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Verksamhetsbeskrivning

Serviceforvaltningens véirdegrund
I serviceforvaltningen rdder 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, ledarskapsidé och vision

P& uppdrag av stadens forvaltningar och nigra bolag utfor vi ekonomiadministrativa tjdnster. 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 vara kunder service med hog kvalitet
enligt géllande serviceavtal och processgrianssnitt. Vara priser ska vara konkurrenskraftiga.

Vér ledarskapsidé — nagra nyckelord:
Uppdraget och kunderna i fokus
Nérvarande och coachande

Tydliga och handlingskraftiga
Engagemang och 6ppenhet

Resultat och utveckling

Vi vill bli kundernas forstahandsval!

Ansvarsomrdde och omfattning

Verksamhetsomrade ekonomiadministration utfor tjansterna kundreskontra, leverantdrsreskontra,
kassa/bank m.m. samt viss 16pande systemforvaltning géllande ekonomisystemet Agresso. Vi utfor
ocksa hyresadministration av andrahandsuthyrning till brukare exkl férsoks- och traningslagenheter.
Dessa tjanster dr obligatoriska att kopa for samtliga namnder.

Vi erbjuder ocksa tilldggstjénsterna anldggningsredovisning, tid och projekt, redovisning till
rapportering inklusive bokslut. Alternativt en eller flera av tjdnsterna avstaimning av balanskonton,
avstdmning av interna mellanhavanden, bokforingsorder/ interndebitering, samt inldsning av ingéende
balanser, hyresadministration av forsoks - och traningsldgenheter, rekvisition av AMS-bidrag och EU-
redovisning. Om forvaltningarna har 6nskemal utdver detta finns utrymme for diskussion for att hitta
effektiva 16sningar.
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Viéra kunder ar stadens forvaltningar och bolag. Serviceavtal skrivs med kunden for ett &r i taget.
Overenskommelse om tilliggstjinster kan ocksa ske under verksamhetséret.

Verksamhetsomradet ansvarar ocksa for

e stadskassan som hanterar stadens in- och utbetalningar

e administration kring stadens tjédnstefordon

e avstdimning av stadens kostnader for personlig assistans enligt LASS (lag om
assistanserséttning)

e viss lopande dvergripande systemforvaltning av ekonomisystemet Agresso.

¢ Anslutning av leverantorer till Svefaktura

Budget, volymer

Verksamheten &r intéktsfinansierad. Budgetomslutningen ar ca 69,3 mnkr varav 15,6 mnkr avser
ekonomiadministrationens del av lokalkostnader, nimnd, administration, IT och l6pande forbrukning.

Vara kostnader for 2014 som avser personalkostnader, kostnader for kompetensutveckling,
personalbefrdmjande insatser m.m. berdknas uppga till 53,7 mnkr.

Antalet leverantorsfakturor att hantera 2014 berdknas till ca 1 025 000 och antalet kundfakturor till

1 600 000.

Priser 2014
Fullsténdig prislista finns pé intranitet

 Obligatoriska tjanster

Kundreskontra

Per faktura, via forsystem 9 kr

Per faktura, manuell med eller utan bilaga 80 kr

Per faktura, abonnemang 50 kr

Per faktura, makulerad/delmakulerad 100 kr

Per faktura, aterbetald till kund 100 kr
Leverantérsreskontra

Per faktura, elektronisk 14,25 kr

Per faktura, manuell, utbetalningsunderlag 80 kr
Hantering av forskottskassa, tillfalligt forskott 500 kr
kHrir:(e):;;r;% :;rsjg;?nelse/inkassokrav, 300 kr
Hyresadministration

Aktivt avtal, per manad 30 kr

Skapade avtal inkl avslut, vakansavtal, administration 500 kr

Kassa Bank Fast avgift enligt fordelningsnyckel 11 000 tkr fordelat per forv
Systemforvaltning Fast avgift enl fordelningsnyckel 5 500 tkr fordelat per forv
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Tillaggstjanster ‘

Per timme, Tid&Projekt, redovisning, bokslut,

avstimningar, anldggningsredovisning, 515 kr
information/utbildning Agresso sjélvservice

Per timme, bokforingsorder, interndebitering 405kr
Per timme hyresadm, FoT 420 kr
Per timme EU-redovisning 530 kr
Per timme tjénster till bolag 480 kr

Organisation

Inom verksamhetsomradet édr ca 100 personer anstillda. Hos oss arbetar
ekonomiadministratorer, redovisningsekonomer, EU-controller och systemforvaltare.
Verksamheten organiseras i fem enheter som leds av de fem enhetscheferna vilka tillsammans
med verksamhetschefen bildar en ledningsgrupp. Verksamhetschefen ingér i
forvaltningsledningen.

Varje enhetschef dr ansvarig for minst en av verksamhetsomradets tjdnster. Ansvaret innebédr
att leda arbetet med att forbéttra och utveckla de gemensamma ekonomiadministrativa
processerna inom staden, védra enhetliga arbetssétt och rutiner.

Verksamhetsomréadets informationsgrupp arbetar med informationsmaterial, informationen pa
intranitet och samarbetsytorna. Blankettgruppen ansvarar for att underhalla och utveckla stadens
gemensamma ekonomiblanketter.

Kommunfullmaktiges mal
De av fullmiktige beslutade inriktningsmal for 2014 som &r styrande ar:

e Stockholm ér en attraktiv, trygg, tillgénglig och vixande stad for boende, foretagande och
besok

e Kbyvalitet och valfrihet utvecklas och forbéttras

e Stadens verksamheter ska vara kostnadseffektiva.

Inom dessa inriktningsmal har fullmédktige antagit mél for verksamhetsomrédet. Styrande for
verksamhetsomrade ekonomi ér foljande mal;

e Stockholms stad som arbetsgivare ska erbjuda spannande och utmanande arbeten
e Alla verksamheter som staden finansierar ar effektiva.
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Namndens mal for verksamhetsomradet

Servicenimnden ska effektivisera stadens ekonomiadministration

Ekonomiadministrationen ska erbjuda stadens forvaltningar och bolag tjdnster med god
kvalitet till priser som stimulerar till en fortsatt effektivisering av stadens
ekonomiadministration.

Verksamheten ska ge den service som utlovas i serviceavtal enligt gdllande grénssnitt.
Tjénsterna ska ha hog tillgidnglighet och inom ramen f6r uppdraget anpassas till kundernas
behov. Dialogen med kunderna och formerna for samverkan ska utvecklas. Mélet ar att
tillsammans med kunden utveckla stadens ekonomiadministration och frigora ytterligare
resurser for kundernas kiarnverksamhet.

