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Serviceforvaltningens virdegrund
I serviceforvaltningen réder ett 6ppet klimat dér vi visar varandra dmsesidig
respekt och dér alla tar ansvar for den goda arbetsmiljon.

Haér finns ett stort engagemang samt en professionalism och ett ansvarstagande for

vara uppdrag.

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. Véra priser ska vara konkurrenskraftiga.

Vi vill bli kundernas forstahandsval!

Ansvarsomrade och omfattning

Verksamhetsomrade ekonomiadministration utfor tjansterna kundreskontra,
leverantorsreskontra, kassa/bank m.m. samt viss l0pande systemforvaltning
géllande ekonomisystemet Agresso. Dessa tjénster dr obligatoriska att kopa for
samtliga nimnder.

Vi erbjuder ocksa tillaggstjansterna anldggningsredovisning, tid och projekt,
redovisning till rapportering inklusive bokslut, avstimning av balanskonton,
avstdmning av interna mellanhavanden, bokforingsorder/ interndebitering, samt
inldsning av ingdende balanser. Om forvaltningarna har 6nskemal utdver detta
finns utrymme for diskussion for att hitta effektiva l6sningar.

Vara kunder &r stadens forvaltningar, 33 stycken, varav 14 ar

stadsdelsforvaltningar. Serviceavtal skrivs med varje forvaltning for ett ar 1 taget.

Overenskommelse om tilliggstjénster kan ocksé ske under verksamhetsaret.

Verksamhetsomradet ansvarar ocksé for
= stadskassan som hanterar stadens in- och utbetalningar
* administration kring stadens tjanstefordon
= avstimning av stadens kostnader for personlig assistans enligt LASS (lag
om assistansersittning)

= viss lopande dvergripande systemforvaltning av ekonomisystemet Agresso.
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= 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 pa forvaltningarna), statistikframtagning samt ordinarie
aktiviteter 1 forvaltningsprocessen, sisom bestillning och uppfoljning av
leveranser m m.

Budget, volymer

Verksambheten dr intdktsfinansierad genom forséljning av ekonomiadministrativa
tjanster till stadsdels- och fackforvaltningar. Budgetomslutningen dr ca 54,1 mnkr
varav 11,3 mnkr avser ekonomiadministrationens del av lokalkostnader, nimnd,
administration, I'T och 16pande forbrukning.

Vara kostnader for 2011 som avser personalkostnader, kostnader for
kompetensutveckling, personalbefrdmjande insatser m.m. berdknas uppga till 42,8
mnkr.

Antalet leverantorsfakturor att hantera 2011 berdknas till ca 980 000, en
minskning med ca 1,7 % jamfort med 2010. Antalet kundfakturor berdknas till
1 500 000, en 6kning med ca 3,4 % jamfort med budget 2010.

Priser 2011

Obligatoriska tjinster ‘

Kundreskontra

Per faktura, via forsystem 9 kr
Per faktura, manuell med eller utan bilaga 55 kr
Per faktura, makulerad/delmakulerad 55 kr
Per faktura, aterbetald till kund 55 kr
Leverantorsreskontra

Per faktura, elektronisk 16 kr
Per faktura, manuell 50 kr
Hantering av paminnelse 60 kr
Hantering av inkassokrav 100 kr
Kostnad"per timme, redovisningsekonom, 400 kr
systemfOrvaltare

Kostnad per timme, ekonomiadministratdr 360 kr
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Organisation

Inom verksamhetsomradet dr 92 personer anstdllda, motsvarande ca 88
heltidstjinster p4 ett ar, (arsarbetare), AA. Av dessa ér 3 personer
visstidsanstéllda, s.k. AVA (jan 2011). En person ar studieledig och en tjanstledig
for att prova annat arbete.

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

Varje enhetschef dr ansvarig for minst en av verksamhetsomradets tjénster.
Ansvaret innebdr att leda en processgrupp for att forbattra och utveckla de
gemensamma ekonomiadministrativa processerna inom staden, vara enhetliga
arbetssitt 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. Arbetsgrupper finns ocksé {for
ekonomiadministrationens gemensamma mallar, hantering av mappstruktur m.m.

KOMMUNFULLMAKTIGES MAL

De av fullméktige beslutade inriktningsmal for 2011 som &r styrande for
ekonomiadministrationen ar ”Kvalitet och valfrihet ska utvecklas och forbattras”
samt ”Stadens verksamheter ska vara kostnadseffektiva”.

Inom dessa inriktningsmal har fullméktige antagit mal for verksamhetsomrédet.
Styrande for verksamhetsomrade ekonomi dr foljande mal;

”Stockholms stad som arbetsgivare ska erbjuda spdnnande och utmanande
arbeten.”

”Alla verksamheter som staden finansierar ska vara effektiva”.

Uppf6ljning och utvirdering av effektivitet och ekonomi for de tjédnster som ar
overforda till servicendmnden gors av stadsledningskontoret, SLK, 1 samarbete
med serviceforvaltningen. Uppf6ljningen omfattar servicenivder, kundndjdhet,
uppfoljning av indikatorer, processeffektivitet och kostnadsminskningar.
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NAMNDENS MAL FOR VERKSAMHETSOMRADET
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Serviceniimnden ska effektivisera stadens ekonomiadministration

Malet ska uppnas genom att
»  Arbeta kundorienterat
= Utveckla de ekonomiadministrativa processerna
» Tillimpa enhetliga arbetssitt och rutiner
» Léra av andra och varandra, utveckla kompetensen
= Jamfora oss med andra kommuner och organisationer

Néamndens mal for verksamhetsomradet foljs upp pa olika sétt, bl a genom
indikatorer.

