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Verksamhetsbeskrivning

Serviceforvaltningens gemensamma vision
Tillsammans med stadens forvaltningar och bolag
- for basta service i ett Stockholm for alla

Serviceférvaltningens gemensamma verksamhetsidé
Var verksamhetsidé ar att effektivisera stadens administration. Det
gor vi genom att vara ett kompetenscentrum som erbjuder ett brett
utbud av verksamhetsstodjande tjanster och service till stadens
forvaltningar och bolag.

Vi arbetar néara vara kunder och stadens ledning och utvecklar
tjansterna utifran kundernas och medborgarnas behov. Vara tjanster
ska vara enkla att anvanda, prisvarda och av hog kvalitet. Vi ska ha
en hog tillganglighet och ett mycket gott bemétande.

Serviceférvaltningens gemensamma vardegrund
Kompetens - Pa Serviceforvaltningen ar kompetens och serviceanda
en viktig grund for arbetsgladje och goda resultat.

Oppenhet - Vi &r en transparent och kommunicerande organisation
dar manniskor kan, far och vagar.

Respekt - Pa Serviceforvaltningen bemdts alla med tillit och
respekt.

Ansvar - Vi tar gemensamt och personligt ansvar for helheten och
for var egen del av arbetet.

Verksamhetsidé och vision for verksamhetsomrade
ekonomi

Pa uppdrag av stadens forvaltningar och nagra bolag utfor vi
ekonomiadministrativa tjanster. Vi arbetar for att effektivisera
stadens ekonomiadministrativa processer i syfte att minska
kostnader och hoja kvaliteten. Vi har kompetenta och professionella
medarbetare som arbetar med kunden i fokus. Genom att tillampa
gemensamma arbetssatt och rutiner ger vi vara kunder service med
hog kvalitet enligt gallande serviceavtal och processgranssnitt. Vara
priser ska vara konkurrenskraftiga.

Var vision

Servicefoérvaltningen Ekonomi ar kundernas forstahandsval och en
attraktiv arbetsplats praglad av kompetens, 6ppenhet, respekt och
ansvar.

Med detta menar vi:
Kundernas forstahandsval
» Vi tar ansvar for att leverera kostnadseffektiva tjanster med
god och jamn kvalitet.
» Kompetenta och engagerade medarbetare som hjélper
kunden l6sa sina problem i en 6ppen och respektfull dialog.
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Attraktiv arbetsplats

» Mojlighet till karridrutveckling samt att fordjupa sin
kompetens.

 Ratt person pa ratt plats — vi utgar fran medarbetarnas
kompetenser och intresse.

» Lagom stora enheter ger goda forutsattningar for 6ppenhet
och respekt.

» Det ska vara latt att ta ansvar for helheten och hjélpa
varandra.

Ansvarsomrade och omfattning

Verksamhetsomrade ekonomi erbjuder bastjanster inom ekonomi,
viss l6pande systemforvaltning avseende ekonomisystemet Agresso
M4, hyresadministration av andrahandsuthyrning till brukare
(exklusive forsoks- och traningslagenheter) samt avgiftshantering
for kommunala forskolor och fritidshem. Bastjansterna ar
obligatoriska att képa for berérda ndmnder. Utover de obligatoriska
tjansterna erbjuder vi dven olika tillaggstjanster.

Vara kunder ar stadens forvaltningar och bolag. Serviceavtal skrivs
med alla kunder for ett ar i taget. Overenskommelse om
tillaggstjanster kan ocksa ske under verksamhetsaret.

Pa uppdrag av SLK ansvarar verksamhetsomradet ocksa for
e stadskassan som hanterar stadens in- och utbetalningar
e administration kring stadens tjanstefordon
e avstamning av stadens kostnader for personlig assistans
enligt LASS (lag om assistansersattning)

Budget, volymer

Var verksamhet ar intaktsfinansierad.