Priserna ska vara konkurrenskraftiga och andelen kunder som ar ndjda med tjansterna och
servicen som helhet ska dka.

Lean- metodiken ska anvindas for fortsatt kvalitetsutveckling dar malet 4r 6kat virde for
kunden.

Néamndens mal for verksamhetsomradet f6ljs upp pa olika sétt, bl a genom indikatorer.

Indikatorer 2014 Ndmndens drsmal
Antal leverantorsfakturor per arsarbetare i genomsnitt per manad: 3400
Antal kundfakturor per arsarbetare i genomsnitt per manad: 4 800

Antal skapade hyresavtal per arsarbetare i
genomsnitt per ménad: 28

Andel nojda uppdragsgivare/kunder 90 %

Forbdttringsomrdden och aktiviteter 201 4

Utifrén uppfoljning och kundenkét 2013 finns ett antal forbéttringsomraden definierade. For att vi ska
uppna mal och dtaganden planeras ett antal aktiviteter.

e Forbattrad service/svar pa fragor fran véra kunder
e Oka antalet och utveckla formerna for de personliga méten med kunderna
o Riktade informations- och utbildningsinsatser till strategiska méalgrupper
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Uppfoljining samtliga dtaganden
Viéra dtaganden beskrivs utifran fem kvalitetsomraden.

e Produktivitet
God tillgénglighet
e Bra bemoétande
e Tydlig information
e Ratt service

Nedan redovisas hur vi foljer upp vér verksamhet. Pa verksamhetsomradesmoten fyra ganger per ar
dér alla medarbetare deltar, redovisas och diskuteras den samlade bilden, forbattringsomraden och
planerade atgérder. Efter tabellen foljer en beskrivning/forklaring till respektive metod.

Metod Avser att méta/folja upp Planering/Periodicitet

ménad Tertial arligen

Ekonomi Kostnader, intdkter, resultat X X X
Budgetuppfoljning Behov av atgarder
Indikatorer Produktivitet X X X
Indikator Kundngjdhet X
Bemanning, utford tid i Rétt bemanning X X X
respektive process, Produktivitet, indikatorer
tidrapportering
Tid 1 tilldggstjanster, projekt
Statistik, volymer Intakter X X X
Rapporter, loggning Produktivitet
Uppfdljning av prismodellen
Telefonistatistik Tillgénglighet X X X
Funktionalitet telefoni
Mal- och dtaganden, Maluppfyllelse X X
sjdlvskattning Behov av atgérder, forbéttringar,
effekten av dessa
Klagomal och synpunkter Forbéttringsomraden, atgérder X X X
Kundlogg Den dagliga driften och dialogen X X

med kund, underlag till kundmoten
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Metod Avser att méta/folja upp Planering/Periodicitet
ménad Tertial arligen

Avtalsuppfoljning

Kundméten Avtalsuppf6ljning, n6jd kund, Efter Efter X
forbattringsomraden behov behov
Arbetssitt och standardisering

Samverkansforum; Att vi fullfoljer vart uppdrag, bidrar Enligt

Process, Redovisning, till utveckling och forbéttring plan/ SLK

Leveransmoten, Hyresadm

Princip och Policy

Kundenkat No6jd Kund, Mél 90% ndjda kunder, X
Utvecklingsomraden

Medarbetarenkt Nojd Medarbetarindex, X
ska oka
Forbattringsomraden

Sjukfranvarostatistik Sjukfranvaro, drsmal, resultat av X X X
insatser, rehab

Internkontroll av kontroller | Serviceavtal, ritt service, ledtider, X

som forvaltningen ansvarar | sdkra 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 manad och tertial tillsammans med controllers. Ansvarig chef gar
igenom ekonomirapporten, gor justeringar osv.

Indikatorer

Miter produktivitet, antal hanterade fakturor och avtal 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.
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Sjdlvskattning, mdaluppfyllelse, uppfoljning av dtaganden

I samband med tertialrapporterna deltar alla medarbetare i uppfoljningen av mil och ataganden genom
att pa enhetsmote tillsammans diskutera, bedoma uppfyllelsegraden och ge forslag pa atgirder. De fem
enheternas resultat sammanstills och diskuteras i ekonomiadministrationens ledningsgrupp som
utifran resultaten prioriterar dtgirder och utvecklingsinsatser.

Klagomal och synpunkter

Systematisk synpunkts- och klagoméalshantering ger viktig information for forbattring och utveckling.
Inkomna synpunkter och klagomal ska tas upp pé alla enhetsmoéten for diskussion och atgérd. I
samband med tertialrapporteringen goérs en genomgéang av hela verksamhetsomrédet.

Kundmoten, kundloggen
Regelbunden dialog med alla forvaltningar och att dokumentera hindelser och information i
kundloggen ger underlag for ett [6sningsfokuserat arbetssitt.

Samverkansforum

Process, Redovisning, Leveransmoten genomfors enligt arsplan i samverkan med SLKs
Finansavdelning. Syftet &r att f6lja upp stadens gemensamma ekonomiadministration, identifiera
utvecklingsomraden, utveckling av ekonomisystemet Agresso m.m. Samverkansforum
Hyresadministration, Policy och Principer.

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

Medarbetarenkdt, sjukfranvarostatistik
Medarbetarenkat genomfors varje ar och resultaten anvénds for att f6lja upp och utveckla
personalarbetet. Sjukfranvaro och rehab-arbetet f6ljs upp manadsvis 1 samverkan med PA- konsult.

Internkontroll

Serviceforvaltningens system for internkontroll innebér att verksamheten arligen ska gora en risk- och
vésentlighetsanalys. Fran denna beslutar forvaltningsledningen vilka omraden som internkontroll ska
ske kommande ar. Internkontroll av de ekonomiadministrativa processerna gors genom stickprov av
inskickade underlag. Granskningen innebar att se om granssnittet foljs, om arbetsbeskrivningar och
administrativa rutinbeskrivningar finns framtagna, foljs och ér tydliga. Vi ser 6ver om informationen
till vara kunder behover 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 tillimpas &r sdkra samt om avtalade ledtider har foljts.