Indikatorer 2011 Ndmndens arsmadl
Antal leverantorsfakturor per handlédggare i genomsnitt per ménad: 3 000
Antal kundfakturor per handldggare 1 genomsnitt per manad: 4300
Andel n6jda uppdragsgivare/kunder 90 %
Inriktning

Vad menar vi med effektiv ekonomiadministration? Vad ska uppnis?
Mervirde — for staden som helhet: ldgre pris med kvalitet inom det
ekonomiadministrativa omradet

Mervirde - for den enskilda kunden: hog tillganglighet, bra bemdtande, ratt
service med kvalitet i utforda tjénster.

Vilka resultat ska uppnas?
- Standardisering av de ekonomiadministrativa processerna
- Volymer
- Kundngjdhet
- Tillgdnglighet
- Ritt service enligt grinssnittet, enligt géllande ledtider
- Kvalitet 1 utforda tjanster, sikra leveranser

Aktiviteter 2011
For att vi ska uppnd mal och dtaganden kommer ett antal aktiviteter att prioriteras
under 2011.
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Utbildning och kompetensutveckling;

o Grundldggande redovisning f6r ekonomiadministratorer

o Processgenomgéngar, minst 2 processgenomgangar per process.

o Aktiviteter for att utveckla kommunikation och bemétande.
Oka kompetensen i att béttre kunna svara pa frgor frn kunder som inte ror den
“egna’” processen.

Synpunkts- och klagomalshantering, insats for att systemet ska anviandas i hogre
grad sé att viktiga forbattringsomraden blir synliga.

Riktade informationsinsatser, workshops, informationsmaterial med mera till
strategiska malgrupper hos vara kunder till exempel controllers, intendenter och
assistenter. Syftet dr att 6ka kunskapen om géllande grinssnitt for att tydliggora
ansvarsomraden sa att ett mer effektivt resursutnyttjande nas.

Uppfoljning samtliga dtaganden
Viéra dtaganden beskrivs utifrdn fem delmal. Dessa &r; produktivitet, god
tillgdnglighet, bra bemoétande, tydlig information och rétt service.

Ataganden f6ljs upp i den arliga kundenkiten som riktar sig till stadens chefer,
redovisningsansvariga och skolintendenter. Det finns ett behov av att, om det &r
mojligt, utdka malgruppen till att omfatta vissa handléggare och assistenter dvs. de
personer som dr godkédnnare och/eller anvéinder stadens ekonomiblanketter som
ska anvdndas som underlag f6r véra uppdrag.

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

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

I samband med tertialrapporterna deltar alla medarbetare 1 uppf6ljningen av mal
och ataganden genom att pa enhetsmote tillsammans diskutera, bedoma
uppfyllelsegraden och ge forslag pa atgirder. De fyra enheternas resultat
sammanstdlls och diskuteras i ekonomiadministrationens ledningsgrupp som
utifran resultaten prioriterar atgirder och utvecklingsinsatser.

Pé verksamhetsomrddesmoten redovisas den samlade bilden, forbéttringsomriden
och planerade tgirder.
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Enhetsspecifika ataganden
Produktivitet

* Vi itar oss att hantera i genomsnitt 4 300 kundfakturor respektive
3 000 leverantorsfakturor per ekonomiadministratéor och manad

Arbetssditt

Genom att tillimpa enhetliga arbetssitt och utarbetade rutiner som foljer aktuella
processkartor och granssnitt sdkerstills att vi fullféljer 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.

Genom att fa korrekta underlag fran véra kunder minskar vi antalet manuella
moment som tar mycket tid for bdde oss och kunden. Tydliga anvindarvénliga
blanketter, hjilp och vigledning samt tydlig information i samband med att vi
returnerar felaktiga underlag ska ge bra forutsittningar for korrekta manuella
underlag frén kunderna. Malet dr “rétt fran borjan”.

Att hjélpa varandra inom enheten men ocksd mellan enheterna, dr en forutsittning
for att vi ska lyckas att klara volymerna som varierar kraftigt over aret. Om de
enhetliga arbetsbeskrivningarna f6ljs underléttas detta. For de forvaltningar som
har avvikande rutiner ska det finnas tydlig dokumentation

1 arbetsbeskrivningen.

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,
antalet makuleringar, dterbetalningar, betalningspdminnelser och inkassokrav frdn
leverantorer per forvaltning.

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

I samband med tertialrapportering kommer medarbetarna tillfrdgas om kdnnedom
och tillimpning av framtagna arbetsbeskrivningar.
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Resultat

Uppf6ljningen av volymer och bemanning under 2010 har resulterat i att
indikatorn for kundfakturor inte &ndras men att antalet leverantorsfakturor per
arsarbetare hojs fran 2 500 till 3 000. Orsaken till det 6kade produktivitetsmalet
for leverantorsfakturor dr framforallt att en allt storre del av leverantorsfakturorna
hanteras elektroniskt.

Inom kundreskontraprocessen okar volymerna men dven hér gér utvecklingen mot
en storre andel inlésta fakturor via olika forsystem.

Resultatet fran 2010 ars kundenkét och de forbattringsomrdden som enheterna
kommit fram till i samband med tertialuppfoljningar, har anvénts for att prioritera
insatser och utvecklingsomraden 201 1. Insatserna beskrivs nedan.

