Bilaga 5

ILS 2012: Risk & Vasentlighet Namndens vasentliga processer - 2012 (Servicenamnden)

Namndens vasentliga G"enomfars
Verksamhetsomrdde I16p. kont-
processer
roller
Samtliga verksamhets- Verksamhetsprocesserna Gemensamma arbetssatt och  Delvis Delvis 3-Mbjlig 5-Mycket
omraden rutiner ar inte kénda och till- allvarlig
lampas inte av alla medarbe-
tare

Brister gallande efterlevnad av
avtal och grénssnitt i
verksamhetsprocesserna

Samtliga verksamhets- Verksamhetsprocesserna Kunderna upplever att de be- Ja Ja 3-Mdjlig 4-Allvarlig
omraden talar for mycket for tjansterna

i forhdllande till levererad

service och kvalitet

Samtliga verksamhets- Verksamhetsprocesserna Korrekt och aktuell Ja Ja 3-Mdjlig 5-Mycket

omraden dokumentation har inte allvarlig
l&mnats frén forvaltning

Samtliga verksamhets- Hantering av synpunkter Brister i hur klagomal tas om  Ja Ja 3-Mbjlig 4-Allvarlig

omraden och klagomal hand och atgardas medfér

missndéje bland kunderna



o o . Genomfors
Namndens vdsentliga

Verksamhetsomrdde 16p. kont-
processer
roller
Samtliga verksamhets- Extern kommunikation Ja Ja 3- Mdjlig 4-Allvarlig
omraden Info om verks nar ej ut vilket
kan orsakar brister i
fortroendet

Brister i fortroende for verk-
samhetens kunskap och pro-
fessionalitet

Samtliga verksamhets- Intern kommunikation Bristande intern kommunika- Ja Ja 3-Mbjlig 4-Allvarlig
omraden tion paverkar arbetsmiljon och

medarbetarnas tillfredsstal-

lelse negativt

Medarbetarna tar/far inte del
av viktig information

Ja Ja 3- Mdjlig 4-Allvarlig
Bristande intern kommunika-
tion paverkar extern kommu-
nikation och tjansternas utfo-
rande negativt
Samtliga verksamhets- Telefonihantering, Brister géllande tillganglighet Ja Ja 3- Mdjlig 5- Mycket
omraden E-posthantering per telefon orsakar missnéje allvarlig
bland kunderna
Brister gallande tillganglighet
via e-post orsakar missndje
bland kunderna 2- Mindre 5- Mycket
sannolik allvarlig
Samtliga verksamhets- Diarieféring Risk for att brev och meijl till Ja Ja 3-Mdjlig 3- Kénnbar

omraden eller fran féretag och medbor-
gare som borde diarieféras
inte diariefors



Genomfors

Na@amndens vasentliga 16p. kont-

Verksamhetsomride
processer
roller

Samtliga verksamhets- Arkivering Risk for att material, inte Ja
omraden gallras och arkiveras pa ett
korrekt satt

3-Méjlig 4-Allvarlig

Behdrighetsunderlag (som inte
genererar ett verifikations-
nummer), arkiveras inte

Samtliga verksamhets- Sdkerstdllande av doku- Risk fér att dokument och Nej Nej 3-Maojlig 4-Allvarlig
omraden ment i e-form 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

Samtliga verksamhets- Rekrytering Rekryteringar lyckas inte s Ja Ja 3-Méjlig 4- Allvarlig
omraden att den kompetens som be-

hovs inte erhdlls. Detta kan

orsaka problem avseende

verksamhetens kvalitet m m.

Samtliga verksamhets- Rehabiliteringsprocess/  Forebyggande/hdlsofradmjande Ej tillampligt Ej tillampligt  3- M&jlig 3-Kénnbar
omraden sjukfrédnvaroinsatser insatser &r inte tillrackligt for-
ankrade/motiverande
Ja Ja
Férsamrad rehabilitering och 2- Mindre 4- Allvarlig
resultat pa grund av att reha- sannolik
biliteringsprocessen inte foljs



Genomfors

Na@amndens vasentliga 16p. kont-

Verksamhetsomride
processer
roller

Samtliga
verksamhetsomraden

Samtliga
verksamhetsomraden

Ekonomiadministration
och léneadministration

Ekonomiadministration

och léneadministation
Upphandling

Upphandling, IT-
service, gemensam
vaxel

Ekonomiadministration

Vaxeltelefoni

Ldénerevision

Samverkansprocess

Hantering av underlag

Samtliga ekonomiadmi-
nistrativa och |6neadmi-
nistrativa processer

Registrering av underlag

Upphandlingsprocessen

Avtalsforvaltning

Systemfoérvaltning

Vaxeltelefoni

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

Felaktiga utbetalningar sker

Felaktig registrering av
underlag

Det kan finnas en risk for att
processen inom ndgon upp-
handling av rattslig instans
inte beddms folja regelverken

Parterna uppfyller inte 8tagan-
den enligt avtal

Risk for att filer inte
Idses in enligt tidsplan
Folk kommer inte fram till

vaxeln och/eller blir fel-
kopplade

Ja

Ja

Ja

Ja

Nej

Ja

Ja

Ja

Ja

Ja

Ja

2-Mindre
sannolik

3- Méijlig

3- Méijlig

3- Mbjlig

3-Méjlig

3 - M&jlig

3- Méijlig

3 - Méjlig

2 - Mindre
sannolik

3- Kéannbar

3-Kannbar

4- Allvarlig

5- Mycket
allvarlig

5-Mycket
allvarlig

5 - Mycket
allvarlig

5-Mycket
allvarlig

5 - Mycket
allvarlig

4 -Allvarlig



Verksamhetsomrade

Kontaktcenter

Kontaktcenter

Léneadministration

Léneadministration

IT-service

Namndens vdsentliga

processer

Korrekt information och
vagledning till invdnarna

De som ringer far felaktig
information och bemots

och 6vriga intressenter KCinte pa ett bra satt

Hantering av inkom-
mande telefoni och
samtalsstyrning KC

Systemforvaltning KC

Utbetalning av manuell
I6n/ersattning

Samtliga I6neadmi-
nistrativa processer

Telefonin fungerar inte

Bristande resurser och kom-
petens

Sérbarhet p g a personbero-
ende

Lontagare far fel
I6n/ersattning

Transaktion sker inte enligt
6verenskommen stopptid

Registrering av underlag Felaktig registrering av un-

I6ner och ekonomi

Bestallarstod

derlag

Risk att anvandarna inte
kan anvanda sina IT-ba-
serade arbetsredskap

Ja

Ja

Ja

Ja

Delvis

Ja

Nej

Genomfors
16p. kont-

roller

Ja

Ja

Ja

Ja

Ja

Nej

3 - Mojlig
2 - Mindre
sannolik

2- Mindre
sannolik

3 - Méjlig

2-Mindre
sannolik

3 - M&jlig

3 - Maijlig

5 -Mycket
allvarlig

5- Mycket
allvarlig

4- Allvarlig

5 - Mycket
allvarlig

5- Mycket
allvarlig

5-Mycket
allvarlig
5-Mycket
allvarlig

5 - Mycket
allvarlig