Sid 9 (28)

Internkontroll av tillgdnglighet sker dels genom uppf6ljning av statistik samt genom att slumpmaéssigt
ringa till de grupptelefonnummer dér vi garanterar var tillgdnglighet enligt serviceavtal.
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Enhetsspecifika ataganden

Produktivitet

e Vi itar oss att hantera i genomsnitt 4 800 kundfakturor respektive
3 400 leverantorsfakturor per irsarbetare och ménad samt i genomsnitt
28 skapade hyresavtal per arsarbetare och manad.

Forvantat resultat

Vi ska klara av att hantera beslutade volymer, leverera tjdnster med god kvalitet enligt gdllande
serviceavtal inom utlovade ledtider. Den manuella hanteringen ska minska.

Arbetssitt

Arbetsbeskrivningar

Genom att tillimpa beslutade arbetsbeskrivningar och utarbetade rutiner som foljer aktuella
processkartor och granssnitt sdkerstélls att vi fullfoljer vara uppdrag. Géllande arbetsbeskrivningar
finns p& samarbetsytan, 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 satt utnyttja de mojligheter till effektiva ekonomiadministrativa 16sningar
som ekonomisystemet Agresso ger. Fler leverantorer ska anslutas till Svefaktura.

Var Lean- organisation finns for att standigt arbeta med forbattring av verksamheten, som gynnar véra
kunder. Alla medarbetare omfattas.

Genom att i korrekta underlag fran véra kunder minskar vi antalet manuella moment som tar mycket
tid for bade oss och kunden. Malet &r “’rétt frdn borjan”. En sk smidighetslista, for snabb och smidig
aterkoppling till kunderna avseende inskickade underlag, dr framtagen som en vigledning.

Vi ska ha tydliga anviandarvénliga blanketter och ger hjalp och végledning till kunderna. I samband
med att vi returnerar eller pd annat sétt meddelar kunden (telefon/e-post) om felaktiga underlag ger vi
tydlig information om vad som behdver atgardas, och hur. Detta ska ge bra forutséttningar for korrekta
manuella underlag fran kunderna.

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

Kundmdten genomfors regelbundet och dr ett viktigt forum for att sikra att vra gemensamma
ekonomiprocesser dr effektiva. Vi lyfter goda exempel och foreslar forbattringar och hjilper
kunderna att fordndra rutiner. Feedback fran védra kunder leder till forbattringsatgarder och
verksamhetsutveckling hos oss

Samordning och planering
Att hjélpa varandra inom enheten men ocksé mellan enheterna, &r en forutséttning for att vi ska lyckas
att klara volymerna som varierar kraftigt 6ver aret. Om de enhetliga arbetsbeskrivningarna foljs
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underlittas detta. Enheterna f6ljer och analyserar kundernas volymer och toppar som underlag for
planeringen.

Uppfoljning

Avstimning av volymer och bemanning/antal arsarbetare per process, gors varje manad. Resultatet
anmals till servicendmnden i samband med manadsrapporten. Statistik tas fram for
verksamhetsomréadet och presenteras pa enheternas arbetsplatstraffar. Uppfoljning gors av antalet
elektroniska/inlésta respektive manuella fakturor, antal makuleringar, &terbetalningar,
betalningspaminnelser, inkassokrav och kronofogdedrenden samt skapade avtal per forvaltning.

Bemanningen ska vara anpassad till aktuella volymer. Medarbetarnas kompetens {6ljs upp och
uppriatthalls genom utbildningsinsatser, bade interna och vid behov externa.

Utveckling och aktiviteter

Processansvarig enhetschef ansvarar for att processen utvecklas och att arbetsbeskrivningar och
interna rutiner justeras. En operativ specialistgrupp (ekonomer och systemforvaltare) finns utsedd for
varje process. Enheternas processgrupper involverar alla medarbetare och foljer en gemensam agenda.
Leanorganisationen ar uppbyggd utifran processerna.

Processgenomgangar genomfors vid behov under aret. Vi kommer att arbeta med information och
personliga méten for att né fler personer/malgrupper hos vara kunder.

Utvecklingen mot storre andel elektronisk hantering och inférandet av Svefaktura ska leda till lagre
andel felaktiga underlag och dirmed 6kad produktivitet. Indikatorerna for kund- och
leverantdrsreskontran har justerats samt en ny indikator inforts for processen hyresadministration.

Serviceforvaltningen ska under aret implementera ett drendehanteringssystem, ESTER, for en enkel,
professionell och sidker hantering av inkomna underlag och uppdrag.

God tillgiinglighet

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

e Vi atar 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 vara uppdrag inom de ledtider som géller. Information och blanketter ska vara létta att hitta och
stodja samt underlétta ekonomiarbetet hos kunderna.

Arbetssitt

Genom att anvianda grupptelefonnummer och funktionsbrevlador for e-post garanterar vi en hog grad
av tillgdnglighet. Vi informerar om och hénvisar kunderna till dessa.
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Telefoni

Enheterna har grupptelefonnummer som é&r de telefonnummer som ska anvéndas av véra kunder. Alla
medarbetare ska veta hur telefonin hanteras. Det ska inte spela ndgon roll vem pa enheten som svarar i
telefon.

Under véra 6ppettider enligt gillande serviceavtal ska vi vara inkopplade pd grupptelefonnumret si att
telefonsamtal alltid blir besvarade. Om en hel enhet 4r upptagen av mote eller pa planeringsdag
Overldmnas ansvaret att svara och ta emot meddelanden till ndgon av de andra enheterna.
Kontaktperson pa berérda forvaltningar ska informeras infor planeringsdagar.

E-post
For varje kund/ansluten forvaltning finns en e-postlada dit kunderna ska skicka underlag och uppdrag.

E-posten 6ppnas och hanteras enligt sdrskild rutin.

Vid planerad frénvaro lagger vi in en regel/svarsmeddelande i den personliga e-postladan och ger vid
behov kollega fullmakt for att f6lja stadens regler.

Kontaktinformation, véigledning

Aktuell kontaktinformation ska alltid finnas pa intranitet sa att kunderna har latt att hitta oss. Vi
informerar och ger kunderna végledning. Informationsgruppen ansvarar for att halla intranatet
uppdaterat och komplettera informationen.

Uppfoljning
Telefonin f6ljs upp genom att enhetscheferna tar fram statistik via systemet Ciceronen. Statistiken gér
att folja pa totalniva, gruppnummer och enskilda anknytningar. Av statistiken framgar bl a antalet

samtal, svarsfrekvens, vintetider och nir belastningen dr som storst. Statistiken presenteras
regelbundet pd APT och ska dokumenteras i minnesanteckningar.