Utveckling och aktiviteter

Verksamhetens processgrupper har arbetat intensivt med att ta fram
arbetsbeskrivningar och fa fram bra interna rutiner. Under 2011 kommer arbetet
att fokusera pd att fa det att fungera dnnu béttre. Alla medarbetare maste kénna till
och tillimpa framtagna och beslutade arbetssitt. Vi maste vara konsekventa med
att tillimpa det granssnitt som dr beslutat for att stadens ekonomiadministration
som helhet ska bli mer effektiv.

Minst tvd processgenomgangar per process for hela verksamhetsomradet for att
uppna dtagandet kommer att ske under aret. Vi kommer ocksa att arbeta med
information for att né fler personer/mélgrupper hos vara kunder.

Ett projekt angdende stadens forsystem kommer under ar 2011 att startas och
drivas av SLK vilket pa sikt syftar till att ge en mer effektiv hantering.
Utvecklingen mot storre andel elektronisk hantering, inférandet av Svefaktura och
elektroniska blanketter bor leda till ldgre andel felaktiga underlag och darmed
Okad produktivitet.

God tillgiinglighet

* Vi itar oss att vara nibara pa vara grupptelefonnummer under vara
oppettider enligt gillande serviceavtal. Funktionsbrevlidornas e-post
ska oppnas och besvaras snarast mojligt.

* Vi itar oss att pa intraniitet tillhandahélla aktuell information om
kontaktvigar och aktuella blanketter. Det ska vara litt att hitta ritt
grupptelefonnummer och funktionsbrevlidorna.

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

SID 8 (23)



Arbetssditt

Genom att anvénda grupptelefonnummer och funktionsbrevladdor garanterar vi en
hog grad av tillgidnglighet. Vi informerar om och hanvisar kunderna till dessa. Det
ska inte spela ndgon roll vem pa enheten som svarar i telefon, kunden ska kénna
sig sdker pa att drendet blir mottaget och atgérdat.

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

Under franvaro ska telefonerna inte vara kopplade till grupptelefonnumret. I stillet
ska telefonerna vara hinvisade. Vi lyssnar av var personliga rostbrevlada och
ringer upp sa snart det &r mojligt. Rutiner och instruktioner/lathund for telefonin
finns pa intranitet.

For varje kund/ansluten forvaltning finns en e-postlada dit kunderna ska skicka
underlag och uppdrag. E-posten ska 6ppnas snarast mdjligt under dagen och
hanteras enligt sarskild rutin som kommer att fardigstéillas under arets forsta
manader. Kunden ska fé aterkoppling pa att uppdraget tagits emot och behandlas.
Vid franvaro lagger vi in en regel/svarsmeddelande och ger kollega fullmakt till
den personliga e-postladan for att f6lja stadens regler.

Aktuell kontaktinformation ska alltid finnas pé intranétet s att kunderna har 1att
att hitta oss. Vi informerar och ger kunderna vigledning. Informationsgruppen
ansvarar for att halla intranétet uppdaterat och komplettera informationen.

Uppfoljning

Telefonin foljs upp genom att enhetscheferna tar fram statistik via systemet
Ciceronen. Statistiken gér 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 pé
enhetsmoten och ska dokumenteras i minnesanteckningar.

E-posthanteringen f6ljs upp genom stickprov da granskning gors av ankomst,
Oppning och att uppdrag ar utférda inom géillande ledtider enligt serviceavtalet.

Vid moéten 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.

Resultat

Kundenkéten 2010 visar att tillgéingligheten via bade telefon och e-post har
forbattrats. Kunderna ar ocksa mer ndjda med blanketter och informationen pa
intranitet, men det dr fortfarande manga som tycker att det dr svart att hitta rétt pa
intranétet. Internpostgangen upplevs som ett hinder och ménga saknar den
personliga kontakten och nérheten till ekonomiadministrationen.

Internkontroll av tillgédnglighet, telefonin har genomforts under 2010. Vissa brister
1 handhavandet av gruppnummer och systemet for telefonistatistik har konstaterats
och patalats for forvaltningsledningen.

Utveckling och aktiviteter

Telefonin ar ett viktigt arbetsredskap och vi fortsétter med instruktion och
vagledning for att na ett battre handhavande.

Genomgang av telefonihantering och statistik ska ske pa enhetsméte. Att ge
aterkoppling till kunderna i1 hogre grad kommer att ge fler ndjda kunder.

Vi ska fortsitta med att utveckla och forbittra information och blanketter pd
intrandtet. Utvecklingen av elektroniska blanketter pagar i ett projekt som leds av
SLK.

Skriftlig rutin for enhetlig hantering av e-post ska tas fram.

Vi ska satsa pd att ge mer tid till kunden genom att hitta tidstjuvarna t.ex. se over
motesfrekvens och moétesformer samt mojlighet att ytterligare forbéttra rutinerna.

Bra bemotande

* Vi itar oss att ha ett bra bemétande i alla kundkontakter, vinligt,
respektfullt och korrekt. Vi ska vara professionella och ha ett
losningsinriktat arbetssitt.

Arbetssditt

Alla véra kunder ska uppleva att de far ett bra bemotande nér de ér i kontakt med
oss. Det giller i telefon, vid kundmdten 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 ska alltid skriftligen tydligt meddela varfor
underlag skickas tillbaka till kund och alltid ange avsdndare samt
grupptelefonnummer.

Vért forhallningssétt ska vara professionellt och vi ska ha en gemensam syn pé
vad god serviceattityd dr. Genom aktiviteter kring bemoétande, service och
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kommunikation ska vi 6ka var kompetens for att kdnna oss sékra i rollen som
professionella ekonomiadministratorer.

