STo

2o

TA®

'S W

SERVICEFORVALTNINGEN

VERKSAMHETSOMRADE EKONOMIADMINISTRATION

Verksamhetschef:
Telefonnummer:

Enhetschefer:

Anna-Karin Sandén
508 11 300

Jenny Holm

Tiilin Ulug

Gunilla Danielsson
Christina Jerlin

enhet 1
enhet 2
enhet 3
enhet 4

Verksamhetsplan och budget 2012

Verksamhetsomrade ekonomi

2012-01-23

Box 7005, 121 07 Stockholm. Bessksadress Palmfeltsvéigen 5 A

Telefon 08/ 508 11 800

www.stockholm.se



Verksamhetsbeskrivning
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Serviceférvaltningens vérdegrund

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

Hér finns ett stort engagemang samt en professionalism och ett ansvarstagande for
vara uppdrag.

Verksamhetsidé, ledarskapsidé och vision

Pé& uppdrag av stadens forvaltningar utfor 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 1 fokus. Genom att tillimpa gemensamma
arbetssitt och rutiner ger vi vara kunder service med hog kvalitet enligt gédllande
serviceavtal och processgrinssnitt. Véra priser ska vara konkurrenskraftiga.

Viér ledarskapsidé — nagra nyckelord:
Uppdraget och kunderna 1 fokus
Naérvarande och coachande

Tydliga och handlingskraftiga
Engagemang och dppenhet

Resultat och utveckling

Vi vill bli kundernas forstahandsval!

Ansvarsomréde och omfattning

Verksamhetsomrdde ekonomiadministration utfor tjédnsterna kundreskontra,
leverantorsreskontra, kassa/bank m.m. samt viss ldpande systemforvaltning
géllande ekonomisystemet Agresso. Dessa tjinster dr obligatoriska att kdpa for
samtliga nimnder.

Vi erbjuder ocksa tilldggstjdnsterna anlidggningsredovisning, 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 dnskemal utdver detta
finns utrymme f6r diskussion for att hitta effektiva 16sningar.

Véra kunder &r stadens forvaltningar, 33 stycken, varav 14 &r
stadsdelsforvaltningar. Serviceavtal skrivs med varje forvaltning for ett ar i taget.
Overenskommelse om tillaggstjanster kan ocksa ske under verksamhetsaret.
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Verksamhetsomridet ansvarar ocksé for
e stadskassan som hanterar stadens in- och utbetalningar
e administration kring stadens tjanstefordon
e avstdmning av stadens kostnader for personlig assistans enligt LASS (lag
om assistansersittning)
e viss lopande Overgripande systemforvaltning av ekonomisystemet Agresso.

Budget, volymer

Verksambheten ir intdktsfinansierad genom forséljning av ekonomiadministrativa
tjanster till stadsdels- och fackforvaltningar. Budgetomslutningen dr ca 54,1 mnkr
varav 12,1 mnkr avser ekonomiadministrationens del av lokalkostnader, nimnd,
administration, I'T och 16pande forbrukning.

Viéra kostnader for 2012 som avser personalkostnader, kostnader for
kompetensutveckling, personalbefrdmjande insatser m.m. berdknas uppga till 42,1
mnkr.

Antalet leverantorsfakturor att hantera 2012 berdknas till ca 1025 000, en liten
O0kning jamfort med 2011. Antalet kundfakturor berdknas till 1 600 000, en viss
Okning jamfort med budget 2011.

Priser 2012

Obligatoriska tjdnster |
Kundreskontra
Per faktura, via forsystem 9 kr
Per faktura, manuell med eller utan bilaga 60 kr
Per faktura, abonnemang 50 kr
Per faktura, makulerad/delmakulerad 100 kr
Per faktura, aterbetald till kund 100 kr
Leverantorsreskontra
Per faktura, elektronisk 15 kr
Per faktura, manuell, utbetalningsunderlag 50 kr
Hantering av forskottskassa 100 kr
Hantering av paminnelse/inkassokrav 100 kr
Kostnad per timme, Tid&Projekt,

. . . 480 kr
redovisning, bokslut, avstimningar
Kostnad per timme, bokforingsorder,
. . 380 kr
interndebitering
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Organisation
Inom verksamhetsomrddet dr 88 personer anstdllda, motsvarande ca 84,5
heltidstjinster p4 ett ar, (arsarbetare), AA.

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 tjanster.
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. Admingruppen arbetar med
administrativa rutiner, ekonomiadministrationens gemensamma mallar, hantering
av mappstruktur m.m.

KOMMUNFULLMAKTIGES MAL

De av fullméktige beslutade inriktningsmal for 2012 som é&r styrande for
ekonomiadministrationen &r:

”Kvalitet och valfrihet ska utvecklas och forbéttras” samt

”Stadens verksamheter ska vara kostnadseffektiva”.

Inom dessa inriktningsmal har fullméktige antagit mal for verksamhetsomradet.
Styrande for verksamhetsomrdde ekonomi ér foljande mél;

”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 tjdnster som ar
overforda till servicendmnden gors i samarbete med stadsledningskontoret, SLK.
Uppf6ljningen omfattar servicenivaer, kundndjdhet, uppfdljning av indikatorer,
processeffektivitet och kostnadsminskningar.
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NAMNDENS MAL FOR VERKSAMHETSOMRADET

Servicenamnden ska effektivisera stadens
ekonomiadministration

Stadens kostnader inom det ekonomiadministrativa omradet ska minska.
Tjéansterna ska vara lattillgéngliga och av god kvalitet. Rétt service ges inom
ramen fOr serviceavtal och grinssnitt och priserna ska vara konkurrenskraftiga.
Produktiviteten ska 6ka och andelen kunder som ar ndjda med tjansterna och
servicen som helhet ska 6ka.

Fortsatt utveckling och effektivisering forvintas leda till fortsatt sénkta priser/
minskade kostnader for forvaltningarna kommande ar. Antalet forvaltningar som
koper tillaggstjanster och volymen pé sélda redovisningstjanster forvintas oka.
Servicendmnden dvertar under 2012 ansvaret for att administrera stadens
andrahandsuthyrning till brukare, for ndrvarande ca 8000 uthyrningsavtal. Lean-
metodik ska bli ett verktyg i det fortsatta kvalitetsarbetet.

Malet ska uppnas genom att

e Arbeta kundorienterat
Utveckla de ekonomiadministrativa processerna
Tillimpa enhetliga arbetssitt och rutiner
Lira av andra och varandra, utveckla kompetensen
Jamfora oss med andra kommuner och organisationer

Némndens mél for verksamhetsomradet f6ljs upp pa olika sétt, bl a genom
indikatorer.