E-posthanteringen ska foljas upp genom stickprov dé granskning gors av ankomst, Oppning och att
uppdrag ar utforda inom géllande ledtider enligt serviceavtalet.

Vid méten med kunden fragar vi hur det dagliga samarbetet flyter. I kundloggen antecknas 16pande
information och viktiga hdandelser. Mitning av hur kunden upplever var tillganglighet sker i den arliga
kundenkéten. Inkomna synpunkter och klagomal ger viktig information och underlag for
forbattringsarbete.

Resultat

Kundenkéten 2013 visar att kunderna dr ndjda med mdjligheten att komma i kontakt med handldggare
pa ekonomiadministrationen. Av de dppna svaren framgér dock att gruppnummer inte gillas av alla.
En del kunder uttrycker en 6nskan om en namngiven kontaktperson/handlaggare att ringa till.

Utveckling och aktiviteter

Kunderna 6nskar att i hdgre grad kunna na enskilda handlaggare. Dialog ska foras med kunderna om
kontaktvégar.

Blanketterna pa intranétet ska utvecklas med utgangspunkt i kundernas synpunkter och 6nskemal om
att de ska bli mer anvéndarvénliga.
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Informationsgruppen arbetar med utveckling av det nya intranitet och samarbetsytan.

Bra bemotande

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

Forvintat resultat

Kunderna ska f3 ett vilkomnande och professionellt bemotande av alla medarbetare nér de ar i kontakt
med oss. Kundens drende/ uppdrag ska bli mottaget och utfort pa ett professionellt sitt. Vi ska ha en
gemensam syn pa vad god serviceattityd ar.

Arbetssitt

Gemensam hdlsningsfras

Nér vi svarar i telefon ska vi anvinda den gemensamma hélsningsfras som tagits fram.
Vilkommen till Serviceforvaltningen, du pratar med ” férnamn”
alternativt
Vilkommen till Hyresadministrationen, du pratar med ” fornamn”.

Forhdllningssdtt och losningsinriktat arbetssditt

Vi tar ansvar for att kunden ska fé service och hjilp sé fort som mojligt. Vi lyssnar och stéller fragor
for att mota kunden, fa en klar bild av vad samtalet giller och undvika missforstdnd. Nér den som tar
emot ett samtal inte sjélv kan svara direkt eller 16sa problemet, noteras alla nodvéandiga uppgifter och
vi ber om att fa dterkomma till kunden. Vi l6ser fragan med kollega, var interna support alternativt
processansvarig enhetschef. Aterkoppling till kunden ska ske snarast mojligt.

Ett 16sningsinriktat arbetssétt innebar bl a att vi forsoker 16sa alla drenden pa ett smidigt sitt. Vi har en
”smidighetslista” som vigledning till vad som dr ldmpligt att 16sa per telefon och vad som maste
skickas tillbaka till kunden.

Standardbrev, gemensamma mallar och e-postmallar anvénds vid skriftlig kommunikation for att
underlétta och ge bra service. Vi ska alltid skriftligt tydligt meddela varfor underlag skickas tillbaka
till kund och alltid ange avséndare samt grupptelefonnummer.

Talkmap dr vart gemensamma verktyg och stdd for att ge kunden ett professionellt och bra bemotande.

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, i Leangrupperna, pa enhetsmoten osv.

Det &r viktigt att vi tar till oss och registrerar synpunkter och klagomél som kommer fram i
kundkontakten. Forvaltningens mall for klagomal finns pé intranétet.

Uppfoljning

Vid kundméten ar vi lyhorda for signaler om hur véart bemétande upplevs. I den arliga kundenkéten
foljs bemotandet upp. Klagomal och synpunkterna tas lopande upp pa enhetsméten och ger vérdefull
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information. Klagomalen sammanstills per enhet och process i samband med tertialrapportering.
Dialog om inkomna synpunkter och klagomal sker dels pa enhetsméten och dels i medarbetarsamtal.

Resultat

Kundernas betyg pé vért bemdtande dr hogt. Det finns dock kunder som upplever att de far olika svar
och olika service beroende p&d vem man pratar med.

Utveckling och aktiviteter

Utbildning i Talkmap steg 3, samt mdjlighet till medlyssning och coachande samtal for fortsatt
utveckling av det professionella bemétandet och dialogen med kunden.

Se over kommunikationsmallar sa att dessa foljer Talkmap-modellen.
Se dver om vi kan forbittra telefonihanteringen utifrdn kundernas dnskemal om att lattare komma i
kontakt med enskilda handlédggare.

Anvinda och utveckla ”Smidighetslistan”, ett hjdlpmedel for smidigare hantering av fragor och
inkomna underlag.

Fortsitta att utveckla kompetensen i att battre kunna svara pé fragor fran kunder, dvs. frigor som inte
ror den “egna” processen eller forvaltningen.

Tydlig information

® Vi atar oss att ge vara kunder tydlig och aktuell information om vara tjanster, kontaktvigar
och blanketter.

® Vi atar oss att 6ka kunskapen om grinssnittet mellan forvaltningarna och
serviceforvaltningen.

Forviantat resultat

Kunderna ska uppleva att det r létt att {4 information som underléttar det Iopande ekonomiarbetet.
Det ska vara litt att forstd vem som gor vad.

Arbetssitt
Informationsgrupp

Var framsta informationsvég ér intranétet. Vi ska bidra med idéer eller material till
serviceforvaltningens nyhetsblad och intrandtssidor dir redaktorer och verksamhetschef ansvarar for
innehallet.

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

Information och blanketter pd intrandtet

Pé intranitet ska det alltid finnas aktuell kontaktinformation, information om samtliga tjénster,
granssnittet och géllande serviceavtal. Vi ska vigleda véra kunder och intressenter att hitta rétt.
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Vi har en blankettgrupp. Gruppen har i uppdrag att utveckla och forbéttra de blanketter som ar
nodvandiga for att vi ska kunna fullgdra vara uppdrag. Blanketterna ska vara ett bra verktyg for alla
kunder, vilket bor leda till en effektiv process for alla parter.

Ekonomimeddelanden

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

Informationsaktiviteter
For att marknadsfora serviceforvaltningen ekonomi och 6ka kunskapen hos véra kunder planeras olika
informationsinsatser och moten for olika mélgrupper hos kunderna.