Vi tar ansvar for att kunden ska fa service och hjélp sé fort som mojligt. Vi lyssnar
pa kunden och stéller fragor for att 4 en klar bild av vad samtalet géller och
undvika missforstand. Nér jag sjdlv inte kan svara direkt eller 16sa problemet,
noterar jag alla nodvindiga uppgifter, ber om att fa aterkomma och 16ser fragan
med kollega eller processansvarig enhetschef. Aterkoppling till kunden ska ske
snarats mojligt.

Synpunkter och klagomal vid kundkontakt ska registreras i forvaltningens mall for
klagomal som finns pa intranétet.

Vi ger varandra feedback och for en konstruktiv dialog om vad som kan utvecklas.
Vi bemoter vara kollegor inom serviceforvaltningen pa ett trevligt sitt.

Uppfoljning

Vid kundmdéten dr vi lyhdrda for signaler om hur vart bemoétande upplevs. I den
arliga kundenkéten foljs bemotandet upp. Klagomal och synpunkter tas 16pande
upp pa enhetsmoten och ger vardefull information. Klagomélen sammanstills per
enhet och process i samband med tertialrapportering. Dialog om inkomna
synpunkter och klagomal sker dels pd enhetsméten och dels 1 medarbetarsamtal.

Resultat

Kundernas betyg pa vért bemotande har forbittrats fran forra aret och visar att

87 % (foregdende ar 82 %) ar ndjda med kontakten och dialogen samt att vi tar oss
tid med kunden och ir serviceinriktade.

Var egen bedomning i samband med tertialuppfoljningarna visar pé att det finns
en viss osdkerhet dd kunderna stéller frdgor som inte ror den forvaltning eller
process man i forsta hand jobbar med.

Utveckling och aktiviteter

Aktiviteter for att utveckla det professionella bemotandet och dialogen med
kunden.

Oka kompetensen i att bittre kunna svara pa fragor fran kunder, dvs. frigor som
inte ror den “egna” processen eller forvaltningen. Aktivitet for att uppnd 6kad
kompetens dr de tva processgenomgéngar i storgrupp som kommer att ske under
aret samt I0pande moéten 1 mindre grupper inom respektive enhet. Arbetsrotation ér
ett annat exempel pé aktivitet som ska inforas under aret for att bredda och 6ka
kompetensen.
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Tydlig information

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

* Vi atar oss att i god tid informera om nyheter och forandringar

Arbetssditt

Vér frimsta informationsvéag ar intranitet. Verksamhetsomradets
informationsgrupp bestér av fyra redaktorer och samtliga chefer.
Informationsgruppen ansvarar for att uppdatera information och 16pande ldgga ut
aktuell information, nyheter och uppmirksamma fordndringar. Alla medarbetare
kan bidra med idéer eller material till serviceférvaltningens nyhetsblad.

P4 intranétet ska det alltid finnas aktuell kontaktinformation, information om
samtliga tjénster, granssnittet och gillande serviceavtal. Vi ska végleda vara
kunder och intressenter att hitta ritt. En ”lathund” till intranidtet kommer att
utarbetas.

Samtliga ekonomiblanketter finns pd intranétet. Blankettgruppen bestir av véara
systemforvaltare och har i uppdrag att utveckla och forbittra de blanketter och
underlag som dr nddvandiga for att vi ska kunna fullgdra 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. P4 intranétet finns
kontaktuppgifter till blankettgruppen.

Respektive processgrupp ansvarar for att ta upp fragor och svar for publicering pa
intrandtet for att genom information hjdlpa véra kunder att pd ett enkelt sétt fa svar
pa de vanligaste frdgorna och for att minska de vanligaste felen i inskickade
underlag till oss.

For att marknadsfora oss sjélva och dka kunskapen hos vara kunder planeras olika
informationsinsatser och méten/6ppet hus/workshops for bl.a. kundernas
handliggare och assistenter. Aven ett introduktionsmaterial for nyanstillda inom
staden ska tas fram.

Uppfoljning

Regelbunden dialog och mdten med kunderna som dokumenteras i den s.k.
kundloggen. Den érliga kundenkéten och inkomna synpunkter och klagomal ger
underlag for forbéttring.
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Resultat

Kundenkéten visar att arbetet med att forbattra var information och blanketterna
pa intranitet har gett resultat, fler &r mycket ndjda, men resultatet visar ocksa att
det &r manga kunder som inte anvénder intranitet som informationskaélla.

Vi har konstaterat att det finns medarbetare som kénner sig osékra och har svart att
hitta pa intranétet.

Utveckling och aktiviteter

Informationsinsatser till kunderna, hitta vigar att né fler inom de olika kundernas
organisation och nya malgrupper inom kundernas organisation.

Att hitta pd intranétet, insatser for oss medarbetare, sé att vi bdttre kan végleda
vara kunder.

Riitt service

* Vi itar oss att enligt gillande serviceavtal och grinssnitt utfora vara
uppdrag pa ett korrekt siitt.

= Vi itar oss att halla 6verenskomna ledtider.

* Vi itar oss att inom virt kompetensomrade svara pa kundens fragor.
Om vi inte kan svara ska vi pa bésta sitt hjilpa kunden genom
vigledning.

Arbetssditt

Alla medarbetare ska kdnna till géllande granssnitt och veta vad som ska goras,
hur uppdragen ska utféras och vem som gor vad. Serviceavtal och aktuella
tilliggsoverenskommelser ska vara kéinda av berérda medarbetare.

