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ILS 2011: Risk & Vasentlighet Namndens vasentliga processer - 2011 (Servicenamnden)

Genomfors

Namndens vdsentliga

Verksamhetsomride

I16p. kont-
roller

processer

Samtliga verksamhets- Verksamhetsprocesserna Gemensamma arbetssatt och  Delvis Delvis 3-Mdjlig 5-Mycket Information, utbild-
omraden rutiner ar inte kanda och till- allvarlig ning, processgenom-
lampas inte av alla medarbe- gangar
tare
Samtliga verksamhets- Verksamhetsprocesserna Kunderna upplever att de be- Ja Ja 3-Mdjlig 4-Allvarlig Information och dia-
omraden talar for mycket for tjansterna log.
i forhallande till SF:s arbets-
insats Differentierad pris-
sattning och jamfo-
relser
Samtliga verksamhets- Verksamhetsprocesserna Gallande dokumentation har  Ja Ja 3-Mdjlig 5-Mycket Inventera SF:s be-
omraden inte lamnats fran férvaltning allvarlig hov, efterfréga vid
kundmote
Samtliga verksamhets- Efterlevnad géllande Granssnittet mellan SF och Ja Ja 3-Mdjlig 5-mycket Information och ut-
omraden avtal och granssnitt i forvaltningarna ar inte kant allvarlig bildning, genom-
verksamhetsprocesserna och féljs inte gangar, aktualisering,
detaljering. Dialog
internt och med kun-
derna.
Samtliga verksamhets- Hantering av synpunkter Brister i hur klagomal tas om  Ja Ja 3-Mdéjlig 4-Allvarlig  Genomgang av policy
omraden och klagomal hand och atgardas medfér och riktlinjer fér
missndje bland kunderna hanteringen av syn-
punkter och klagomal
Webbfomular for att
ldmna klagomal
Samtliga verksamhets- Extern kommunikation Brister i for troende for verk- Ja Ja 3- Mdjlig 4-Allvarlig  Utbildning och 16-

omraden

samhetens kunskap och pro-
fessionalitet.

pande kompetens-
utveckling



o o . Genomfors
Namndens vdsentliga

Verksamhetsomrdde 16p. kont-
processer
roller
Samtliga verksamhets- Intern kommunikation Bristande intern kommunika- Ja Ja 3-Méjlig 4-Allvarlig  Strukturerade planer
omraden tion paverkar arbetsmiljén och och insatser for
medarbetarnas tillfredsstal- kommunikationen

lelse negativt

Bristande intern kommunika-

tion paverkar extern kommu-

nikation och tjansternas utfé- Ja Ja 3- Mdjlig 4-Allvarlig
rande negativt

Samtliga verksamhets- Telefonihantering, Brister gallande tillganglighet Ja Ja 3- Mdjlig 5- Mycket  Battre system-
omraden E-posthantering per telefon orsakar missndje allvarlig anvandning, ex-
bland kunderna empelvis av
svarsgrupper

Brister gallande tillganglighet

via e-post orsakar missndje Information och

bland kunderna 2- Minglre 5- Myc_ket genomg&ngar med
sannolik allvarlig medarbetarna
Samtliga verksamhets- Diarieféring Risk for att brev och mejl till Ja Ja 3-Méjlig 3- Kannbar Rutiner for diarie-
omraden eller fran féretag och medbor- foring tas fram
gare som borde diarieféras
inte diariefors Information och
genomgangar gél-
lande bestdmmelser
och rutiner
Samtliga verksamhets- Arkivering Risk for att material, inte Ja Ja 3-Mdéjlig 5-Mycket Rutiner foér arkivering
omraden gallras och arkiveras pa ett allvarlig tas fram

korret satt
Information och

Behérighetsunderlag (som inte genomgangar gal-
genererar ett verifikations- lande bestammelser
nummer), arkiveras inte och rutiner



Verksamhetsomride

Samtliga verksamhets-
omraden

Samtliga verksamhets-
omraden

Samtliga verksamhets-
omraden

Namndens vdsentliga

processer

Sédkerstallande av doku-

ment i e-form

Kompetensférsorjning

Rehabiliteringsprocess/
sjukfrénvaroinsatser

Risk for att dokument och
mappar férsvinner och att
backup saknas i natverket och
i (gemensamma) e-postbrev-
I&dor. Leder till mycket tid for
att 3terskapa mappen/
breviddan manuellt eller att
material saknas. Kan innebara
risk for att uppdrag inte kan
utféras enligt serviceavtal.