SID 5 (29)

Indikatorer 2012 Ndmndens arsmal
Antal leverantdrsfakturor per handldggare i genomsnitt per ménad: 3300
Antal kundfakturor per handlidggare i genomsnitt per ménad: 4 600
Andel n6jda uppdragsgivare/kunder 90 %
Aktiviteter 2012

For att vi ska uppna mal och ataganden planeras ett antal aktiviteter under 2012.

e Uppfdljning av kursen grundldggande redovisning, bl a momsfragor, kod-
och kontoplan.
e Aktiviteter for att utveckla kommunikation och bemdtande.
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e Oka kompetensen i att bittre kunna svara pa fragor frén kunder som inte
ror den “egna” processen.
e Utveckla telefonihanteringen, se 6ver arbetsfordelning/organisation
e (Oka antalet personliga méten med kunderna, t ex genom att besdka
forvaltningarna, bjuda in till serviceforvaltningen
e Riktade informationsinsatser till strategiska malgrupper hos véra kunder
till exempel controllers, intendenter och assistenter. Syftet &r att 6ka
kunskapen om géllande granssnitt for att tydliggora ansvarsomraden sd att
ett mer effektivt resursutnyttjande nas.
e Informationen pa intranédtet, anvindarvénliga blanketter
Uppfélining samtliga étaganden
Viéra dtaganden beskrivs utifran fem kvalitetsomraden.
e Produktivitet
e (God tillgénglighet
e Bra bemotande
e Tydlig information
e Riitt service
Nedan redovisas hur vi foljer upp var verksamhet. P4 verksamhetsomrddesmoten
fyra génger per ar dér alla medarbetare deltar, redovisas och diskuteras den
samlade bilden, forbattringsomréden och planerade atgérder. Efter tabellen foljer
en beskrivning/forklaring till respektive metod.
Metod Avser att mita/folja upp Planering/Periodicitet
mdnad | Tertial | arligen
Ekonomi Kostnader, intékter, resultat X X X
Budgetuppf6ljning Behov av atgirder
Indikatorer Produktivitet X X X
Indikator Kundnoéjdhet X
Bemanning, utford tid i Rétt bemanning X X X
respektive process, Produktivitet, indikatorer
tidrapportering Tid i tilliggstjanster, projekt
Statistik, volymer Intakter X X X
Rapporter, loggning Produktivitet
Uppfoljning av prismodellen
Telefonistatistik Tillgédnglighet X X X
Funktionalitet telefoni
Mal- och ataganden, Maluppfyllelse X X
sjdlvskattning Behov av étgérder, forbattringar,
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Metod Avser att mita/folja upp Planering/Periodicitet
manad | Tertial | arligen
effekten av dessa
Klagomal och synpunkter Forbattringsomraden, atgirder X X X
Kundlogg den dagliga driften och dialogen X X
med kund, underlag till kundméten
Avtalsuppfoljning
Kundméten Avtalsuppfoljning, ndjd kund, Efter Efter X
forbattringsomraden behov behov
Arbetssitt och standardisering
Samverkansforum; Att vi fullfoljer vart uppdrag, bidrar Enligt
Process, Redovisning, till utveckling och forbattring plan/ SLK
Leveransmdten
Kundenkdét No6jd Kund, Mal 90% ndjda X
Utvecklingsomraden
Medarbetarenkdt Nojd Medarbetarindex, X
ska oka
Forbittringsomraden
Sjukfrénvarostatistik Sjukfrénvaro, arsmal, resultat av X X X
insatser, rehab
Internkontroll av kontroller | Serviceavtal, ritt service, ledtider, X
som forvaltningen ansvarar | sékra rutiner, gemensamt arbetsstt.
for. Finns framtagna arbets-/
Stickprov av inskickade rutinbeskrivningar?
underlag. Sker arbetet enligt framtagna
Telefonistatistik. arbets-/rutinbeskrivningar?
Utfors de kontroller som ska goras?
Ekonomi

Budgetuppfoljning gors varje ménad och tertial tillsammans med controllers.
Ansvarig chef gir igenom ekonomirapporten, gor justeringar osv.

Indikatorer

Miter produktivitet, antal hanterade fakturor per arsarbetare.

Kundnéjdhet

Bemanning, statistik

Antal anstéllda, arbetad tid i respektive ekonomiprocess. Tidrapportering.
Volymer, andel elektronisk/manuell hantering
Telefoni, antal samtal, till gruppnummer, andel besvarade osv.

Sjdlvskattning, mdluppfyllelse, uppfoljning av ataganden

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

Klagomdl och synpunkter

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

Kundmoten, kundloggen

Regelbunden dialog med alla forvaltningar och att dokumentera héndelser och
information i kundloggen ger underlag for ett I16sningsfokuserat arbetssétt. |
genomsnitt genomfordes under 2011, fyra kundmoéten per forvaltning.

Samverkansforum

Process, Redovisning, Leveransmdéten genomfors enligt arsplan 1 samverkan med
SLKs Finansavdelning. Syftet ar att folja upp stadens gemensamma
ekonomiadministration, identifiera utvecklingsomraden, utveckling av
ekonomisystemet Agresso m.m.

Kundenkit
Ataganden f6ljs upp i den arliga kundenkiten som riktar sig till stadens chefer,
redovisningsansvariga och skolintendenter m.fl.

Medarbetarenkit, sjukfranvarostatistik

Medarbetarenkét genomfors varje ar och resultaten anvéinds for att f6lja upp och
utveckla personalarbetet. Sjukfranvaro och rehab-arbetet f6ljs upp manadsvis i
samverkan med PA- konsult.

Internkontroll

Serviceforvaltningens system for internkontroll innebér att verksamheten drligen
ska gora en risk- och vésentlighetsanalys. Fran denna beslutar
forvaltningsledningen vilka omrédden som internkontroll ska ske kommande ar.
Internkontroll av de ekonomiadministrativa processerna gors genom stickprov av
inskickade underlag. Genom kontrollen kan man identifiera om granssnittet {oljs,
om arbetsbeskrivningar och administrativa rutinbeskrivningar finns framtagna,
saknas och/eller om framtagna arbetsbeskrivningar, administrativa
rutinbeskrivningar och information till vara kunder behdver fortydligas. Genom
kontrollen kan man ocksa pavisa om de kontroller som verksamheten svarar for
har skett och har skett i enlighet med Stockholms stads regelverk, om de rutiner
som tilldimpas &r sdkra samt om avtalade ledtider har foljts.
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Internkontroll av tillgdnglighet sker dels genom uppfoljning av statistik samt
genom att slumpmassigt ringa till de grupptelefonnummer dér vi garanterar var
tillginglighet enligt serviceavtal.

Enhetsspecifika Gtaganden
Produktivitet

e Vi itar oss att hantera i genomsnitt 4 600 kundfakturor respektive
3 300 leverantorsfakturor per ekonomiadministratér och manad

Forvintat resultat

Vi ska klara av att hantera beslutade volymer, leverera tjdnster med god kvalitet
enligt gillande serviceavtal inom utlovade ledtider. Antalet felaktiga underlag fran
véra kunder ska bli farre. Den manuella hanteringen ska minska.
Arbetsbeskrivningar ska tilldmpas.