Var och en har eget ansvar for att kinna till och f6lja géllande arbetsbeskrivningar/
rutiner. Var och en har ocksa ett ansvar for att tala om att arbetsbeskrivning saknas
eller inte fungerar.

Genom ett standardiserat arbetssétt som ska tillimpas av alla medarbetare ger vi
alla kunder ritt och lika service. Process- och arbetsbeskrivningar finns pé
intranitet

For varje ekonomiadministrativ process finns en processgrupp/tvargrupp med
representanter frén alla fyra enheterna. Enhetschef dr processansvarig och leder
arbetet med standardisering och utveckling.

Att arbeta i en processgrupp innebér bl.a. att

e se vad som kan standardiseras och forbéttras inom processen och som leder
till effektivisering for staden som helhet
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delta i att besluta vilka foreslagna fordndringar som ska ske

delta 1 att prioritera beslutade fordndringar

aterrapportera processgruppens arbete pa enhetsmote

aktivt arbeta med att skriva arbetsbeskrivningar och liknande

Respektive processgrupp ansvarar for att ta upp fragor och svar for publicering pa
intrandtet for att genom information hjdlpa vdra kunder att pd ett enkelt sétt fa svar
pa de vanligaste fragorna eller for att minska de vanligaste felen vid kontakt med
verksamhetsomradet.

Processgruppen ska genom informationsinsats mojliggora fordjupning av
Agressos fragefunktion. T ex att anvinda befintliga fragor, hur egna fragor efter
behov kan skapas etc.

Regelbundna processmdten och processgenomgéngar ér viktigt for att alla
medarbetare ska kénna sig trygga med vad som géller, kinner till fordndringar i
arbetsbeskrivningar osv. Under éret ska minst tva processgenomgéngar per
process genomforas. Mélsittningen ar att forandring av publicerade
arbetsbeskrivningar ska ske hogst tva ganger per ar.

Att vi far fullstdndiga och tydliga underlag fran vara kunder &r en forutsittning for
att vi ska kunna utfora vara uppdrag inom 6verenskommen ledtid. Nir vi far
bristfélliga underlag och darfor méste skicka tillbaka dessa beskriver vi alltid
tydligt vad som saknas eller ar fel pd det underlag som kunden skickat in.
Serviceforvaltningens blankett ska anvidndas vid kontakt med kunden.

Vi végleder kunden och arbetar for langsiktiga 16sningar och en hogre kvalitet i de
tjénster vi utfor.

For de tjanster/processer vi utfor finns ett antal kontrollaktiviteter som ska
genomforas for att sédkra leveransen av tjénsten. Alla medarbetare ansvarar for att
dessa genomfors sa att kunden kan kidnna sig trygg och att risken for dubbelarbete
minskar.

Vi ska ta ansvar for de fel som vi sjdlva orsakar och ser dver arbetssitt och rutiner
for att forebygga att fel uppstar. Alla ansvarar for att lopande dokumentera viktiga
hindelser och viktig information i kundloggen.

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

Uppfoljning

Interna kontrollaktiviteter, stickprov. Uppfoljning av egna fel som pétalats av
kund eller identifieras inom verksamhetsomradet. Dokumentation 1 kundloggen.
Kontinuerlig dialog och regelbundna kundméten. Uppfoljning av serviceavtal.
Inkomna synpunkter och klagomal. Den arliga kundenkéten.

Resultat

Resultaten fran kundenkiten visar en stor forbattring, drygt 80 % (foregdende ar
73 %) dr mycket ndjda med den service som ges enligt serviceavtalen. Kunskapen
om granssnitt och innehdll i serviceavtalen kan dock forbéttras.

Vér uppfoljning av véra dtaganden visar pé att vi behover regelbundna interna
genomgangar av grinssnitt och processer, arbetsbeskrivningar och vilka kontroller
som ska goras.

Arbetssitten skiljer sig fortfarande vilket innebér att kunderna fér olika service
och det blir svart att hjdlpa varandra, framfor allt mellan enheterna.

Aven kunderna behdver fa tydlig information och genomgéng av grinssnitt och
processer och vilka kontroller som sker inom verksamhetsomradet. Detta beskrivs
aven under avsnittet information.

Utveckling och aktiviteter

Fortsatt genomgéng av arbetsbeskrivningar och grénssnitt, 6ka kunskapen om
serviceavtalen. Att ge kunderna ritt och lika service, dvs inte for lite, och inte for
mycket, oavsett forvaltning.
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Var och en mdste ta ansvar for att tillimpa beslutade arbetsbeskrivningar,
rutiner, kontroller osv.

Arbetsrotation/byte av forvaltning dr arbetssétt som bidrar till att 6ka
kompetensen, ldra av varandra och minska sérbarheten. Det ar ocksé nyttigt att ’se
med andra 6gon”, for att bryta gamla vanor.
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Resursanviandning

Kompetensutveckling

Verksamhetsomradets ledningsgrupp ansvarar for att medarbetarna har den
kompetens som kravs for att medarbetarna ska kénna sig trygga i sin roll och for
att kunna erbjuda en konkurrenskraftig ekonomiadministration.

Medarbetare ska fa mgjlighet att delta i Agressoutbildningar och vid behov t.ex.
utbildning i Excel. Interna kompetenshdjande aktiviteter kommer att anordnas.
Exempelvis genomgang av intranitet, hantering av telefon, grénssnitt och ledtider,
processer, rutiner, arbetsbeskrivningar och serviceavtal.

