvarar for att dessa genomfors sé att kunden kan
kénna sig trygg och att risken for dubbelarbete minskar.
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Vi ska ta ansvar for de fel som vi sjdlva orsakar och ser dver arbetssitt och rutiner
for att forebygga att fel uppstér. Alla ansvarar for att I6pande dokumentera viktiga
hindelser och viktig information i kundloggen.

Vart mél ar att bredda kompetensen sa att fler medarbetare ska kunna svara pa
fragor och arbeta i mer dn en ekonomiadministrativ process. Mélet dr ocksa att vid
behov hjilpa andra enheter med olika forvaltningar. Detta kommer att minska
sarbarheten och ge en hog servicegrad.

Uppfoljning

Interna kontrollaktiviteter, stickprov. Uppfoljning av egna fel. Dokumentation i
kundloggen. Kontinuerlig dialog och regelbundna kundméten. Uppf6ljning av
serviceavtal. Inkomna synpunkter och klagomal. Den érliga kundenkéten

Resursanviandning

Kompetensutveckling
Verksamhetsomradets ledningsgrupp ansvarar for att medarbetarna har den
kompetens som kravs utifran serviceavtal och tilliggsdverenskommelser.

Medarbetare ska fa mojlighet att delta i Agressoutbildningar och vid behov t ex
utbildning 1 Excel. Interna kompetenshdjande aktiviteter kommer att anordnas.

Exempelvis genomgéng av intrandtet, grinssnitt och ledtider, processer, rutiner
och serviceavtal.

T

Vi forbereder oss pa de fordndringar som kommer att ske under 2010 dé vi gér
over till Windows 7 samt e-posthantering via Outlook.

Pé intranétet finns en utbildningsportal dir vi kan nyttja e-learning i de nya
systemen/programmen. Den interaktiva tjansten utfors i Windows 7 miljé och
omfattar bland annat Office-programmen, Outlook samt Windows 7.

Verksamhetens system

Alla medarbetare anvinder stadens gemensamma ekonomisystem Agresso for de
ekonomiadministrativa uppdragen enligt serviceavtalen med stadens forvaltningar,
véra kunder. Vi samverkar med leverantoren Tieto som ocksé svarar for
handhavandestdd i Agresso for vara kunder och Stadsledningskontoret avseende
utveckling av ekonomisystemet. LISA-sjédlvservice anvinds for inrapportering av
frdnvaro, gjorda utldgg m.m.

Verksamheten anvédnder ocksa externa system for informationstjénster som
Infotorg, SergelOnLine for administration av kravverksamhet, Girovision for
utbetalningar mm.

Box 7005, 121 07 Stockholm. Bessksadress Palmfeltsvéigen 5 A
Telefon 08/ 508 11 800
www.stockholm.se

SID 10 (15)



For uppfoljning av verksamhet, personal och ekonomi anviands LIS, LISA/LISA-
sjalvservice och Agresso Weblnfo.

Systemforvaltning av LIS och Business Objects XI som genomfors pa
Serviceforvaltningen inkluderar bl a anvindarsupport, behorighetsadministration
(for LIS-ansvariga pa forvaltningarna), statistikframtagning samt ordinarie
aktiviteter 1 forvaltningsprocessen, sisom bestillning och uppfoljning av
leveranser m m.

Information och kommunikation

Intranitet dr verksamhetsomradets framsta mojlighet att sprida information till
kunder och medarbetare. Serviceforvaltningens nyhetsbrev ar en viktig
informationskanal.

Informationsgruppen bestér av ledningsgruppen for verksamhetsomradet, en
redaktor for intranédtet fran varje enhet samt controller for verksamhetsomradet.
Informationsgruppens mdten sker ungefar varannan manad. Informationsgruppen
kommer att lamna underlag till férvaltningens redaktor for serviceférvaltningens
nyhetsbrev som berdknas komma ut cal0O ginger under 2010.

Informationsgruppen ansvarar for uppdatering av informationen pa intranitet.
Prioriterade aktiviteter &r att 1 god tid informera om forédndringar och fortydliga
information om vad som ingér i véra tjanster. Fragor och svar som finns pé
intranédtet kommer att uppdateras. Redaktorerna ansvarar for att publicera
informationen. Kalendern pa intranitet kommer att anvindas for planering av
moten

Interna maten, samverkan
Enhetsméten genomfors en ging per vecka, onsdagar. Av dessa ska tio moten per
ar vara APT, arbetsplatstraff. Minnesanteckningar skrivs och finns pa intranétet.

Ledningsgruppen tréiffas en gdng per vecka, tisdagar. Minnesanteckningar skrivs
och finns pd intranitet.

Verksamhetsomrddesmdten hélls fyra ganger per ar. D4 samlas alla medarbetare
for gemensam information, diskussion eller aktivitet. Det forsta métet 2010
genomfors 28 januari. Material som presenteras finns ocksd pd intranétet.