Arbetssitt

Arbetsbeskrivningar

Genom att tillimpa beslutade arbetsbeskrivningar och utarbetade rutiner som
foljer aktuella processkartor och grinssnitt sikerstills att vi fullfoljer véra
uppdrag. Géllande arbetsbeskrivningar finns pé intranétet, sorterade per process.
For de forvaltningar som enligt beslut har avvikande rutiner ska det finnas tydlig
dokumentation i arbetsbeskrivningen och i s.k. lathundar.

Effektiv hantering

Vi arbetar for att pa basta sitt utnyttja de mojligheter till effektiva
ekonomiadministrativa ldsningar som ekonomisystemet Agresso ger. Fler
leverantorer ska anslutas till Svefaktura.

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 eller pd annat siatt meddelar kunden (telefon/e-post) om felaktiga
underlag ska ge bra forutséttningar for korrekta manuella underlag frén kunderna.
Milet &r ritt frdn borjan”.

Genom differentierad prisséttning ges kunderna incitament till exempelvis 6kad
elektronisk hantering.

Samordning och planering
Att hjélpa varandra inom enheten men ocksé mellan enheterna, dr en forutsittning
for att vi ska lyckas att klara volymerna som varierar kraftigt over aret. Om de
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enhetliga arbetsbeskrivningarna f6ljs underléttas detta. Enheterna foljer och
analyserar kundernas volymer och toppar som underlag for planeringen.

Uppfoljning

Avstidmning av volymer och bemanning/antal arsarbetare per process, gors varje
manad. Resultatet anmaéls till servicendimnden i samband med méanadsrapporten.
Statistik tas fram for verksamhetsomradet och presenteras pa enheternas
arbetsplatstraffar. Uppfoljning gors av antalet elektroniska/inlésta respektive
manuella fakturor, antal makuleringar, aterbetalningar, betalningspadminnelser och
inkassokrav fran leverantorer per forvaltning.

Bemanningen ska vara anpassad till aktuella volymer. Medarbetarnas kompetens
6ljs upp och uppritthalls genom utbildningsinsatser, bade interna och vid behov
externa. I samband med tertialrapportering tillfrdgas medarbetarna om kdnnedom
och tillimpning av framtagna arbetsbeskrivningar.

Resultat

Uppf6ljningen av volymer och bemanning under 2011 har resulterat i att
indikatorerna for bade kund- och leverantdrsfakturor dndras. Orsaker till de 6kade
produktivitetskraven dr etablerade effektiva arbetssétt och att en storre del av
fakturorna hanteras elektroniskt.

Utveckling och aktiviteter

Verksamhetens processgrupper ansvarar for att utveckla och justera
arbetsbeskrivningar och interna rutiner. Enheternas ”smé processgrupper”
involverar alla medarbetare och foljer en gemensam agenda. Genom att ha
smdprocessgrupper tva enheter tillsammans ett par ganger per ar underléttar vi
gemensamt arbetssétt.

Processgenomgéangar per process genomfors under aret for hela
verksamhetsomridet. Vi kommer att arbeta med information och personliga moten
for att nd fler personer/malgrupper hos vara kunder.

Utvecklingen mot storre andel elektronisk hantering och inférandet av Svefaktura
ska leda till 1agre andel felaktiga underlag och ddrmed 6kad produktivitet.

Utveckla arbetssittet for snabb och smidig aterkoppling till kunderna.

Verksamheten har behov av ett s.k drendehanteringssystem for en enkel och sédker
hantering av inkomna underlag och uppdrag. Serviceforvaltningens administrativa
avdelning arbetar med detta uppdrag.
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God tillginglighet

e Vi itar oss att vara nabara pa grupptelefonnummer och via
funktionsbrevlador under vara oppettider enligt gillande serviceavtal.

e Viatar oss att pa intranitet tillhandahalla littillgéinglig aktuell
kontaktinformation.

Forvintat resultat

Kunderna ska uppleva att vi har den tillgdnglighet som utlovas i serviceavtalet. Vi
ska ta hand om och utfora véra uppdrag inom de ledtider som géller. Information
och blanketter ska vara litta att hitta och stodja samt underlitta ekonomiarbetet
hos kunderna.

Arbetssiitt

Genom att anvinda grupptelefonnummer och funktionsbrevlador for e-post
garanterar vi en hog grad av tillgidnglighet. Vi informerar om och hanvisar
kunderna till dessa.

Telefoni

De fyra enheterna har var sitt grupptelefonnummer som &r det telefonnummer som
ska anvdndas av vara kunder. Alla medarbetare ska veta hur telefonin hanteras.
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.

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 mote eller pa planeringsdag dverlimnas ansvaret att svara och ta emot
meddelanden till ndgon av de andra enheterna. Kontaktperson pa berdrda
forvaltningar ska informeras.

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

E-post
For varje kund/ansluten forvaltning finns en e-postldda dit kunderna ska skicka
underlag och uppdrag. E-posten 6ppnas och hanteras enligt sarskild rutin.
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Vid planerad frdnvaro ldgger vi in en regel/svarsmeddelande i den personliga e-
postladan och ger vid behov kollega fullmakt for att folja stadens regler.

Kontaktinformation, vigledning

Aktuell kontaktinformation ska alltid finnas pé intranitet s att kunderna har latt
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 nér belastningen &r som storst. Statistiken presenteras regelbundet pa
enhetsmoten och ska dokumenteras i minnesanteckningar.

E-posthanteringen ska foljas 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 hdndelser. Métning av hur kunden
upplever vér tillgianglighet sker 1 den arliga kundenkéten. Inkomna synpunkter och
klagomal ger viktig information och underlag for forbéttringsarbete.

Resultat

Kundenkiten 2011 visar att de flesta kunderna dr mycket nojda med
tillgdngligheten via bade telefon 86% (81 % ) och e-post 91% (90 %,). Nir det
géller mojligheten att hitta information, samt hitta och anvénda blanketter via
intrandtet har det skett en forsdmring jamfort med foregdende ar. (Siffrorna inom
parantes avser 2010)

Utveckling och aktiviteter

Telefonin ar ett viktigt arbetsredskap och vi fortsétter med instruktion och
vagledning for att né ett bittre handhavande. Genomgang av telefonihantering och
statistik ska ske pd enhetsmote.

Alternativa sétt att organisera hur enheterna svarar pa gruppnumren ska provas
enligt forslag fran enheternas planeringsdagar 2011.

Information och blanketter pa intranitet ska utvecklas med utgdngspunkt i
kundernas synpunkter och 6nskemal.
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Verksamheten har behov av ett s.k drendehanteringssystem for en enkel och séker
hantering av inkomna underlag och uppdrag. Serviceforvaltningens administrativa
avdelning arbetar med detta uppdrag.