Onskemal har kommit om att komplettera ekonomiadministratdrernas kunskaper i
redovisning. En kursinsats i grundldggande redovisning planeras.

Minst tva processgenomgéangar per process ska genomforas for att 6ka kunskapen
om beslutade arbetsbeskrivningar, rutiner och kontrollaktiviteter.

Aktiviteter ska genomforas for att utveckla den professionella dialogen med
kunden, kommunikation och bemétande.

Vi ska 0ka kompetensen 1 att bittre kunna svara pa fragor frdn kunder som inte ror
den “egna” processen genom t.ex. arbetsrotation, begéra in saknad dokumentation
frdn forvaltningar som avviker fran standardiserad rutin och genomgéng 1
smégrupper inom de olika processerna.

T
Det finns behov av att 6ka kunskapen for en effektiv anvindning av de mgjligheter
som den nya plattformen och de nya systemen ger.

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 ocksa svarar for
handhavandestdd 1 Agresso for vara kunder, och Stadsledningskontoret avseende
utveckling av ekonomisystemet. LISA-sjdlvservice anviands for inrapportering av
frdnvaro, gjorda utldgg m.m.

Verksamheten anvinder ocksé externa system for informationstjanster som
Infotorg, SergelOnLine for administration av kravverksamhet, Girovision for
brédskande utbetalningar m.m.
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For uppfoljning av verksamhet, personal och ekonomi anviands LIS, LISA/LISA-
sjalvservice och Agresso Weblnfo. For uppfoljning av tid och flextid anvinds
Excel.

For uppfoljning av telefoni anvinds systemet Ciceronen.

Aven LIS och Business Objects XI (Infoview) anviinds for uppfoljning av
ekonomi och personal. Systemforvaltning for dessa system sker inom
verksamhetsomradet.

Information och kommunikation

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

Informationsgruppen bestar av ledningsgruppen for verksamhetsomradet och en
redaktor for intranitet fran varje enhet. Informationsgruppens moten sker ungefar
en gang per manad. Informationsgruppen kommer att 1imna underlag till
forvaltningens redaktor for serviceforvaltningens nyhetsbrev som berdknas
komma ut en gidng per manad eller ca 10 ganger under 2011.

Informationsgruppen ansvarar for uppdatering av informationen pé intranitet.
Prioriterade aktiviteter &r att i god tid informera om fordndringar och fortydliga
information om vad som ingar i véra tjdnster. Fragor och svar som finns pa
intrandtet ska uppdateras. Redaktorerna ansvarar for att publicera informationen.
Kalendern pa intranétet ska anvindas for planering av moten.

Interna méten, samverkan

Verksamhetsomrddesmdten hélls fyra ganger per ar. D4 samlas alla medarbetare
for gemensam information, diskussion eller aktivitet. [ samband med
tertialrapporterna presenteras volymutveckling, ekonomi, resultat av uppf6ljning
av dtaganden osv. Material som presenteras finns ocksé pa intranétet.

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

Enhetsméten genomfors varannan vecka. Tio moten per ar ska vara APT,
arbetsplatstraff. Alla moten 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 pa intranétet.

Samverkan enligt samverkansavtalet sker pa APT. Samverkansgrupp med de
fackliga organisationerna genomfors vid behov. Verksamhetschefen deltar 1
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forvaltningsgruppen.

Avrapporteringsmoéten fran leveransméten (se nedan) sker regelbundet. Samtliga
redovisningsekonomer, systemforvaltare och chefer deltar.

Kundmoten, externa motesforum

Regelbundna kundméten genomfors med varje kund. Uppfoljning gors av
serviceavtalet, leveranser och kvalitet 1 utférda tjanster. Kundloggen ér det verktyg
som anvinds for att dokumentera hdndelser, behov av atgérder som ska tas upp pa
kundmétena samt 6verenskomna atgiarder. P4 kundmdéten ska vi f6lja upp att och
hur den information vi ldmnat har tagits emot i kundens organisation.
Kundno6jdheten avseende informationsinsatserna foljs upp 1 kundenkéten.

EA-méten ar forum for information om redovisningsfragor, anvisningar och
rapportering samt planerade systemfordndringar som paverkar
verksamhetsomradet. Deltagare dr SLK, serviceforvaltningen och
redovisningsansvariga vid forvaltningarna. Sérskild information 1dmnas infor
bokslut och tertialrapportering pa dessa moten. Vid dessa tillfdllen informeras t.ex.
om tider da underlag ska vara oss tillhanda for att uppdraget ska bokforas pa rétt
rakenskapsar.

Motesforum ekonomifrdagor

Samverkansforum Process ér ett forum for kontinuerlig uppf6ljning av stadens
ekonomiprocesser och strategiska utvecklingsbehov. Verksamhetschefen traffar
regelbundet processidgaren SLK och deltar péd stadens ekonomichefsméten.

Samverkan redovisningsfrdgor dr forum for operativ avstimning av l6pande
redovisningsfragor, anvisningar samt planering av rapportering. Deltagare ar tre
representanter fran redovisning och finansstrategi inom SLKs finansavdelning
samt ansvarig enhetschef for tjansten redovisning till rapportering och vid behov
ytterligare en adjungerad representant fran serviceforvaltningen.

Leveransmdten ekonomisystem ar forum for operativ avstdmning av
forvaltningsatgéirder och utveckling inom respektive modul 1 Agresso. Deltagare
ar systemutveckling inom SLKs finansavdelning, Tieto/UNIT4 Agresso AB, och
serviceforvaltningen samt vad géller kundreskontramodulen dven Sergel
Kredittjanster AB.