Samverkansgrupp med de fackliga organisationerna genomfors fyra ganger per ér.
Samtliga chefer deltar. Verksamhetschef deltar 1 forvaltningsgruppen.
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Kundmoaten, externa motesforum

Regelbundna kundmoéten genomfors med varje kund. Pa kundmdéten ska vi folja
upp att och hur den information vi ldmnat har tagits emot i kundens organisation.
Kundno6jdheten avseende informationsinsatserna foljs upp 1 kundenkéten.

EA-méten dr forum for information om redovisningsfragor, anvisningar och
rapportering. Deltagare dr SLK, serviceforvaltningen och redovisningsansvariga
vid forvaltningarna. Moten halls infor bokslut och tertialrapportering.

Vid dessa tillfdllen informeras t.ex. om véra tider d& underlag ska vara oss
tillhanda for att uppdraget ska bokforas pa ritt rikenskapsar.

Motesforum ekonomifragor

Samverkansforum Process dr forum for kontinuerlig uppf6ljning av stadens
ekonomiprocesser och strategiska utvecklingsbehov. Verksamhetschefen traffar
regelbundet processidgaren SLK och deltar pé stadens ekonomichefsmdten.

Samverkan redovisningsfragor dr forum for operativ avstdmning av 16pande
redovisningsfragor, anvisningar samt planering av rapportering. Deltagare ar
enhetschef och representant fran serviceforvaltningen samt finansavdelningen
inom SLK

Leveransmoten ekonomisystem &dr forum for operativ avstimning av
forvaltningséatgirder och utveckling inom respektive modul 1 Agresso. Deltagare
ar Tieto, Sergel, finansavdelningen inom SLK och serviceforvaltningen.

Bemanning

Verksamhetsomradet har 91,6 arsarbetare infor 2010. Bemanningen kommer att
anpassas till aktuella volymer, efterfragan pa tilldggstjénster/frivilliga kop samt till
effekterna av vidareutveckling av ekonomiprocesserna inklusive
systemfordndringar. Det &r 1 dagsldget svart att bedoma vilket antal
helarsanstédllningar som &r det optimala, d& de sista forvaltningarna ansléts sa sent
som i november 2009. Forvaltningen avser att inledningsvis klara bemanningen
med hjélp av en del tillfalliga forstdrkningar, sé kallade AV A-anstéllningar, for att
minimera risken for att ha en 6verkapacitet.

Arbetsmiljo

Vi ska arbeta for att bibehalla och utveckla en god arbetsmiljé och foljer den
antagna planen for det systematiska arbetsmiljoarbetet. Medarbetarna ska ges
mojlighet till kompetensutveckling samt till delaktighet i att planera, f6lja upp och
utveckla verksamhet och tjdnsterna. Arbetsmiljofragorna ska hallas aktuella och
diskuteras pé arbetsplatstraffar och alla medarbetare ska kénna till de géllande
dokumenten och planerna inom omradet. Vi tar regelbundet upp forvaltningens
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trivselregler och pdminner varandra om vikten av att tdnka pa ljudniva, att inte
anvinda starka dofter osv.

Vi foljer volymutveckling och bemanning genom indikatorer och ser dver
bemanningen for att fa en jimn arbetsbelastning 6ver hela verksamhetsomradet.

Medarbetarnas hélsa fraimjas bland annat med stdd av utbildade hilsocoacher som
verkar for motion, sunda vanor och en rokfri arbetsmiljo. I den man arbetet tillater
erbjuds flexibla arbetsformer och arbetstider.

Alla anstillda ska ha mojlighet att utnyttja en friskvardstimme per vecka i den
man arbetet s tillater.

Vi skapar en bra arbetsmiljo med fortlopande kunskapsutveckling och tar tillvara
varandras kunskaper.

Utveckling

Effektiviseringsuppdraget

Under 2010 kommer fortsatt standardisering av rutiner avseende
ekonomiadministrationen att ske inom samtliga processer. Forslag till vilka rutiner
som bor standardiseras tas fram i processgrupperna. Standardisering sker 1
samverkan med Stadsledningskontoret.

Standardisering paverkar vara kunder, forvaltningarna, och kan ocksa péverka vad
kunderna ser i systemet vid handhavande varfor samverkan ocksa sker med Tieto
som svarar for handhavandestdd 1 Agresso for vara kunder.

For att folja utvecklingen och effekter av effektivisering kommer uppfdljning att
goras av antal felaktiga underlag fran vara kunder, antal inldsta respektive
manuella kundfakturor, antal transaktioner 1 leverantérsreskontran fordelat pa
elektroniska respektive manuella, pdminnelser och inkassokrav for vara kunders
obetalda leverantorsskulder.