Vi erbjuder information/utbildning i Agresso sjélvservice.

Kundmoéten och besok hos forvaltningarna organiseras och genomfors av respektive enhet.

Uppfoljning

Regelbunden dialog och méten med kunderna, dokumenteras i den s.k. kundloggen. Den arliga
kundenkiten och inkomna synpunkter och klagomal ger underlag for forbattring.

Resultat

Kundernas omdome om var information visar pa att detta &r ett utvecklingsomrade. Det dr svart att na
ut med information till rdtt personer i alla verksamheter. Alla blanketter dr inte funktionella och
tillrackligt anvéndarvénliga.

Utveckling och aktiviteter

Informationsinsatser till kunderna, hitta vdagar att na fler inom de olika kundernas organisation. Att na
nya malgrupper inom kundernas organisation exempelvis bistindshandldggare.

Moten med kunder och besok hos forvaltningarna, gemensamma insatser.

Enheterna genomfor vid behov insatser for att béttre hitta pd intranétet, sé att vi kan vigleda vara
kunder.

Arbetet med intrandtet. Forbattra blanketter.
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Ritt service

* Vi atar oss att utfora vara uppdrag enligt giillande serviceavtal.
= Vi atar oss att halla 6verenskomna ledtider.

= Vi itar oss att inom vart ansvarsomride svara pa kundens fragor och ge vigledning.

Forviantat resultat

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

Arbetssiitt

Standardisering

Genom att tilldmpa standardiserade arbetssétt ger vi alla kunder rétt och lika service. Vi identifierar
problem och utvecklingsomréden och arbetar for att hitta effektiva 16sningar. Utvecklingsarbete sker
bl a genom deltagande i stadens samverkansforum f6r ekonomifradgor och leveransmoten géllande
ekonomisystem och redovisning.

Alla medarbetare ska kinna till gidllande granssnitt och veta vad som ska goras, hur uppdragen ska
utforas och vem som gor vad. Dubbelarbete ska undvikas. Serviceavtal och aktuella
tilliggsoverenskommelser ska vara kinda av berdrda medarbetare. Serviceavtal, granssnitt, process-
och arbetsbeskrivningar finns pé intranétet.

Arbetsbeskrivningar ska foljas. Beslutad avvikande hantering ska framgé av dokumentation i
arbetsbeskrivning och lathund for respektive kund.

Vi végleder kunden och arbetar for langsiktiga I0sningar och en hogre kvalitet i de tjanster vi utfor.

Processutveckling, Leanarbetet
For varje ekonomiadministrativ process finns en processansvarig enhetschef som leder arbetet med
standardisering och utveckling.

Lean-metoden anvédnds som verktyg i utvecklingsarbetet. For detta finns en Lean-organisation som &r
uppbyggd efter vara processer. Se bilaga 1. Alla medarbetare har en roll i organisationen.

Processarbetet, med hjélp av Leanmetodiken och Leanverktyg, syftar till att

e se vilka arbetssétt som kan forbéttras och standardiseras inom processen for att effektivisera
for staden som helhet
besluta vilka foreslagna fordndringar som ska ske

e prioritera beslutade forandringar
lyfta utvecklingsfragor till SLK

Regelbundna processmdten och processgenomgangar genomfors for att alla medarbetare ska kidnna sig
trygga med vad som géller, kénna till fordndringar i arbetsbeskrivningar osv. For respektive process
finns processpecialister utsedda.
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Roller och ansvar fordelas enligt foljande

Roll

Processansvarig
enhetschef

ProcessSpecialist
Kaizenambassador

(Systemforv/ekonom)

Kaizenambassador/KA

Tavelledare/TL

Deltagare pa tavelmote

Ansvar

Stdmma av processloggen/forbéttringsloggen med
specialisterna/Kaizenambassadorerna, definiera uppdrag

Prioritera, besluta om uppdrag och atgérder
Fordela uppdrag till utsedda specialister inom resp process
Initiera information pd EA-moten

Forbereda storprocessmote

Bevakar processloggen, stimmer vid behov av med processansvarig
infor storprocessmote

Tar emot uppdrag och atgédrdar pa uppdrag av processansvarig ,hjilpa
till med tidsuppskattning i gemensam loggfil,

(fran storprocessmoten, leveransmote, Slk mfl)

Informera processansvarig lopande om signaler /6nskemal fran SLK,
Agresso, forfrdgan om nya uppdrag mm

Uppdaterar arbetsbeskrivningar, skriver interninformation
Haller i information/utbildning internt

Forbereder bilder samt medverkar pd EA-moten

Support till ekonomiadministratdrerna

Samarbetar med andra processer

Avrapporterar till processansvarig enhetschef och storprocessmotena

Samordnar specialistgruppen, tréffar tavelledarna, deltar i
tavelgrupp,lyfter fragor till ledningsgruppen

Tréffar ledningsgruppen

Leder tavelmoéten, uppdaterar loggen, traffar KA, prioriterar
tillsammans med KA

Alla har ansvar for att delta i forbattringsarbetet, arbeta med
forbattringsforslag.

Forankra forbattringsforslag pa sin enhet.

Se mojligheten till forbattringsomraden pa arbetsplatsen.
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Interna informationsbrev

Interninfo anvinds for att skicka ut information som berér samtliga medarbetare pa
serviceforvaltningen 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 fullstindiga och tydliga underlag frén vara kunder &r en forutséttning for att vi ska kunna
utfora vara uppdrag inom 6verenskommen ledtid. Nar vi far bristfalliga underlag ska vi se till att fa
dem kompletterade pa ett smidigt sétt. Viss komplettering kan och ska kunna ske per telefon, en
lista/lathund som stdd for detta har tagits fram.

Nér vi méste skicka tillbaka underlag ska vi alltid tydligt beskriva vad som saknas eller ar oklart pa det
underlag som kunden skickat in. Serviceforvaltningens blankett/mallar finns att anvénda vid kontakt
med kunden.

Kontroller

For de tjanster/processer vi utfor finns ett antal kontrollaktiviteter som ska genomforas for att sikra
leveransen av tjansten. Alla medarbetare ansvarar for att dessa genomfors sé att kunden kan kidnna 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
uppstér. Klagomal ska hanteras enligt serviceforvaltningens rutin for klagoméls- och
synpunktshantering. Alla ansvarar for att 16pande dokumentera viktiga hiandelser och viktig
information i kundloggen.