Budgetomslutningen for 2018 &r ca 78,8 mnkr varav 16,4 mnkr
avser ekonomiadministrationens del av lokalkostnader, ndmnd,
administration, IT och I6pande forbrukning. Vara kostnader for
2018 som avser personal, kompetensutveckling, m.m. berédknas
uppga till 62,4 Mkr.

Antalet leverantorsfakturor att hantera 2018 beréknas

till ca 1 200 000 och antalet kundfakturor till 1 700 000.
Hyresadministrationen omfattar ca 8 800 andrahandshyresavtal
totalt. | genomsnitt omsétts drygt 180 st avtal varje manad.
Avgiftshanteringen for kommunala forskolor, fritidshem och
fritidsklubbar omfattar ca 55 000 familjer och inkomstkontroll gérs
for de ca 20 000 familjer som inte har maxtaxa.
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Organisation

Inom verksamhetsomradet ar ca 115 personer anstallda (dec 2017).
Hos oss arbetar ekonomiadministratorer, systemadministratorer,
redovisningsekonomer och systemfdrvaltare.

En ny organisation sjosattes mars 2017 och verksamheten bestar
idag av sex enheter. Organisationen ar processinriktad och varje
enhet ansvarar for en eller max tva processer.

Organisation
serviceforvaltningen ekonomi

Enhet
Systemforv
Redovisn.

Enhet
Leverantor | Leverantor,
KaBa

Enhet Enhet
Avgifts- Hyres-
hantering, | admin,
Kund Kund

« Tillaggs-
tjianster alla
forv.

Kund *  Kund *  Kund
Fackfory. stadsdels- stadsdels-
+ Kund + forv. Norr forv.
KaBa = Avgifts-
bolag
« Stads- (berérda
kassan forv)

o l'ev « Levalla
fackforv. stadsdels-
+ Levbolag forv.
* KaBaalla
forv.

Enheterna organiseras i team med gemensamt ansvar for leverans i
sin process till ett antal kunder. Varje kund har en kundansvarig
enhetschef och en utsedd kontaktperson. FOr varje process finns en
processansvarig. Ansvaret som processansvarig innebar att leda
arbetet med att forbattra och utveckla bade de gemensamma
ekonomiadministrativa processerna inom staden och vara enhetliga
arbetssatt och rutiner.

De processer vi arbetar med ar:

e Leverantdrsreskontra (Inkop till betalning)
Kundreskontra (Fakturering till inbetalning)
Redovisning till rapportering
Systemforvaltning
Tid och projekt
Anlaggning
Kassa-Bank
Hyresadministration av andrahandsuthyrning
Avgiftshantering forskola och fritidshem



Stockholms
stad

Sida 5 (38)

Kommunfullméaktiges mal
Kommunfullmaktige har utifran Vision 2040 Ett Stockholm for
alla” antagit foljande inriktningsmal:

Ett Stockholm som haller samman
Ett klimatsmart Stockholm

Ett ekonomiskt hallbart Stockholm
Ett demokratiskt hallbart Stockholm

Kommunfullméktige har ocksa faststallt mal for
verksamhetsomraden samt indikatorer och aktiviteter som ska foljas
upp och genomforas. Utifran dessa faststaller namnderna specifika
och uppfoljningsbara namndmal.

Servicenamndens mal for verksamhetsomrade ekonomi

Servicendmnden ska effektivisera stadens
ekonomiadministration

Forvantat resultat

Ekonomiadministrationen ska erbjuda stadens foérvaltningar och
bolag tjanster av god och jamn kvalitet till fordelaktiga priser. Malet
ar att tillsammans med kunden forbattra och utveckla de
ekonomiadministrativa processerna och frigora ytterligare resurser
for kundernas karnverksamhet. Verksamheten ska ge den service
som utlovas i serviceavtal och enligt gallande granssnitt.