Bokford dr6jsmilsrinta for respektive kund kommer ocksé att tas fram i
uppfoljningen. Antal oidentifierade inbetalningar kommer att foljas upp samt antal
underforskottskassor/tillfalliga forskott per kund.

Med anledning av dndring av Regler for ekonomisk forvaltning kommer under
aret forberedelse for uppfoljning av vara kunders obetalda kundfakturor att ske.
Den statistikrapport verksamhetsomrédet anvinder kommer att behdva fordndras.

Resultaten av uppfoljningar presenteras for medarbetare, kunder och
forvaltningsledning och anmails till servicendmnden.
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Verksamhetsomradets kvalitetsarbete

Véra kunders synpunkter och klagomal men dven medarbetarnas synpunkter &r
viktiga for att forbéttra och dérigenom effektivisera vart arbete. Rutin for
klagomalshantering kommer att foljas och uppfoljning av klagomaélen sker dels for
varje kund och dels for respektive process.

Omviérldsbevakning innebér att vi foljer forandringar av véra kunders verksamhet.
Vi foljer ocksé fordndringar i stadens regler for ekonomisk forvaltning eller andra
principiella fordndringar samt forandringar 1 ekonomisystem eller kringliggande
system som paverkar ekonomisystemet.

Jamforelse av det som f6ljs upp under aret kommer att ske mot tidigare ar under
forutséttning att jamforbar data finns frén tidigare &r. Syftet med jdmforelsen ar
att folja att effektivisering sker och genom detta att kundndjdheten dkar.

Verksamhetsomradets handlingsplan som togs fram i samband med arbetsdagen
den 25 augusti 2009 f6ljs upp.

Ovriga mal och planer

Stadens miljoprogram

Verksamhetsomradet bidrar 1 miljéfrdgorna med pappersatervinning, att slacka
bordslampor och taklampor i samtals- och métesrummen. Vi ser till att inte
batteriladdare till mobiltelefoner i eluttag efter anvéindning. Vi f6ljer
serviceforvaltningens rutiner for slickning av allménbelysning mm.

Ndmndens jamstdlldhets- och mdngfaldsplan
Vi kommer att introducera och arbeta enligt serviceforvaltningens jamstélldhets-
och mangfaldsplan.

Riskhantering och internkontroll
Foljande omraden ar sérskilt angeldgna att f6lja upp via internkontroll under 2010.

Information/intern kommunikation.

Malsattningen ér att verksamhetsomréde ekonomiadministration ska sprida
information via intranétet. Vi kommer att fo6lja upp hur den interna
kommunikationen tas emot inom organisationen genom forvaltningens
gemensamma medarbetarenkét och genom intervjuer med chefer och medarbetare
samt vid kundméten. Dokumentation av processen for intern kommunikation
kommer att ske inom verksamhetsomrédet.
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Telefonistatistik

Varje enhetschef ansvarar for att varje manad ta fram och péd enhetsmoten
redogora for statistik pa svarsfrekvens for besvarade/obesvarade samtal inom
enheten. Minnesanteckningar fors vid enhetsmdten/APT och telefonistatistik ar en
obligatorisk punkt pa enhetsmote en ging per manad. Sammanstéllning av
telefonistatistiken kommer att 1dmnas vid tertialrapportering och vid kundmoten.

Rutin for verksamhetsomridets medarbetare for att koppla in sig till de
svarsgrupper/grupptelefonnummer ska tas fram och publiceras pa intranitet.

Klagomdl

Varje enhetschef ansvarar for att ssmmanstilla inkomna klagomal och rapportera
och diskutera klagomélen pa enhetsmoten/APT en gdng per manad.
Sammanstillningen ska dels kunna f6ljas upp per kund men ocksé per process och
anvindas som underlag for prioritering vid det forbattringsarbete de olika
processgrupperna arbetar med. Internkontroll kommer att ske genom att
dokumentationen/enhetschefernas sammanstéllning granskas samt genom
intervjuer med chefer och medarbetare.

Avtalsgranskning
Internkontrollen kommer att utféras genom en analys av hur avtal och granssnitt dr
utformade samt hur de kommuniceras, uppfattas och anvinds.

For att f6lja upp att triffade avtal f6ljs kommer dven intervjuer med enhetschefer
och redovisningsekonomer samt systemforvaltare inom verksamhetsomridet att
ske. Aven vissa kunders kontaktpersoner kommer att intervjuas.

Ekonomiadministrativa processer

Granskningen kommer att omfatta bland annat risker gillande felaktiga
kundfakturor, utbetalningar, bristande tillganglighet, kundmissndje med mera.
Granskningen kommer att ske genom kontroll av genomforda kontroller samt
uppf6ljning av kundméten. Vidare ska foljas upp att rutinbeskrivningar finns
upprattade for identifierade risker.
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