Bra bemotande
e Vi itar oss att ha ett bra bemotande i alla kundkontakter.

Forvintat resultat

Kunderna ska fa ett trevligt och professionellt bemotande av alla medarbetare nar
de 4r i1 kontakt med oss. Det géller i telefon, vid kundmoten och nér vi skickar och
svarar pa e-post och annan skriftlig kommunikation. Kundens &rende/ uppdrag ska
bli mottaget och utfort pa ett professionellt sétt.

Arbetssiitt

Forhdllningssditt

Vart forhallningssatt ar professionellt och vi har en gemensam syn pa vad god
serviceattityd ar.

Vi har ett gemensamt verktyg, ”Det goda samtalet”, som stod for att ge kunden ett
professionellt och bra bemdtande. Ett bra bemdtande i kundkontakten innebér

» Kunden i centrum- 1ds av kundens behov och lyssna pa vad fragan géller.
» Mot och hjilp den som ringer genom att lyssna och bekréfta.
» Visa respekt och mét personen dir han/hon befinner sig och ga vidare dérifran.

Genom aktiviteter kring bemdtande, service och kommunikation ska vi 6ka vér
kompetens for att kiinna oss sdkra i rollen som professionella
ekonomiadministratorer.

Vi ska ge varandra feedback och fora en konstruktiv dialog om vad som kan
utvecklas. Detta bor vi gora i det dagliga arbetet, 1 arbetsgrupper, pa enhetsmdten
0osV.

Losningsinriktat arbetssditt

Vi tar ansvar for att kunden ska fa service och hjilp sa fort som mojligt. Vi lyssnar
och stiller fragor for att mota kunden, {4 en klar bild av vad samtalet géller och
undvika missforstdnd. Nar den som tar emot ett samtal inte sjilv kan svara direkt
eller 16sa problemet, noteras alla nddvindiga uppgifter och vi ber om att {4
aterkomma till kunden. Vi 16ser fragan med kollega eller processansvarig
enhetschef. Aterkoppling till kunden ska ske snarats méjligt.
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Det ar viktigt att vi tar till oss och registrerar synpunkter och klagomal som
kommer fram 1 kundkontakten. Forvaltningens mall for klagomal finns pa
intranétet.

Ett 16sningsinriktat arbetssétt innebér bl a att vi forsoker 1sa alla drenden pa ett
smidigt sitt. En lista/lathund ska tas fram for vad som &r l[ampligt att 16sa per
telefon och vad som maéste skickas tillbaka till kunden.

Standardbrev, gemensamma mallar och e-postmallar anvinds vid skriftlig
kommunikation for att underlitta och ge bra service. Vi ska alltid skriftligen
tydligt meddela varfor underlag skickas tillbaka till kund och alltid ange avsidndare
samt grupptelefonnummer.

Uppfoljning

Vid kundmdéten ar vi lyhdrda for signaler om hur vart bemétande upplevs. I den
arliga kundenkéten f6ljs bemdtandet upp. Klagomal och synpunkter tas 16pande
upp pé enhetsmoten och ger véardefull 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 bemdtande dr hogt. 85-86 % &r ndjda/ mycket ndjda med
kontakten (86-87%,), dialogen och servicenivan och 88 % (88%,) dr ndjda/mycket
ndjda med att vi tar oss tid med kundens drende. (Siffrorna inom parantes avser
2010)

En del kunder upplever dock att de far olika svar och olika service av vara
medarbetare. Var egen bedomning i samband med tertialuppfoljningarna visar pa
att det finns en viss osékerhet d& kunderna stéller frigor som inte rér den
forvaltning eller process man i forsta hand jobbar med.

Utveckling och aktiviteter

Aktiviteter for att utveckla det professionella bemdtandet och dialogen med
kunden, uppfoljning av ”Talkmap - Det goda samtalet” samt
inspirationsforeldsning planeras.

En rutin for smidigare hantering av frigor och inkomna underlag ska utvecklas, en
arbetsgrupp finns.

Kompetensen 1 att battre kunna svara pa fragor fran kunder ska utvecklas, dvs.
frdgor som inte ror den “egna” processen eller forvaltningen. Aktivitet for att
uppna okad kompetens dr processgenomgéngar i storgrupp samt l6pande méten i
mindre grupper inom respektive enhet.
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Arbetsrotation &r ett annat exempel pé aktivitet som ska tillimpas for att bredda
och 0ka kompetensen.

Tydlig information

* Vi itar oss att ge vira kunder tydlig och aktuell information om vira
tjanster, kontaktvigar och blanketter.

* Vi itar oss att 6ka kunskapen om grinssnittet mellan forvaltningarna och
serviceforvaltningen.

Forviantat resultat
Kunderna ska uppleva att det dr létt att f4 information som underlittar det 16pande
ekonomiarbetet. Det ska vara latt att forstd vem som gor vad.

Arbetssiitt

Informationsgrupp

Var fraimsta informationsvag &r intranitet. Vi ska bidra med idéer eller material till
serviceforvaltningens nyhetsblad och intranétssidor dér 4 redaktorer och
verksamhetschef ansvarar for innehéllet.

Redaktorerna ansvarar for att pa sin enhet bevaka att medarbetarnas kunskap om
intrandtet okar, forvaltningens informator kan tillfrdgas om insatser.

Information och blanketter pd intrandtet

Pa intranatet ska det alltid finnas aktuell kontaktinformation, information om
samtliga tjénster, grianssnittet och gillande serviceavtal. Vi ska végleda véra
kunder och intressenter att hitta rétt.

Vi har en blankettgrupp som bestar av vara systemforvaltare. Personerna har 1
uppdrag att utveckla och forbéttra de blanketter som dr nddvandiga for att vi ska
kunna fullgéra véra uppdrag. Blanketterna ska vara ett bra verktyg for alla kunder,
vilket bor leda till en effektiv process for alla parter. Pa intranitet finns
kontaktuppgifter till blankettgruppen.

Ekonomimeddelanden

Gemensam information i form av kundmeddelande publiceras pa intranétet. E-post
om att nytt kundmeddelande finns skickas ut enligt sdndlista, med en lénk till
kundmeddelandet pé intrandtet. Arbetsbeskrivning for kundmeddelande inklusive
sandlista finns pa intranétet.
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Informationsaktiviteter

For att marknadsfora verksamhetsomrade ekonomi och 6ka kunskapen hos véra
kunder planeras olika informationsinsatser och mdten/dppet hus/workshops for
bl.a. kundernas handldggare och assistenter.

Kundmoten och besdk hos forvaltningarna organiseras och genomfors av
respektive enhet.

Uppfoljning

Regelbunden dialog och méten med kunderna som dokumenteras i den s.k.
kundloggen. Den arliga kundenkédten och inkomna synpunkter och klagomal ger
underlag for forbéttring.