Ekonomiadministrationens tjanster ska ha hog tillganglighet,
upplevas attraktiva av stadens forvaltningar och bolag och inom
ramen for uppdraget anpassas till kundernas behov. Andelen kunder
som &r néjda med tjansterna och servicen som helhet ska 6ka.

Namndens mal for verksamhetsomradet foljs upp pa olika satt, bl a
genom indikatorer.

Indikatorer 2018 Namndens arsmal

Antal leverantdrsfakturor
per arsarbetare i genomsnitt per manad: 3100

Antal kundfakturor
per arsarbetare i genomsnitt per manad: 5100

Andel néjda uppdragsgivare/kunder 90 %
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Forbattringsomraden och aktiviteter 2018
Vara mal ar satta utifran fem kvalitetsomraden.

1. Produktivitet och effektivitet
God tillganglighet

Gott bemd6tande

Tydlig information

Rétt service

abkrown

For varje mal finns ett antal utvecklingsaktiviteter vilka
verksamheten/enheterna ska genomfoéra under aret.

Utdver vara mal ar foljande omraden prioriterade att arbeta med
under 2018:

e Att gora strukturen och arbetssattet kring processutveckling
kand inom hela verksamheten sa att alla medarbetare deltar
aktivt i utvecklingsarbetet.

e Utveckla samarbetsformerna mellan enheterna

e Utveckla samverkan kring kunder och formen for
kundmoten

o Kompetensforsorjningsplan

e Attisamrad med stadens bolag skapa forutsattningar for att
oka bolagens engagemang i tjanster som vi tillhandahaller.

Uppfdljning

| bilaga 1 finns en utforlig redovisning av hur vi féljer upp var
verksamhet. P& verksamhetsomradesmaten fyra ganger per ar, dar
alla medarbetare deltar, redovisas verksamhetsomradets
ekonomiska uppféljning, och vad som hander i de olika
processerna.
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Enheternas mal

Produktivitet och effektivitet

e Kundreskontra: Vi ska hantera i genomsnitt 5 100
kundfakturor per arsarbetare och manad.

e Leverantorsreskontra: Vi ska hantera i genomsnitt 3 100
leverantorsfakturor per arsarbetare och manad.

e KassaBank: Vi ska minska antalet poster pa konto 9894
med 3% jamfort med foregaende ar.

e Hyresadministration: Vi ska minska felaktig information
om hyror med 50%

e Auvgiftshantering: Vi skall vara klara med efterkontroller av
avgifter for 2016 sista maj 2018.

e Redovisning: Vi ska standardisera och effektivisera
tillaggstjansten motpartsavstamningar.

e Systemforvaltning: Vi ska minska antalet poster pa fellistor
for huvudboksinlasningar.

Forvantat resultat

Vi hanterar beslutade volymer. Vi levererar tjanster med god
kvalitet enligt gallande serviceavtal/grénssnitt och inom utlovade
ledtider. Vi arbetar med kontinuerlig processutveckling med mal att
oka effektiviteten under aret.

Arbetssatt

Ekonomiadministrationen &r en processorienterad verksamhet dar
enhetliga arbetssatt anvands inom respektive process. For att uppna
enhetlighet i arbetsprocesserna finns forum for information och
erfarenhetsutbyte som till exempel processgruppsmaten och
samarbetsytor samt dokumentation i form av arbetsbeskrivningar
och lathundar.

| varje process ska vi arbeta med kontinuerlig utveckling och
effektivisering. Arbetsbeskrivningar och lathundar uppdateras
I6pande och anvands for effektiv hantering och god kvalitet i
leveransen av vara tjanster.

Enheterna arbetar i mindre processteam for att eliminera sarbarhet
som kan uppsta vid personberoende hantering. Varje team stammer
av arbetsuppgifter och bemanning dagligen. Vid franvaro och
arbetstoppar hjéalper teamen saval inom som mellan enheterna
varandra sa att alla prioriterade arbetsuppgifter blir utforda.
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Uppfdljning

e Volymer, statistik och bemanning — foljs upp vid behov och
minst varje tertial per process av enhetscheferna for att
bedéma om vi klarar vara mal. Detta ar ocksa underlag for
behov av omférdelning av resurser eller rekrytering.

e Processlogg - Processansvariga tillsammans med
processpecialister foljer regelbundet upp arbetet med
processutveckling och effektivisering i sina respektive
processer.