Arbetsrotation, bredda kompetens
Arbetsrotation/byte av forvaltning/ldra av varandra och ” se med andra 6gon” ar arbetssatt som bidrar
till att 6ka kompetensen, bryta gamla vanor och minska sérbarheten.

En breddad kompetens innebér att fler medarbetare ska kunna svara pa fragor och arbeta i mer 4n en
ekonomiadministrativ process. Detta ger beredskap for att vid behov kunna hjélpa andra enheter med
olika forvaltningar och ge en hog servicegrad.

Kundansvarig, kontaktperson, kundmoten

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

Kundmoten hélls regelbundet.
Uppfoljning

Genomfora interna kontrollaktiviteter och stickprovskontroller. Uppfoljning av egna fel som patalats
av kund eller identifieras inom verksamhetsomradet. Dokumentation i kundloggen. Kontinuerlig
dialog och regelbundna kundméten. Uppfoljning av serviceavtal. Inkomna synpunkter och klagomal.
Arlig kundenkiit.

Resultat

N6jd Kund-Index uppgar till 68, det hdgsta resultatet sedan verksamheten startade.
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84 % av kunderna ér ndjda/mycket ndjda med ekonomi-administrationen som helhet, en forbittring
jamfort med tidigare ar

(72%, 82 %, 80%). Siffrorna inom parentes avser 2012, 2011, 2010.

I kundenkéten framkommer det att formagan att ge vagledning och service samt att utfora uppdraget
enligt serviceavtalet dr viktigast att utveckla. Servicen och svar pa fragor kan variera beroende p& vem
man har kontakt med.

Uppfoljningen av vara ataganden, sjilvskattningen, visar pa att vi behdver regelbundna interna
genomgéngar av framfor allt arbetssétt/ arbetsbeskrivningar och vilka kontroller som ska goras.

Utveckling och aktiviteter
Utveckling, informations- och utbildningsinsatser i samverkan med kunderna. Telefonihanteringen,
fragor och svar.

Fortsatt genomgang av arbetsbeskrivningar och granssnitt, 6ka kunskapen om serviceavtalen. Lika
tillimpning av beslutade arbetsbeskrivningar. Dokumentera godkind avvikande hantering.

Leanméten och leanverktyg anvénds i forbattringsarbetet.

Utveckla lathundar for att kunna svara pa fragor i andra processer &n den egna, ”lathund i kund for
levare” osv.

Resursanvandning

Resurserna inom verksamhetsomradet 4r gemensamma. Vi ska anvénda var samlade kompetens pa
basta satt for att ge vara kunder bra service. Alla medarbetare ska kénna till och forstd sambandet
mellan intékter och kostnader for att kunna bidra med idéer om hur vi kan utveckla och effektivisera
verksamheten.

Budget

Verksamheten &r intéktsfinansierad. Priserna tas fram i samarbete med SLKs finansavdelning och
beslutas av servicendmnden. Priserna bygger pé sjdlvkostnadsprincipen enligt Regler for ekonomisk
forvaltning. De ar differentierade vilket ska stimulera till effektiv resursanvandning genom att driva
utvecklingen mot hogre andel elektronisk hantering vilket innebir léigre kostnader. Okad elektronisk
hantering innebdr ocksa kortare ledtider och minskad pappersmingd.

Under aret kommer Trafikkontoret Avfall att bolagiseras och vergé till Stockholm vatten vilket
kommer att paverka intékterna.

Bemanning

Verksamhetsomradet har ca 100 anstéllda infér 2014, sommarvikarier och viss forstirkning vid
arbetstoppar tillkommer. Bemanningen anpassas till aktuella volymer, efterfragan pa
tillaggstjanster/specialuppdrag, nya uppdrag samt till effekterna av vidareutveckling av
ekonomiprocesserna inklusive systemforandringar. Under aret ska en ny verksamhet for central
avgiftshantering byggas upp.
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Utvecklingen f6ljs genom manadsstatistik for att se volymforandringar och variationer dver aret och
dérmed kunna bemanna pa ett effektivt sétt. Kundernas floden ser olika ut beroende pé verksamhet
och vi ska hjilpa varandra inom och mellan enheterna for att klara arbetstoppar, viss sjukfranvaro och
ledighet. Genom att hélla 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 ar forutsittningar for att klara vart uppdrag, att leverera tjanster med god
kvalitet 1 ratt tid.

Tidrapportering
Den tid som atgar for att utfora avtalade tilldggstjanster tidrapporteras alltid i Agresso och utgor
underlag for fakturering.

Alla ekonomer och systemforvaltare tidrapporterar all arbetad tid for att fa underlag for
personalplanering, bemanning och prisséttning.

Lokaler

Hela verksamhetsomrédet sitter i lokalerna pa Palmfeltsvigen, i ett 6ppet kontorslandskap. Detta ger
forutsattningar for en flexibel organisation och personalplanering. Lokalerna dr &ndamélsenliga och
vél utrustade. Arbetsplatserna ar ergonomiskt och individuellt anpassade.

Energiforbrukning, material, transporter

Verksamhetsomrédet bidrar i milj6fragorna med pappersétervinning och att slicka bordslampor och
taklampor i samtals- och mdtesrummen. Vi ska stinga av datorerna nér vi gar for dagen och se till att
inte ha batteriladdare till mobiltelefoner i eluttag efter anvindning. Vi arbetar for 6kad elektronisk
hantering vilket leder till minskad pappersforbrukning och pappershantering. P4 detta sétt minskar
ocksa posthantering/transporter.

Kompetens

Verksamheten styrs av de uppdrag vi har via serviceavtal och de beslut som Kommunfullmaktige tar
om nya uppdrag. I dialogen med kunderna far vi signaler om vilka tjanster som kommer att efterfragas
kommande period. Medarbetarnas kompetens kan behova kompletteras exempelvis beroende pa hur
ménga forvaltningar som kdper redovisningstjénster. Nya uppdrag kan ocksé innebéra att
kompetensen behdver kompletteras.

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. Alla medarbetare ska ha en kompetensutvecklingsplan som diskuteras fram i
medarbetarsamtalet.

Medarbetarna har mojlighet att arbeta i en eller flera processer, att fordjupa eller bredda sig inom de
ekonomiprocesser vi ansvarar for att utféra. En bred kompetens 6kar mojligheterna till en effektiv
hantering samtidigt som sérbarheten minskar.
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Att 6ka kompetensen i att béttre kunna svara pa fragor frdn kunder som inte roér den ’egna” processen
ska prioriteras. Godkénda avvikelser fran standardiserad rutin hos kund ska dokumenteras.