Resultat

Kundernas omdome om vér information 2011 ger ldgre betyg én foregaende ar.
Hogst betyg, 85% (84%) ndjda, far den muntliga informationen via mdten och
telefon. Information via intrandtet far lagst betyg, 72 % (76%) ndjda, och man &r
da missndjd med stadens intrandt. (Siffrorna inom parantes avser 2010)

Vi har konstaterat att det finns medarbetare som kénner sig osdkra och har svért att
hitta pa intranitet.

Utveckling och aktiviteter
Informationsinsatser till kunderna, hitta vigar att na fler inom de olika kundernas
organisation och nya malgrupper inom kundernas organisation.
Moten med kunder och besok hos forvaltningarna genomfors 16pande.
Att hitta pa intranétet, insatser for medarbetare, sa att vi béttre kan vigleda vara
kunder.
Webbenkit och en intervju-undersokning genomfors med kunder for att fa 6kad
kunskap om brister och behov for att kunna sitta in rétt utvecklingsinsatser.
Riitt service

* Vi itar oss att utfora vara uppdrag enligt géillande serviceavtal.

= Vi atar oss att halla 6verenskomna ledtider.

* Vi itar oss att inom vart ansvarsomrade svara pa kundens fragor och
ge vigledning.
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Forvintat resultat

Verksamhetsomradets medarbetare ska leverera rétt och likvérdig service till alla
vara kunder. Kunderna ska uppleva att de far stdd i ekonomiarbetet utifran behov
och att vi tillhandahéller prisvirda tjénster. Vi ska bidra till att utveckla stadens
ekonomiprocesser.

Arbetssitt

Standardisering

Genom att tillimpa standardiserade arbetssitt ger vi alla kunder rétt och lika
service. Vi identifierar problem och utvecklingsomraden och arbetar for att hitta
effektiva 16sningar. Utvecklingsarbete sker bl a genom deltagande i stadens
samverkansforum for ekonomifragor och leveransméten gillande ekonomisystem
och redovisning.

Alla medarbetare ska kdnna till géllande grénssnitt och veta vad som ska goras,
hur uppdragen ska utféras och vem som gor vad. Dubbelarbete ska undvikas.
Serviceavtal och aktuella tillaggsoverenskommelser ska vara kénda av berérda
medarbetare. Serviceavtal, granssnitt, process- och arbetsbeskrivningar finns pa
intranitet.

Arbetsbeskrivningar ska foljas. Beslutad avvikande hantering ska framgé av
dokumentation 1 arbetsbeskrivning och lathund.

Vi végleder kunden och arbetar for langsiktiga 16sningar och en hogre kvalitet 1
de tjanster vi utfor.

Processgrupper

For varje ekonomiadministrativ process finns en processgrupp/tvargrupp med
representanter fran alla fyra enheterna. Enhetschef dr processansvarig och leder
arbetet med standardisering och utveckling. Processgrupperna ér
Leverantorsreskontra, Kundreskontra, Kassa-Bank, Redovisning till Rapportering,
Systemforvaltning, Tid & Projekt, Anldggning.

Processgruppens ansvar ér bl.a. att

e se vilka arbetssitt som kan standardiseras och forbéttras inom processen
och som leder till effektivisering for staden som helhet

e delta i att besluta vilka foreslagna forédndringar som ska ske

e delta i att prioritera beslutade fordndringar

e aterrapportera processgruppens arbete pa enhetsmote/enhetens
processmoten

e aktivt arbeta med att skriva arbetsbeskrivningar och liknande

e lyfta utvecklingsfragor till SLK
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Regelbundna processmoten och processgenomgangar genomfors for att alla
medarbetare ska kidnna sig trygga med vad som géller, kdnna till forandringar i
arbetsbeskrivningar osv.

Interna informationsbrev

Ett interinfo anvénds for att skicka ut information som berdr samtliga medarbetare pa VO
ekonomi. Meddelandet kan till exempel anvindas for att informera om en ny
arbetsbeskrivning eller inbjudan till kurs eller annan gemensam aktivitet.

Hantering av underlag

Att vi far fullstdndiga och tydliga underlag fran vara kunder &r en forutsittning for
att vi ska kunna utfora vara uppdrag inom 6verenskommen ledtid. Nar vi far
bristfalliga underlag ska vi se till att f4 dem kompletterade pa ett smidigt sétt. Viss
komplettering kan och ska ske per telefon, en lista/lathund som stod for detta ska
tas fram i borjan pa 2012.

Niér vi maste skicka tillbaka underlag ska vi alltid tydligt beskriva vad som saknas
eller ar oklart pa det underlag som kunden skickat in. Serviceforvaltningens
blankett/mallar anvénds vid kontakt med kunden.

Kontroller

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

Klagomals- och synpunktshantering, kundlogg

Vi tar ansvar for de fel som vi sjdlva orsakar och ser over arbetssétt och rutiner for
att forebygga att fel uppstar. Klagomal ska hanteras enligt serviceforvaltningens
rutin for klagomals- och synpunktshanteringen. Alla ansvarar for att 16pande
dokumentera viktiga handelser och viktig information i kundloggen.

Arbetsrotation, bredda kompetens

Arbetsrotation/byte av forvaltning/ldra av varandra dr arbetssdtt som bidrar till att
oka kompetensen och minska sarbarheten. Det dr ocksa nyttigt att ’se med andra
Ogon”, fOr att bryta gamla vanor.

En breddad kompetens innebdr att fler medarbetare ska kunna svara pé fragor och
arbeta i mer 4n en ekonomiadministrativ process. Detta ger beredskap for att vid
behov kunna hjilpa andra enheter med olika forvaltningar och ge en hog
servicegrad.
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Kundansvarig, kontaktperson, kundmdéten

Enhetschef dr kundansvarig och ansvarar for att leverans sker enligt serviceavtalet.
Kontaktperson finns utsedd for varje kund och ansvarar for att forbereda
kundméten, att kundloggen &r uppdaterad osv. Kundmoten halls regelbundet.

Uppfoljning

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

Resultat

82 % (80%) av kunderna &r ndjda/mycket ndjda med ekonomiadministrationen
som helhet, en viss 6kning jaimfort med 2010. Ca 85% (83%) ar ndjda/mycket
ndjda med var formaga att ge svar pa fragor och snabb service. 82 % (82%) ar
nodjda/ mycket néjda med den vigledning och hjilp som ges. Kunskapen om
granssnitt och innehall 1 serviceavtalen kan dock forbittras. Kunderna efterlyser en
smidigare hantering av felaktiga underlag. (Siffrorna inom parantes avser 2010)

Uppf6ljningen av véra ataganden, sjdlvskattningen, visar pa att vi behover
regelbundna interna genomgéngar av granssnitt och processer, arbetsbeskrivningar
och vilka kontroller som ska goras.

Utveckling och aktiviteter
Fortsatt genomgéng av arbetsbeskrivningar och grénssnitt, 6ka kunskapen om
serviceavtalen.