Bemanning

Verksamhetsomrddet har ca 88 arsarbetare infor 2011. Bemanningen kommer att
anpassas till aktuella volymer, efterfragan pa tilldggstjénster/frivilliga kop samt till
effekterna av vidareutveckling av ekonomiprocesserna inklusive
systemfOridndringar.
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Arbetsmiljo
Vi ska bemota véra kollegor sa som vi sjdlva vill bli bemétta. Vi dr varandras
arbetsmiljo. Serviceforvaltningens virdegrund och trivselregler ska héllas levande.

Vi ska arbeta for att behélla 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 tjénsterna. I den mén arbetet tillater erbjuds flexibla
arbetsformer och arbetstider. Arbetsmiljofragorna ska hallas aktuella och
diskuteras pé arbetsplatstraffar och alla medarbetare ska kénna till de géllande
dokumenten och planerna inom omradet.

Volymutveckling och bemanning f6ljs upp varje manad genom indikatorer och
bemanningen ses over for att fi en jamn arbetsbelastning dver hela
verksamhetsomradet. Genom fortlopande kunskapsutveckling skapar vi
forutséttning for en bra arbetsmiljo och tar tillvara varandras kunskaper.

Arsmdl for sjukfirdnvaro
Verksamhetsomridets arsmal for sjukfrdnvaro uppgér till 4 procent &r 2011, vilket
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detsamma som nimndens arsmal. Sjukfranvaron kommer att foljas upp pa enhetsniva

under aret.

Alla anstillda kommer att erbjudas mgjlighet att f4 en hilsoprofilbedomning.
Medarbetarnas hélsa framjas bland annat med stdd av utbildade hilsocoacher som
verkar for motion, sunda vanor och en rokfri arbetsmiljo. Alla anstillda har
mojlighet att utnyttja en friskvardstimme per vecka, om arbetet s tillater. Varje
vecka erbjuds friskvardsaktiviteter, tillgang till traningslokal och subventionerad
massage. Verksamhetens chefer ska arbeta med forebyggande insatser och ha en
aktiv kontakt vid sjukfranvaro. Sa kallade tidiga insatser samt
rehabiliteringsinsatser genomfors i enlighet med stadens direktiv.

Resultat

Resultatet fran 2010 ars medarbetarenkét visar pa forbéttringar. NMI, nojd
medarbetarindex har hojts frdn 72 (2009) till 76 (2010). Forbattringar har skett vad
géller arbetsrutiner, tydligare dtaganden och krav. Medarbetarsamtalen upplevs
som battre och delaktigheten far bra varden. Trivseln med arbetsuppgifterna ér
battre och arbetsklimatet upplevs som bra.

Utveckling och aktiviteter

Vi kommer att fortsitta att jobba med organisation, rutiner och arbetsfordelning
inom verksamhetsomradet. Arbetsbelastningen dr ojdmn mellan enheterna och
varierar kraftigt Gver éret.
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Utveckling

Effektiviseringsuppdraget

Under 2011 kommer fokus att gélla fortsatt standardisering av rutiner. Dessutom
att framtagna arbetsbeskrivningar tillimpas inom verksamhetsomradet. Forslag till
vilka rutiner som bor standardiseras tas fram i1 processgrupperna. Standardisering
sker 1 samverkan med Stadsledningskontoret.

Standardisering paverkar vara kunder, forvaltningarna, och kan ocksé paverka vad
kunderna ser i systemet varfor samverkan ocksa sker med Tieto som svarar for
handhavandestod i1 Agresso for vara kunder.

For att folja utvecklingen och effekter av effektivisering kommer uppf6ljning att
goras av antal inldsta respektive manuella kundfakturor, antal fakturor i
leverantorsreskontran fordelat pé elektroniska respektive manuella, pdminnelser
och inkassokrav for vara kunders obetalda leverantorsskulder. Makuleringar och
aterbetalningar av kundfakturor kommer ocksa att foljas upp.

Bokford drojsmélsrénta, for helt ar, for respektive kund kommer ocksa att tas fram
1 uppfoljningen. Antal oidentifierade inbetalningar kommer att f6ljas upp. Har
samtliga forvaltningar vid 2011 &rs ingdng avslutat tidigare forskottskassor
kommer antal forskottskassor att foljas upp.

Resultaten av uppfoljningar presenteras for medarbetare, kunder och
forvaltningsledning och anméils till servicendmnden.

SLK driver ett projekt for inforande av elektroniska blanketter inom staden.
Deltagare fran verksamhetsomradet kommer att delta 1 detta projekt. De
elektroniska blanketterna syftar till att infora standardiserat system for blanketter
inom staden. Systemet syftar ocksa till att gora utveckling av blanketter enklare.
Fortsatt anslutning av fler leverantdrer som fakturerar genom Svefaktura kommer
att ske under aret enligt SLKs projektplan. Svefaktura bor leda till minskat antal
felaktiga leverantorsfakturor genom att skannade leverantdrsfakturor dd minskar.

Fakturering genom e-faktura till vara kunders kunder forvéantas 6ka under éret
vilket bor leda till fortsatt effektivisering.

Verksamhetsomradets kvalitetsarbete

Vara kunders synpunkter och klagomal men dven medarbetarnas synpunkter ar
viktiga for att forbéttra och ddrigenom effektivisera vart arbete. Rutinen for
klagomalshantering ska foljas och uppfoljning av klagomalen sker dels for varje
kund och dels for respektive process.
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Omvirldsbevakning innebér att vi foljer fordndringar av vdra 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 information finns fran tidigare ar. Syftet med
jamforelsen &r att folja att effektivisering sker, att utforda tjanster sker med hog
kvalitet och vilket i sin tur bor leda till att kundndjdheten behalls eller 6kar.