Medarbetare ska vid behov ha mojlighet att delta i Agressoutbildningar bestéllda av oss, och
utbildning i Excel. Interna kompetenshdjande aktiviteter anordnas. Exempelvis genomgang av
intranitet och samverkansytor, hantering av telefoni, granssnitt och ledtider, processer, rutiner,
arbetsbeskrivningar och serviceavtal. Vi har en bred kompetens och goda forutsittningar att léra av
varandra.

Regelbundna processgenomgéngar per ekonomiprocess genomfors for att 6ka kunskapen om beslutade
arbetsbeskrivningar, rutiner och kontrollaktiviteter.

Aktiviteter genomfors for att utveckla den professionella dialogen med kunden, kommunikation och
bemotande enligt Talkmap-konceptet.

Verksamhetens system, IT

Volvo IT driftar var IT-milj6. Alla medarbetare anvinder ekonomisystemet Agresso for de
ekonomiadministrativa uppdragen. Vi samverkar med leverantdren Tieto, som ocksa svarar for
handhavandestdd i Agresso for vara kunder, och Stadsledningskontoret avseende utveckling av
ekonomisystemet.

Verksamhetssystemet LOIS anvinds for avtalsregistrering i processen hyresadministration.
LISA-sjilvservice anvinds for inrapportering av franvaro, gjorda utligg m.m.
Tidrapportering for tilldggstjénster gors 1 Agresso sjilvservice, Tid&Projekt.

For uppfoljning av tid och flextid anvénds Excel.

Verksamheten anvénder ocksa externa system for informationstjanster som Infotorg, SergelOnLine for
administration av kravverksamhet, Nordeas system Corporate Netbank for bradskande utbetalningar
tillexempelvis privatpersoner och anstillda.

For uppfoljning av verksamhet, personal och ekonomi anvénds Infoview, LISA/LISA-sjilvservice,
LOIS-portalen och Agresso WebInfo. For uppfoljning av telefoni anvinds systemet Ciceronen. For
uppfoljning av vara indikatorer for produktivitet anvinds Agresso och Excel.

Samverkan/Miten

Syfte och frekvens avseende alla moten ska vara tydliga for att hitta “tidstjuvar” och frigora tid for
véra uppdrag. Detta géller &ven externa moten med véra intressenter. Vem som deltar i vilket méte ska
alltid ifragaséttas och vara en del i prioriteringen. Alla interna arbetsgrupper har ett tydligt uppdrag.

Alla méten, undantaget verksamhetsomradesméten, foljer en gemensam dagordning for att sdkra att
prioriterade fragor tas upp och att alla medarbetare f&r samma information och mojligheter till dialog.



Sid 22 (28)

Minnesanteckningar skrivs och finns pa samverkansytan. Arbetsméten for pdgaende projekt och
uppdrag férekommer ocksa.



Samverkansforum/ Mote

INTERNT

Verksamhetsomradesmote

Ledningsgrupp

Enhetsmote/APT

Tavelmdten, leangrupper

Avrapportering leveransmoten,
storprocessmote/Lean

Samarbetsmoten KC

EXTERNT

Kundmoten

EA-moten

Samverkansforum process

Samverkan redovisningsfragor

Leveransmoten ekonomisystem

Samverkansforum
hyresadministration Policy och
Principer

Deltagare

Alla medarbetare

Chefer

Alla medarbetare

Alla medarbetare

Redovisningsekonomer,
systemforvaltare, chefer

Ekonomi, KC

Kundansvarig,
kontaktperson, handldggare,
forvaltning

Serviceforvaltningen. SLK,
redovisningsansvariga

Verksamhetschef,
processidgaren SLK

Processansvarig enhetschef,
SLK

Serviceforvaltningen, SLK,
Tieto

Serviceforvaltningen, SLK,
forvaltningar
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Frekvens

4 ggr/ar

1 g/vecka

Varannan vecka, 10 m&ten per
ar ar APT

Varje vecka

I samband med leveransméten
ekonomisystem, Leanarbete

Regelbundet, vb

Enligt 6k

Enligt arsplan

Enligt &rsplan

Enligt arsplan

Enligt arsplan

Enligt arsplan
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Medarbetarna

Arbetsmiljo

Vi ska bemota vara kollegor s som vi sjédlva vill bli bemétta. Vi dr varandras arbetsmiljo.
Serviceforvaltningens virdegrund och trivselregler ska héllas levande.

Vi ska arbeta for att behalla och utveckla en god arbetsmiljo och foljer den antagna planen for det
systematiska arbetsmiljoarbetet. Medarbetarna ska ges mojlighet till kompetensutveckling samt till
delaktighet i att planera, folja upp och utveckla verksamhet och tjansterna.

I den mén arbetet tilldter erbjuds flexibla arbetsformer och arbetstider. Ataganden och dppettider enligt
serviceavtalen maste uppfyllas.

Arbetsmiljofragorna ska hallas aktuella och diskuteras pé arbetsplatstriaffar och alla medarbetare ska
kénna till de gillande dokumenten och planerna inom omradet.

Volymutveckling och bemanning f6ljs upp varje manad genom indikatorer och bemanningen ses over
for att fa en jimn arbetsbelastning 6ver hela verksamhetsomradet. Genom fortlopande
kunskapsutveckling skapar vi forutsittning for en bra arbetsmiljo och tar tillvara varandras kunskaper.

Sjukfranvaro

Verksamhetsomradets arsmal for sjukfranvaro 2014 uppgér till 4,4 procent, vilket &r detsamma
som ndmndens arsmal. Sjukfranvaron f6ljs upp pé enhetsnivé under aret.

Medarbetarnas hilsa framjas bland annat med stod av utbildade hélsocoacher som verkar for motion
och sunda vanor. Serviceforvaltningen verkar for en rokfri arbetsmiljo. Alla anstéllda har mdjlighet
att utnyttja en friskvardstimme per vecka, om arbetet sa tillater. Varje vecka erbjuds
friskvardsaktiviteter, tillgang till triningslokal 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.

Medarbetarskap, ledarskap
Resultatet av 2013 &rs medarbetarenkét, AMI, Aktivt Medskapande Index uppgar till 87 for
ekonomiadministrationen.

Resultatet for serviceférvaltningen som helhet ar 80 och for staden 79.