Lika tillimpning av beslutade arbetsbeskrivningar. Dokumentera godkénd
avvikande hantering.

Informationsinsatser till kunder om grinssnitt, processer, kontroller mm.

Resursanvéandning

Resurserna inom verksamhetsomradet dr gemensamma. Vi ska anvidnda var
samlade kompetens pé bésta sitt for att ge vara kunder bra service. Alla
medarbetare ska kénna till och forsta sambandet mellan intdkter och kostnader for
att kunna bidra med idéer om hur vi kan utveckla och effektivisera verksamheten.

Budget
Verksamheten dr intéktsfinansierad. Priserna har tagits fram i samarbete med
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SLKSs finansavdelning och bygger pé sjdlvkostnadsprincipen enligt stadens
anvisningar. Priserna ér differentierade och ska stimulera till effektiv
resursanvandning genom att driva utvecklingen mot hogre andel elektronisk
hantering vilket innebir lidgre kostnader. Okad elektronisk hantering innebér ocksé
kortare ledtider och minskad pappersméngd.

Bemanning

Verksamhetsomradet berdknas ha ca 84,5 arsarbetare 2012, sommarvikarier och
viss forstarkning vid arbetstoppar tillkommer. Bemanningen anpassas till aktuella
volymer, efterfragan pa tilldggstjanster/frivilliga kop, nya uppdrag samt till
effekterna av vidareutveckling av ekonomiprocesserna inklusive
systemfordndringar.

Utvecklingen f6ljs genom manadsstatistik for att se volymforandringar och
variationer over aret och dirmed kunna bemanna pa ett effektivt sitt. Kundernas
floden ser olika ut beroende pa verksamhet och vi ska hjdlpa varandra inom och
mellan enheterna for att klara arbetstoppar, viss sjukfranvaro och ledighet. Genom
att halla oss informerade om de forédndringar som sker hos forvaltningarna kan vi
anpassa bemanningen i god tid. Vi har stordriftsfordelar vilket innebar minskad
sarbarhet vid ledighet och sjukdom.

Samordning och prioritering dr forutsattningar for att klara vart uppdrag, att
leverera tjdnster med god kvalitet 1 ratt tid.

Tidrapportering
Den tid som atgér for att utfora avtalade tilliggstjanster ska tidrapporteras i
Agresso och utgor underlag for fakturering.

Medarbetare som deltar i projekt, moten eller utvecklingsarbete pd uppdrag av t ex
SLK, ska tidrapportera denna tid som underlag for uppf6ljning och
personalplanering.

Lokaler

Hela verksamhetsomrédet sitter i lokalerna pa Palmfeltsvégen, i ett dppet
kontorslandskap. Detta ger forutséttningar for en flexibel organisation och
personalplanering. Lokalerna dr andamalsenliga och vél utrustade.
Arbetsplatserna dr ergonomiskt och individuellt anpassade.

Energiforbrukning, material, transporter

Verksamhetsomridet bidrar i miljofrdgorna med pappersétervinning, att sliacka
bordslampor och taklampor 1 samtals- och moétesrummen. Vi ska stinga av
datorerna nér vi gar for dagen samt ska se till att inte ha batteriladdare till
mobiltelefoner i eluttag efter anvdandning. Vi arbetar for 6kad elektronisk
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hantering vilket leder till minskad pappersforbrukning och pappershantering. Pa
detta sétt minskar ocksd posthantering/transporter.

Kompetens

Verksamheten styrs av de uppdrag vi har via serviceavtal och avtal om
tillaggstjanster. I dialogen med kunderna far vi signaler om vilka tjanster som
kommer att efterfrdgas kommande period. Medarbetarnas kompetens kan behdva
kompletteras exempelvis beroende pa hur manga forvaltningar som koper
redovisningstjdnster. Nya uppdrag kan ocksé innebéra att kompetensen behover
kompletteras.

Verksamhetsomradets ledningsgrupp ansvarar for att medarbetarna har den
kompetens som kravs for att medarbetarna ska kédnna sig trygga i sin roll och for
att kunna erbjuda en konkurrenskraftig ekonomiadministration. Alla medarbetare
ska ha en kompetensutvecklingsplan som diskuteras fram i medarbetarsamtalet.

Medarbetarna har mdjlighet att arbeta i en eller flera processer, att fordjupa eller
bredda sig inom de ekonomiprocesser vi ansvarar for att utféra. En bred
kompetens 6kar mdjligheterna till en effektiv hantering samtidigt som sérbarheten
minskar.

Medarbetare ska vid behov ha mgjlighet att delta i Agressoutbildningar och.
utbildning 1 Excel. Interna kompetenshdjande aktiviteter anordnas. Exempelvis
genomgang av intranitet, hantering av telefoni, granssnitt och ledtider, processer,
rutiner, arbetsbeskrivningar och serviceavtal. Vi har en bred kompetens och goda
forutséttningar att 1dra av varandra.

En kurs 1 grundldggande redovisning genomfordes under 2011 och kompletterande
insatser kommer att genomforas, t.ex. momsfragor, kod och kontoplan..

Regelbundna processgenomgéangar per ekonomiprocess 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, en fortséttning pa “Talkmap” - Det goda
samtalet”.

Att 6ka kompetensen 1 att battre kunna svara pa fragor fran kunder som inte ror
den “egna” processen ska prioriteras. Godkénda avvikelser fran standardiserad
rutin hos kund ska dokumenteras.

Verksamhetens system, IT
Alla medarbetare anvinder stadens gemensamma ekonomisystem Agresso for de
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ekonomiadministrativa uppdragen. Vi samverkar med leverantoren Tieto, som
ocksa svarar for handhavandestéd i Agresso for vara kunder, och
Stadsledningskontoret avseende utveckling av ekonomisystemet.
LISA-sjdlvservice anvinds for inrapportering av franvaro, gjorda utligg m.m.
Tidrapportering for tilldggstjédnster kommer att goras i Agresso, Tid&Projekt.

Verksamheten anvéinder ocksé externa system for informationstjanster som
Infotorg, SergelOnLine for administration av kravverksamhet, Nordeas system
Girovision for bradskande utbetalningar m.m.

For uppfoljning av verksamhet, personal och ekonomi anvénds Infoview,
LISA/LISA-sjdlvservice och Agresso Weblnfo. For uppfoljning av tid och flextid
anvinds Excel. For uppfoljning av telefoni anvinds systemet Ciceronen. For
uppfoljning av vara indikatorer for produktivitet anvinds bade Agresso och Excel.

Information och kommunikation

Intranétet dr verksamhetsomradets framsta mojlighet att sprida information till
kunder och medarbetare. Serviceforvaltningens nyhetsbrev ar en viktig
informationskanal liksom kundmeddelanden. P4 intranétet finns alla rutiner och
arbetsbeskrivningar och interninfo tillgdngliga for att medarbetarna ska ha 1étt att
hitta stdd i ekonomiarbetet.