Utveckling och aktiviteter
Listas i bilaga 2-9 per process
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God tillganglighet
e Viska vara nabara pa telefon och via
funktionsbrevlador under vara 6ppettider enligt
gallande serviceavtal.
e Viska alltid ha bemanning i alla vara team.
e Pa kundwebben ska vi tillhandahalla lattillganglig
information och uppdaterade blanketter.

Forvantat resultat

Malet &r att kunderna upplever att vi alltid har den tillganglighet
som utlovas i serviceavtalet. Vi ska ta hand om och utfora vara
uppdrag inom de ledtider som galler. Information och blanketter ska
vara latta att hitta pa kundwebben for att underlatta ekonomiarbetet
hos kunderna.

Arbetssatt

Vi sakerstaller god tillganglighet for att besvara samtal och e-post
genom daglig styrning och omférdelning av resurser vid behov for
att sékerstalla att alla team alltid & bemannade.

Vi hanterar alla inkomna arenden till funktionsbrevladorna lpande
under hela dagen. Sarskilt viktigt ar att bevaka exempelvis drenden
som ror anstand, makulering, avbetalningsplan sa att dessa inte gar
till inkasso.

Aktuell information och aktuella blanketter ska finnas pa
kundwebben och vara latt att hitta. Likasa information gallande
korrekt markning av e-post och vad som é&r viktigt att tanka pa vid
skanning skall vara latt for kunderna att hitta pa kundwebben.
Enhetschefer ansvarar for att sakerstalla att informationen halls
uppdaterad. Spraket ska vara latt att forsta.

Under perioder av aret ska det informeras om kundwebben i
svarsslingan i 11 100, telefonisupporten, exempelvis vid
tertialbokslut.

Uppfdljning

e Statistik — Statistik for tillganglighet i telefonin fran
CallGuide.

e Kundenkaten - synpunkter pa hur néjda kunderna ar med
maojligheten att komma i kontakt med serviceforvaltningen
ekonomi per telefon och e-post foljs upp.

e Statistik for kundwebben.

Utveckling och aktiviteter
Listas i bilaga 2-9 per process
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Gott bemdtande
e Viska ha ett professionellt bemotande i alla
kundkontakter.
e Viska aterkoppla till kunden i alla arenden som
mottagits och vidarebefordrats i telefonin.

Forvantat resultat

Malet &r att kunderna skall kanna att de far ett bra och korrekt
bemotande av alla medarbetare pa Serviceforvaltningen nar de ar i
kontakt med oss.

Kundens arende/ uppdrag ska bli mottaget och utfort pa ett
I6sningsinriktat satt och inom ledtiderna. Kunden ska fa
aterkoppling samma dag pa arenden som inkommit via
telefonsupporten att drendet pagar eller ar slutfort.

Alla medarbetare skall ha en gemensam syn pa vad gott bemdotande
ar.

Arbetssatt

Vi tar ansvar for att kunden ska fa service och hjalp sa fort som
mojligt i enlighet med vara granssnitt. Talkmap ar vart verktyg och
stod for att ge kunden ett professionellt och bra bemotande.
Coachning for telefoni och e-post skall genomforas under aret, bade
i form av gruppcoachning och individuell coachning.

Ett 16sningsinriktat arbetssatt innebar bl. a att vi forsoker l6sa alla
arenden pa ett smidigt och effektivt satt. Nar den som tar emot en
fraga inte sjalv kan hjalpa, eller den person som soks inte &r
tillganglig, ska alla nédvandiga uppgifter noteras och vi ber om att
fa aterkomma till kunden. Kunden ska i storsta mojliga man endast
ha en kontakt med Serviceférvaltningen och inte bli runtkopplad.
Aterkoppling till kunden ska ske snarast mojligt.