-Risk for att avtal inte kan
foljas upp pa avsett satt

-Rekryteringar lyckas inte sd
att den kompetens som be-
hévs inte erhdlls

-Den efterfrdgade kompeten-
sen &r svar att finna pa mark-
naden

Kompetensutvecklingsinsat-
serna svarar inte mot behoven

Férebyggande/héalsoframjande
insatser ar inte tillrackligt for-
ankrade/motiverande

Férsamrad rehabilitering och
resultat pa grund av att reha-
biliteringsprocessen inte foljs

Nej

Ja

Ej tillampligt

Ja

Ej tillampligt

Ja

Genomfors

16p. kont-
roller

Nej

Ja

Ej tillampligt

Ja

Ej tillampligt

Ja

4- Sannolik

2 - Mindre
sannolik

2-Mindre
sannolik

2-Mindre
sannolik

3- Méjlig

2- Mindre
sannolik

5-Mycket
allvarlig

5- Mycket
allvarlig

5-Mycket
allvarligt

5-Mycket
allvarlig

3-Kannbar

4- Allvarlig

Rutin for att sakra
dokument som lagras
i natverket och (ge-
mensamma) e-brev-
I&dor tas fram.

Ny backup-tjanst
kdps

Alla incidenter for
denna process ska
rapporteras

Stod for tillampning
av rekryterings-
processen

Aktivt arbete
med annonsering

Strukturerat arbete
med kompetens-
utveckling, individu-
ellt och per verksam-
hetsomrade

Informationsinsat-
ser, ex vis via intra-
natet, p& APT-mdten

Uppfdljning och kon-
troll av rehabprocess
och insatser



Genomfors

Na@amndens vasentliga 16p. kont-

Verksamhetsomride
processer
roller

Samtliga
verksamhetsomraden

Samtliga
verksamhetsomraden

Ekonomiadministration,
|Idneadministration, IT-
service, gemensam
vaxel

Ekonomiadministration
och léneadministration

Ekonomiadministration
och léneadministration

Ldénerevision

Samverkansprocess

Hantering av underlag

Samtliga ekonomiadmi-
nistrativa och |6neadmi-
nistrativa processer

Samtliga ekonomiadmi-
nistrativa och |6neadmi-
nistrativa processer

Arbetsgivare och
arbetstagarorganisationerna
har helt skilda uppfattningar
gallande férutsattningarna fér
revisionen

Svarigheter for fackliga
foretradare att i tillracklig
omfattning delta i de olika
forumen fér samverkan.

Inkomna underlag hanteras
inte enhetligt i sf-breviddorna

Transaktion sker inte enligt
6verenskommen stopptid

Felaktiga utbetalningar sker

Ja

Ja

Nej

Delvis

Ja

Ja

Nej

Ja

Ja

2-Mindre
sannolik

3- Méijlig

3- Méijlig

3-Méilig

3- Méjlig

3- Kéannbar

3-Kannbar

4- Allvarlig

5-Mycket
allvarlig

5- Mycket
allvarlig

Anpassning av
antalet
samverkansforum
efter
forutsattningarna

Rutin for enhetlig
struktur i sf-brevla-
dorna och e-postrutin
tas fram

Skriftlig rutin for
posthantering ska tas
fram

Uppféljning av att
framtagna arbets-
beskrivningar och
kontroller tilldampas



Namndens vdsentliga

Verksamhetsomrade
processer

Upphandling Upphandlingsprocessen

Upphandling Avtalsforvaltning

Ekonomiadministration | everantdrsreskontra-

processen

Det kan finnas en risk for att  Ja
processen inom nagon upp-
handling av rattslig instans

inte beddms folja regelverken

Parterna uppfyller inte dtagan- Ja
den enligt avtal

Utbetalning sker dubbelt Nej
pga bristande information
fran Tieto vid driftstérning
och eller/handhavande SF

Genomfors
16p. kont-

roller

Ja

Nej

4 - Sannolik

3- Mbjlig

3 - Méjlig

5 - Mycket
allvarlig

5-Mycket
allvarlig

5 - Mycket
allvarlig

Anvandning av
elektroniskt upp-
handlingsstéd

Félja rutinbeskriv-
ningar

Oka framforhall-
ningen i varje upp-
handling

Uppfdljning av ra-
dande rattspraxis

Stélla hogre krav pd
bestéllarna att tyd-
liggbra sina behov

Forbattra information
till verksamheterna
om resultat och utfall
av leveransen

Rutin fér stads-
kassa och kund
och lev vid drifts-
stérning ska tas
fram. Rutiner vid
driftsstérning
mellan Tieto och
serviceforvalt-
ningen tas fram i
samrad med SLK