Informationsgruppen bestér verksamhetschefen och en redaktor for intrandtet fran
varje enhet. Informationsgruppens méten sker ungefér en gang per ménad.
Underlag 1dmnas till forvaltningens redaktor for serviceforvaltningens nyhetsbrev.

Informationsgruppen ansvarar for uppdatering av informationen pa intranétet.
Prioriterade aktiviteter &r att 1 god tid informera om fordndringar och fortydliga
information om vad som ingér i véra tjinster. Fragor och svar som finns pé
intrandtet ska uppdateras. Redaktorerna ansvarar for att publicera informationen.

Kalendern pa intranétet ska anvindas for information och planering av moten. Pé
intrandtet finns ocksé statistik per kund. Statistiken presenteras i samband med
varje tertial.

Samverkan/Moten

Syfte och frekvens avseende alla mdten ska vara tydliga for att hitta "tidstjuvar”
och frigora tid for vira uppdrag. Detta géller 4ven externa mdten med vara
intressenter. Vem som deltar i vilket mote ska alltid ifrdgasittas och vara en del 1
prioriteringen. Alla interna arbetsgrupper har ett tydligt uppdrag.

Alla moten, undantaget verksamhetsomradesmoten, foljer en gemensam
dagordning for att sikra att prioriterade fragor tas upp och att alla medarbetare fér
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samma information och mdjligheter till dialog. Avrapportering fran
processgrupperna finns pa dagordningen. Samverkan enligt samverkansavtalet
sker pd APT. Minnesanteckningar skrivs och finns pa intranitet. Aktivitetslistor
for uppfoljning av aktiviteter finns.

Interna moétesforum

Verksamhetsomradesmoten fyra ganger per r. Material som presenteras finns
ocksa pé intranétet.

Ledningsgruppen tréiffas en gang per vecka.

Enhetsmoten genomfors varannan vecka, samt vid behov.

Tio moten per ar ska enligt samverkansavtalet vara APT, arbetsplatstréff.
Samverkansgrupp med de fackliga organisationerna genomfors vid behov.
Verksamhetschefen deltar i forvaltningsgruppen

Avrapporteringsmaten frdn leveransmote ekonomisystem (se externa motesforum)
sker regelbundet. Samtliga redovisningsekonomer, systemforvaltare och chefer
deltar.

Samarbetsméten halls regelbundet med Kontaktcenter Stockholm.

Externa motesforum

Kundmoten genomfors regelbundet med varje kund. Uppf6ljning gors av
serviceavtalet, leveranser och kvalitet i utférda tjédnster. Kundloggen anvénds for
att dokumentera hindelser, behov av atgiarder mm. Resultatet av kundenkiten
diskuteras.

EA-moten ér stadens forum for information om redovisningsfragor, anvisningar
och rapportering samt planerade systemforédndringar som péverkar
verksamhetsomridet. Sammankallande ar Stadsledningskontorets finansavdelning
och Ovriga deltagare r, redovisningsansvariga vid forvaltningarna och
representanter fran oss. Vid dessa moten informeras t.ex. om tidplaner for tertial-
och drsbokslut.

Motesforum ekonomifirdagor

Externa moten da vi traffar SLK och dvriga intressenter.

Samverkansforum Process dr ett forum for kontinuerlig uppfoljning av stadens
ekonomiprocesser och strategiska utvecklingsbehov. Verksamhetschefen tréaffar
processiagaren SLK.

Samverkan redovisningsfrdagor ar forum for operativ avstamning av 16pande
redovisningsfragor, anvisningar samt planering av rapportering.

Leveransmdéten ekonomisystem dr forum for operativ avstdmning av
forvaltningsatgirder och utveckling i Agresso.

Erfarenhetsutbyte, benchmarking, nitverk
Forvaltningen har tidigare ar traffat Goteborgs kommun. Goteborg har ocksé
gemensam service for bl.a. 16ne- och ekonomiadministration. Bdde grénssnitt och
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prissdttningsmodell skiljer sig védsentligt frin den modell Stockholms stad och
Serviceforvaltningen tillimpar. Vi har ocksa haft viss kontakt med Visteras
kommun och tréaffat Skatteverket.

Den statliga Serviceutredningen, SOU 2011:38, innebdr att staten frdn 2012 infor
ett myndighetsgemensamt servicecenter. Rapporten r intressant och inférandet
kommer att f6ljas. Studiebesok kan bli aktuellt.

Att gora jamforelse mellan SSC (Shared Service Centers — gemensam service
organisationer) har visat sig vara svart for att tjdnsternas granssnitt och innehall dr
sa olika och att privata aktdrer inte gérna lamnar ut uppgifter till konkurrenter.

Under ar 2011 har Serviceforvaltningen deltagit i en benchmarkingstudie. Studien
gor jamforelser med andra organisationer, sdvidl myndigheter, kommuner och
foretag inom ekonomi- och 16neadministrationsomrédet. Studien har genomforts
av Deloitte. Studien avser att mita produktivitet och kostnadseffektivitet.
Resultaten analyseras och anvinds.

Medarbetarna

Arbetsmiljo

Vi ska beméta vara kollegor s& som vi sjdlva vill bli bemdétta. Vi dr varandras
arbetsmiljo. Serviceforvaltningens virdegrund och trivselregler ska hallas levande.

Vi ska arbeta for att behélla och utveckla en god arbetsmilj6 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 tilldter erbjuds flexibla arbetsformer och arbetstider. Ataganden
och oppettider enligt serviceavtalen méste uppfyllas.

Arbetsmiljofragorna ska hallas aktuella och diskuteras pa 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
forutsittning for en bra arbetsmiljo och tar tillvara varandras kunskaper.

Sjukfranvaro
Verksamhetsomradets arsmal for sjukfranvaro 2012 uppgér till 4,5 procent, vilket &r
detsamma som ndmndens arsmal. Sjukfrdnvaron f6ljs upp pa enhetsnivd under ret.
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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. S kallade tidiga insatser samt rehabiliteringsinsatser
genomfors i1 enlighet med stadens direktiv.

Medarbetarskap, ledarskap
Resultatet fran 2011 ars medarbetarenkit visar pa en del fordndringar jamfort med
2010. NMI, n6jd medarbetarindex uppgér till 72, en sénkning frén 76 (2010).

De omraden som fatt lagre resultat dr organisation, ledarskap och delaktighet.
Arbetsbelastning och arbetsfordelning upplevs som ojamn.

Utveckling och aktiviteter

Enheterna ska arbeta med resultatet av medarbetarenkiten inom de prioriterade
omradena ovan. Varje enhet ska tillsammans diskutera fram forslag till atgarder
utifrdn sitt resultat. Att infora/utveckla teamarbete kan vara en vég.