Vi anpassar vart sprak och undviker onddiga facktermer och
invecklat sprak for att méta kunden pa bésta satt. Enkla och
informativa standardbrev och e-postmallar anvands vid skriftlig
kommunikation med kunder och leverantérer for att uppna en
enhetlig hantering. Om vi behéver skicka tillbaka underlag till kund
for komplettering skall vi alltid tydligt meddela vad det & som
behéver kompletteras och varfor samt ange vara kontaktuppgifter.

| det dagliga arbetet ger vi varandra feedback och tar till oss av de
synpunkter som erhalls och genom konstruktiv dialog kommer vi
gemensamt fram till vad som kan utvecklas och forbattras.

Synpunkter och klagomal som kommer fram i kundkontakten ska
registreras pa kundwebben och féljs upp I6pande.
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Vi behandlar alla kunder lika utefter det radande
granssnittet/serviceavtalet som avtalats med respektive kund.

Uppfoljning

e Kundmoten — dialog kring bemdtande dar
kunden/férvaltningen kan uttrycka sina synpunkter och
onskemal. Vi ar lyhorda for signaler om hur vart bemotande
upplevs. Specifika fragor tas upp for diskussion och atgard..

e Kundenkaten - bemdtandet foljs upp.

e Inkomna synpunkter tas I6pande upp pa enhetsmoten och i
medarbetarsamtal och ger en vérdefull information som
sammanstélls per enhet och process i samband med
Tertialrapporteringen.

o Tillfalliga kundundersokningar kommer att géras med hjélp
av CallGuide tva ganger under aret.

Utveckling och aktiviteter
Listas i bilaga 2-9 per process
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Tydlig kommunikation
e Viskavara tydliga i vara kontakter med
kunder/medborgare
e | de fall kund/medborgare 6nskar mer hjalp an
granssnittet informera om ”vem gor vad” och hjilpa
kunden vidare.

Forvantat resultat

Malet &r att kunderna kan soka och finna information som
underlattar det I6pande ekonomiarbetet. Det ska vara latt att forsta
vem som gor vad.

Arbetssatt

Vi har tydliga och enkla informationskanaler mellan oss och vara
kunder, framst via kundwebben. Vi anvénder ett enkelt och tydligt
sprak i all information till kunden och undviker onddiga facktermer
for att mota kunden pa basta satt.

Vi ska informera om var leverans inom processerna enligt gallande
serviceavtal/granssnitt, informera l6pande om arendets status samt
eventuella avvikelser och forseningar.

Vi ska ha enkla, anvandarvanliga och sjalvinstruerande blanketter.
Enkla och informativa standardbrev och e-postmallar anvénds vid
skriftlig kommunikation med kunder och leverantorer.

Vi ska ha en kontinuerlig dialog och ett gott samarbete med vara
kunder. Exempel pa samarbetsformer kan vara att vi traffas i flera
olika sammanhang, ex Oppet hus, Workshops, kundméten.

Uppfoljning

e Kundenkat och kundméten dar kunden/forvaltningen kan
uttrycka sina synpunkter och 6nskemal.

e Tillfalliga kundundersokningar géllande telefonin kommer
att géras med hjalp av CallGuide tva ganger under aret.

e Kundloggen - Vi skriver lI6pande in i kundloggen och tar
upp aterkommande punkter pa kundmaéten. Behov av
informationsinsatser hos kund ska noteras. Sadant som
framkommer i telefonsamtal och e-post kan vara underlag
for uppfoljning pa kundmoten.

Utveckling och aktiviteter
Listas i bilaga 2-9 per process
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Rétt service
e Viska utfora vara uppdrag enligt gallande
serviceavtal/granssnitt.
e Viska halla éverenskomna ledtider.
e Viskainom vart ansvarsomrade svara pa kundens
fragor och ge végledning.