AMI bestér av tre delindex, Motivation, Ledarskap och Styrning. Ekonomiadministrationens resultat
for dessa ar 85, 87, 89. Motsvarande resultat finns ocksa per enhet.
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Utveckling och aktiviteter
Ledningsgruppen ska fortsétta att utveckla arbetssétten for feedback/aterkoppling, effektiva moten,
dialog och delaktighet.

Enheterna ska arbeta med resultatet av medarbetarenkiten inom sina prioriterade omraden. Varje enhet
ska tillsammans diskutera fram forslag till dtgérder utifran sitt resultat.

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

Rekryteringsbehov, Kompetensutveckling
Verksamhetens bemanning och kompetens ska anpassas till aktuella och nya uppdrag och gillande
volymer.

Ekonomiadministrationen kommer att bli involverad i implementationsarbetet nir beslut ar taget i
SUNE, stadens upphandling av nytt ekonomisystem. Detta kommer att medfora att all personal maste
fa nodvéndig utbildning.

Ekonomiadministrationen arbetar ocksa med Effektivt Inkop for de forvaltningar som anslutits och
kommer att medverka i hogre grad vid breddinférandet 6ver hela staden.

Att implementera drendehanteringssystem, projekt ESTER, kommer ocksé att innebéra
utbildningsinsatser i ett nytt verksamhetssystem och nya arbetssétt.

Behov av att nyrekrytera ekonomiadministratorer, systemforvaltare och ekonomer kan uppsta vid
pensionsavgangar och personalfordndringar. Det kan ocksa finnas behov av timanstéllda
ekonomiadministratorer som kan rycka in vid sjukdom, ledigheter, semesterperioder och arbetstoppar.

Resultat och analys -utveckling

Utvecklingsarbetet utifran mdl, ataganden, kundernas behov, uppfoljningar, resultat och analyser.

For samtliga ataganden finns i verksamhetsplanen tydliga uppfoljningsmetoder angivna. Dessa
genomfors ménadsvis, varje tertial eller arsvis. For varje mél och &tagande finns metoder/forum for
hur vi fangar upp kundernas behov och foérvantningar.

Vi genomfor ocksa en sjalvskattning av maluppfyllelsen varje tertial genom att anvanda vart
bedémningsinstrument som ocksé innehaller en checklista for planerade aktiviteter. Alla medarbetare
ar delaktiga i bedomningen och diskussioner om utvecklingsinsatser fors pa enhetsmoéten, i
ledningsgruppen och pé verksamhetsomradesméten.

Infor 2014 har vi prioriterat vilka aktiviteter som maste genomf6ras for att utveckla verksamheten mot
de uppdrag vi fatt och de mal som &r satta. Resultaten av kundenkéten har analyserats noga,
No6jdKundIndex, NKI, ger tillsammans med svaren pa de 6ppna fragorna tydliga signaler om hur
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verksamheten utvecklas. Under ret anvénder vi resultaten av 16pande uppfoljningar for att i samband
med tertialrapporterna gora justeringar och prioriteringar for att ta beslut om lampliga atgérder.

Prioriterade omrdaden 2014

e Anvénda Lean som ett verktyg i verksamhetsutvecklingen

e Delta i arbetet med SUNE
e Delta i arbetet med Effektivt Inkop

e Ester drendehanteringssystem

e Utveckla processen Hyresadministration

e Infora Central avgiftshantering for forskola och fritidshem
e Oversyn av samtliga grinssnitt

e Kontrollaktiviteter i processerna, for kvalitetssdkring

e Utveckla internkontrollen

Ovriga mal och planer

Stadens miljoprogram

Verksamhetsomrédet bidrar i miljofragorna med pappersatervinning, att slicka bordslampor och
taklampor i samtals- och mdtesrummen.

e Viser till att stéinga av datorer ndr vi gér hem och att inte ha batteriladdare till mobiltelefoner i
eluttag efter anvandning.
e Vi foljer serviceforvaltningens rutiner for slickning av allménbelysning mm.

Nimndens jimstilldhets- och mangfaldsplan

Vi kommer att arbeta enligt serviceforvaltningens jamstalldhets- och mangfaldsplan.

Riskhantering och internkontroll
Ekonomiprocesser

De risker som verksamhetsomrédet identifierat och bedomts vara de mest vésentliga beaktas i
internkontrollen och ér foljande:
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e Att serviceavtalen inklusive grinssnitt samt gemensamma arbetssétt och rutiner inte r kdnda
och inte tilldmpas av alla medarbetare.

Att tillgdngligheten per telefon och e-post &r bristféllig under vara Sppettider.

Att underlag registreras fel.

Att filer inte ldses in enligt tidsplan.

Att felaktiga utbetalningar sker.

Sarskilt viktigt dr att forbygga att felaktiga utbetalningar sker. I leverantdrs-fakturaprocessen hanteras
mycket stora viarden for staden. Inom kundreskontraprocessen sker aterbetalningar till stadens kunder.

e Kontrollerna ska omfatta stickprov och kontroll av ett urval av genomférda betalningar.
e Uppfdljning ska goras av att arbetsbeskrivningar/rutiner finns upprittade for identifierade
risker och att dessa ar kdnda och f6ljs av samtliga medarbetare.

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

Internkontrollen ska utforas l0pande under verksamhetséret. Aktiviteter for att kontrollera
utbetalningar genomfors av redovisningsekonomerna enligt framtaget granskningsprotokoll.
Internkontrollaktiviteter for kundreskontraprocessen ska utvecklas.

Information/intern kommunikation
Malséttningen dr att verksamhetsomrdde ekonomiadministration ska sprida information via intranitet.

e Vi kommer att folja upp hur den interna kommunikationen tas emot inom organisationen
genom forvaltningens gemensamma medarbetarenkit samt i kundenkéten.

Telefonistatistik

Varje enhetschef ansvarar for att f6lja upp och pa enhetsméten redogora for statistik pa svarsfrekvens
for besvarade/obesvarade samtal inom enheten.

Sammanstéllning av telefonistatistiken ldmnas vid tertialrapportering.

Klagomdl

Varje enhetschef ansvarar for att sammanstélla inkomna klagomél och rapportera och diskutera
klagomalen pa enhetsmoten/APT en gang per manad.

e Sammanstillningen ska dels kunna foljas upp per kund, dels per process och anvdndas som
underlag for prioritering vid det forbattringsarbete de olika processgrupperna arbetar med.
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