Ledningsgruppen ska utveckla arbetssétten for feedback/aterkoppling, effektiva
mdoten, dialog och delaktighet. Enhetscheferna deltar 1 ett pagaende
utvecklingsprogram som avslutas juni 2012.

Verksamhetens ledarskapsidé ska forankras och tydliggoras, ett
utvecklingsomrade for ledningsgruppen enligt aterforingsrapporten i 2011 érs
Kvalitetsutmérkelse.

Nyckelorden &r Uppdraget och kunderna i fokus
Ndrvarande och coachande
Tydliga och handlingskraftiga
Engagemang och oppenhet
Resultat och utveckling

Individuella utvecklingsplaner
I samband med medarbetarsamtalen diskuteras medarbetarens utvecklingsbehov
och egna planer och den individuella utvecklingsplanen dokumenteras.

Resultat och analys -utveckling
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Utvecklingsarbetet utifran mal, dtaganden, kundernas behov, uppfoljningar,
resultat och analyser.

For samtliga ataganden finns i verksamhetsplanen tydliga uppfoljningsmetoder,
och utvecklingsaktiviteter angivna. Uppfoljningsplanen med kommentarer
redovisas pé sidorna 6-8. Aktiviteterna genomfors méanadsvis, varje tertial eller
arsvis. Resultatet av de olika uppfdljningsaktiviteterna analyseras och anvinds for
att fa fram relevanta aktiviteter och atgérder som behovs for att na drets mal,
ataganden och uppdrag.

For varje mal och atagande finns metoder/forum for hur vi fangar upp kundernas
behov och forvéntningar;

e Dokumentation i kundloggen

e Kundenkit en géng per ar

e Regelbundna kundméten, uppfoljning av serviceavtal

o Intresseforfrigan tilldggstjanster

e Dialog per telefon och e-post

e Systematisk hantering och aterkoppling av klagoméal och synpunkter

Vi genomfor en sjédlvskattning av maluppfyllelsen varje tertial genom att anvinda
vart bedomningsinstrument. Alla medarbetare dr delaktiga 1 beddmningen och
diskussionerna om utvecklingsinsatser fors pa enhetsméten, 1 ledningsgruppen och
pa verksamhetsomradesmoten.

Infor 2012 har vi prioriterat vilka aktiviteter som méaste genomforas for att
utveckla verksamheten mot de uppdrag vi fatt och de mal som é&r satta. Resultaten
av kundenkéten har analyserats noga, N6jdKundIndex, NKI, ger tillsammans med
svaren pd de 6ppna fragorna tydliga signaler om hur verksamheten utvecklas.
Under édret anvénder vi resultaten av 16pande uppfoljningar for att i samband med
tertialrapporterna gora justeringar och prioriteringar for att ta beslut om ldmpliga
atgirder.

Prioriterade omrdaden 2012

o Uppfoljning/komplettering av kursen grundldggande redovisning, bl a
momsfragor, kod- och kontoplan.

e Aktiviteter for att utveckla kommunikation och bemotande.

e Oka kompetensen i att bittre kunna svara pé frigor frin kunder som inte
ror den ’egna” processen.

e Utveckla telefonihanteringen, se 6ver arbetsfordelning/organisation/team

e Utveckla hanteringen av bristfélliga/felaktiga underlag fran kund
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e Oka antalet personliga mdten med kunderna, t ex genom att besdka
forvaltningarna, bjuda in till serviceférvaltningen

e Riktade informationsinsatser till strategiska malgrupper hos véra kunder

till exempel controllers, intendenter och assistenter. Syftet ar att 6ka

kunskapen om géllande granssnitt for att tydliggora ansvarsomraden sé att

ett mer effektivt resursutnyttjande nés.

Informationen pd intrandtet, anvéndarvéanliga blanketter

Gemensamma arbetssitt, arbetsbeskrivningar, processgrupperna

Lean-verktyget ska inforas under 2012.

Forankra ledarskapsidén.

Verksamheten planerar att delta i Kvalitetsutmirkelsen 2012.

Ovriga mal och planer
Stadens miljoprogram
Verksamhetsomradet bidrar i miljéfrdgorna med pappersatervinning, att slacka
bordslampor och taklampor i samtals- och métesrummen.
e Viser till att stinga av datorer nér vi gar hem och har inte ha batteriladdare
till mobiltelefoner 1 eluttag efter anvindning.
e Vi foljer serviceforvaltningens rutiner for slackning av allménbelysning
mm.

Ndimndens jamstdilldhets- och mdngfaldsplan
Vi kommer att arbeta enligt serviceforvaltningens jimstilldhets- och
méngfaldsplan.

Riskhantering och internkontroll
Ekonomiprocesser
De risker som verksamhetsomradet identifierat och bedomts vara de mest
vasentliga beaktas 1 internkontrollen och ar foljande:
e Att serviceavtalen inklusive grinssnitt samt gemensamma arbetssétt och
rutiner inte dr kinda och inte tillimpas av alla medarbetare.
o Atttillgéngligheten per telefon och e-post ér bristfallig under vara
Oppettider.
e Att underlag registreras fel samt att filer inte ldses in enligt tidsplan.
o Att felaktiga utbetalningar sker,

Sérskilt viktigt dr att forbygga att felaktiga utbetalningar sker. I leverantors-
fakturaprocessen hanteras mycket stora virden for staden.
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e Kontrollerna ska omfatta stickprov och kontroll av ett urval av genomforda
betalningar.

e Uppfoljning ska goras av att arbetsbeskrivningar/rutiner finns uppréttade
for identifierade risker och att dessa &r kidnda och foljs av samtliga
medarbetare.

Forbittringsdtgiarder genomfors bland annat i form av information och
genomgangar for att sdkerstilla att framtagna arbetsbeskrivningar och kontroller
tillimpas.

Internkontrollen ska utforas 16pande under verksamhetsomradet. Aktiviteter for att
kontrollera utbetalningar genomfors av redovisningsekonomerna enligt framtaget
granskningsprotokoll. Fler internkontrollaktiviteter tas fram och fler medarbetare
ska engageras 1 internkontrollarbetet.

Information/intern kommunikation.
Malsattningen ér att verksamhetsomrade ekonomiadministration ska sprida
information via intranétet.
e Vikommer att f6lja upp hur den interna kommunikationen tas emot inom
organisationen genom forvaltningens gemensamma medarbetarenkit samt
1 kundenkéten.
o Kompletterande webbenkit och intervjuundersokning genomfors med
kunder for att hitta forbéttringsatgérder.

Telefonistatistik
Varje enhetschef ansvarar for att varje manad ta fram och péa enhetsmoten
redogdra for statistik pa svarsfrekvens for besvarade/obesvarade samtal inom
enheten.
e Minnesanteckningar fors vid enhetsméten/APT och telefonistatistik dr en
obligatorisk punkt pa enhetsméte en gdng per manad.
e Sammanstillning av telefonistatistiken kommer att ldmnas vid
tertialrapportering.

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