Namndens vdsentliga

Verksamhetsomride
processer

Ekonomiadmi-
nistration

Felaktig manuell faktura skickad\Vej
till kund/brukare,

Kundreskontraprocessen

Risk for att filer inte Ja
lases in enligt tidsplan

Ekonomiadministration  systemfarvaltning

Inkomna attestblanketter Nej
hanteras inte enhetligt och

sparas inte enhetligt i natver-

ket

Risk for att felaktig information Nej
av roller i Agresso som innebar
risk for felaktig utbetalning

Ekonomiadministration Samtliga ekonomiadmi-
nistrativa processer

Ekonomiadministration Samtliga ekonomiadmi-
nistrativa processer

Folk kommer inte fram till Ja
vaxeln och/eller blir fel-
kopplade

Vaxeltelefoni Vaxeltelefoni

Parterna uppfyller inte dtagan- Ja
den enligt avtal

Avtalsforvaltning

Kontaktcenter De som ringer far felaktig Ja
information och beméts

inte pa ett bra satt

Korrekt information och
e . . . o

vdgledning till invanarna

och 6vriga intressenter

Genomfors

16p. kont-
roller

Nej

Ja

Nej

Delvis

Ja

Ja

Ja

3 - Mdijlig
3 - Mdijlig
3 - Mojlig
2 - Mindre
sannolik
2 - Mindre
sannolikt
3- Méjlig
3 - Méjlig

5 - Mycket
allvarlig

5 - Mycket
allvarlig

4- Allvarlig

5 - Mycket
Allvarlig

5 - Mycket
allvarlig

5-Mycket
allvarlig

5 -Mycket
allvarlig

Se dver process
och ta fram rutin,
ex blankett. In-
formation. Verka
for elektroniska
underlag.

Dokumentation
frén forvaltningen.
Saknad doku-
mentation doku-
menteras i kund-
logg.

Enhetlig namnstan-
dard och rutin for
inkomna attestblan-
ketter tas fram

Fréga for kontroll
finns. Rutin ska tas
fram.

Utférda riktlinjer for
hanvisningsdatabas
och férvaltningar-

nas telefoni i 6vrigt

Forbattra information
till verksamheterna
om resultat och utfall
av leveransen

Fortbildning, kom-
petensutveckling,
medlyssning



o o . Genomfors
Namndens vdsentliga

Verksamhetsomrdde 16p. kont-
processer roller
Hantering av inkom- Telefonin fungerar inte Ja 2 - Mindre 5 - mycket Beredskap finns
mande telefoni och sannolik allvarlig for detta

samtalsstyrning
Nédstyrning

Kontaktcenter Systemforvaltning Bristande resurser och kom- Ja Ja 2- Mindre 4- Allvarlig Resursforstarkning
petens sannolik for att minska sar-
barheten
Sérbarhet p g a personbero-
ende
Léneadministration Utbetalning av manuell  Léntagare far fel Ja Ja 3 - Méjlig 5 - Mycket  se gver rutiner
|6n/erséattning |6n/erséattning allvarlig och information
- Rutiner kring 5- Mycket
manuell utbetal- allvarlig
ning inte ar tillfér-
litliga

eller féljs inte

-férvaltningarnas han-
tering av I6neskulder
forsvarar sakerstal-
lande av ratt utbetal-

ning
Registrering av underlag Felaktig registrering av un- Ja Ja 3 - Mdjlig 5-Mycket  Rutiner for [6pande
derlag allvarlig kontroller
IT-service Overtagande av bestéllar- Risk att anvéndarna inte Nej Nej 3 -Mojlig 5 -Mycket processer och
stod kan anvanda sina IT-ba- allvarlig rutiner for att sa-
serade arbetsredskap kerstéalla 6verta-

gandet tas fram



o o . Genomfors
Namndens vdsentliga

processer

16p. kont-

Verksamhetsomride
roller

3- Méjlig 5-Mycket  Forbattra information
allvarlig till verksamheterna
om resultat och utfall
av leveransen

Avtalsforvaltning Parterna uppfyller inte dtagan- Ja Ja
den enligt avtal