Processgruppernas arbete under &r 2011 kommer att fokusera pa att sikra att
framtagna arbetsbeskrivningar och arbetssitt tillimpas. Arbetet sker genom
gemensamma processgenomgangar och eventuella fortydliganden i framtagna
arbetsbeskrivningar.

Funderingar finns pa att bilda en kvalitetsgrupp och forbereda ett deltagande 1
kvalitetsutméarkelsen 2011 eller 2012.

Verksamhetsomrddet kommer att vara delaktig i den grupp for benchmarking som
forvaltningen ingér i.

Ovriga mil och planer

Stadens miljoprogram

Verksamhetsomridet bidrar i miljofrdgorna med pappersatervinning, att slicka
bordslampor och taklampor i samtals- och métesrummen. Vi ser till att inte ha
datorer och dataskdrmar i standby-lége samt inte ha batteriladdare till
mobiltelefoner i eluttag efter anvéindning. Vi f6ljer serviceforvaltningens rutiner
for slickning av allménbelysning mm.

Ndmndens jamstdlldhets- och mdngfaldsplan
Vi kommer att arbeta enligt serviceforvaltningens jamstilldhets- och
méngfaldsplan.

Riskhantering och internkontroll

Risk- och vésentlighetsanalys for ar 2011 har skett enligt forvaltningens system
for intern kontroll. Analysen har gjorts av ledningsgruppen i samarbete med
controller.

Kontroll av serviceavtal, grianssnitt och ansvarsfordelning har skett hosten 2010
inom tre av verksamhetsomradets fyra enheter. Kontrollen har skett genom att
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genom stickprov kontrollera inskickade attestkort och underlag for utbetalning via
leverantdrsreskontran samt betalningsforslag och betalningsbekriftelser.

Serviceavtal, granssnitt och ansvarsfordelning har uppdaterats/fortydligats och
kommunicerats via intranitet.

Internkontrollen har péavisat att kinnedom och tillimpningen serviceavtal,
granssnitt och ansvarsfordelning kan forbattras.

Granskningen visar att serviceavtal och grinssnitt for systemforvaltning avseende
behorigheter ofta inte f6ljs.

Felaktiga utbetalningar

Resultatet av 2010 ars internkontroll gillande felaktiga utbetalningar har visat att
arbetsbeskrivningar med beskrivning av vilka kontroller som ska ske fére och vid
utbetalning har tagits fram och publicerats pa intrandtet. Framtagna
arbetsbeskrivningar foljs 1 stort sett.

Granskningen har visat att arbets-/rutinbeskrivningar saknas nér det géller t.ex.
hantering av felaktiga underlag eller underlag som inte dr kompletta. Detta giller
aven underlag som skickats in och som har eller behover fordndras av kunden.
Aven rutin for post och e-post samt hur inskickade attestkort sparas behover tas
fram. Rutin for hur betalningsforslag och bekriftelse ska sparas behover tas fram
och publiceras.

Granskningen visar ocksa att framtagna arbetsbeskrivningar inom
leverantdrsreskontra pa ett par punkter behover fortydligas och kompletteras.
Separat dokument fran granskningen med grundlig beskrivning om nér, vad och
hur kontrollen har skett samt gjorda iakttagelser fardigstills under februari 2011
och dverldmnas till verksamhetsomradet och forvaltningsledning.

Féljande omraden dr sdrskilt angeldgna att félja upp via internkontroll under
2011.
o Fortsatt granskning av hur serviceavtal och grianssnitt kommuniceras och
tillampas med fokus pa systemforvaltning avseende behorighet.
o Granskning av felaktiga utbetalningar och felaktig eller forsenad
fakturering..
o Granskning kommer ocksd att ske av att information t.ex. vid fordndringar
och infor bokslut till bdde kunder och medarbetare ldmnas 1 god tid.
o Att skriftliga rutiner vid driftstérning tas fram i samrdd med SLK och
dérefter tillampas.
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Information/intern kommunikation.

Malséttningen ar att verksamhetsomrade ekonomiadministration ska sprida
information via intranétet. Vi kommer att f6lja upp hur den interna
kommunikationen tas emot inom organisationen genom forvaltningens
gemensamma medarbetarenkét samt vid kundmoten. Dokumentation av processen
for intern kommunikation kommer att ske inom verksamhetsomradet.

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 4r en
obligatorisk punkt pa enhetsmote en ging per manad. Sammanstéllning av
telefonistatistiken kommer att 1dmnas vid tertialrapportering och vid kundméoten.

Klagomal

Varje enhetschef ansvarar for att sammanstilla inkomna klagomal och rapportera
och diskutera klagoméalen pd enhetsmoten/APT en gang per ménad.
Sammanstillningen ska dels kunna f6ljas upp per kund men ocksa per process och
anvindas som underlag for prioritering vid det forbittringsarbete de olika
processgrupperna arbetar med. Internkontroll kommer att ske genom att
dokumentationen/enhetschefernas sammanstéllning granskas samt genom
intervjuer med chefer och medarbetare.

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
uppfoljning av kundméten. Vidare ska f6ljas upp att &ndamalsenliga rutin-
/arbetsbeskrivningar finns uppréttade for identifierade risker.

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

SID 23 (23)