Forvantat resultat

Malet &r att verksamhetsomradets medarbetare ska leverera ratt och
likvardig service till alla vara kunder. Kunderna ska fa hjélp och
stod i ekonomiarbetet. Vi ska bidra till att utveckla stadens
ekonomiprocesser och erbjuda ett brett utbud av tjanster.

Arbetssatt
Vi ska vara tydliga med vad som ingar i vara tjanster. P4

kundwebben skall vara kunder enkelt kunna hitta aktuella
granssnitt. Alla medarbetare ska ha kunskap om och arbeta utifran
serviceavtal, granssnitt och processkartor for ratt och lika service.

Vi ska halla vara arbetsbeskrivningar och rutiner uppdaterade.
Hantering, som &r avvikande ska vara dokumenterad och aktuella
lathundar ska finnas. Pa samarbetsytan ska det finnas aktuella
lathundar for vara kunder samt forteckning 6ver vilka
tillaggstjanster de koper enligt avtal.

Alla medarbetare ska arbeta pa ett smidigt, effektivt och sakert sétt
utifran kundernas behov sa att vi gor ratt saker pa ratt stt.

Aterkommande genomgéngar av processkartorna ska goras samt
genomgang av de olika stegen i processen. Alla nyanstallda ska fa
denna genomgang nagon gang under forsta halvaret.

Uppfdljning

e Statistik (volymer, bemanning, tillganglighet i telefoni)

e Internkontroll, t.ex. félja upp ledtider pa e-post

e Kundenkat — félja upp att kunderna upplever att de far ratt
service

e Kundmdten — dar kunden/forvaltningen kan uttrycka sina
synpunkter och énskemal

e Klagomal och synpunkter pa Kundwebben samt via
telefonundersokning via CallGuide 2 ganger under aret.

Utveckling och aktiviteter
Listas i bilaga 2-9 per process
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Resursanvandning

Budget

Servicefdrvaltningens verksamhet &r intaktsfinansierad. Prismodell
och forslag till priser stams av i strategiska radet, dar processagaren
SLK ingar, och beslutas av servicenamnden. Priserna bygger pa
sjalvkostnadsprincipen enligt Regler for ekonomisk forvaltning.
Differentierad prissattning anvénds, bland annat med syfte att
stimulera dels effektiv resursanvandning hos stadens forvaltningar
och bolag, dels for att minimera manuell hantering (vilket bidrar till
lagre kostnader, kortare ledtider och minskad pappersmangd).

Tidrapportering

Den tid som gar at for att utfora avtalade tillaggstjanster
tidrapporteras i Agresso och utgér underlag for fakturering.
Ekonomer och systemforvaltare rapporterar all arbetad tid, saval
debiterbar samt icke-debiterbar, vilket &ven ger underlag for
personalplanering, bemanning och prissattning.

Bemanning

Bemanningen anpassas till aktuella volymer, efterfragan pa
tillaggstjanster samt nya uppdrag enligt budget. Utvecklingen foljs
genom statistik for att se volymforandringar och variationer over
aret och darmed kunna bemanna pa ett effektivt sétt.

Kundernas floden ser olika ut beroende pa verksamhet och vi ska
hjalpa varandra inom och mellan enheterna for att klara
arbetstoppar, sjukfranvaro och ledigheter. Samordning och
prioritering av arbetsuppgifter ar forutsattningar for att klara vart

uppdrag.

Kompetens

Verksamhetens behov av kompetenser anpassas till de aktuella
uppdrag vi har i serviceavtal och de beslut som
Kommunfullmaktige tar om nya uppdrag. | dialogen med kunderna
far vi signaler om vilka tjanster som kommer att efterfragas
kommande period. Beroende pa efterfragan av olika tjanster kan
medarbetarnas kompetens behéva kompletteras. Nya uppdrag kan
ocksa innebéra att kompetensen behover kompletteras.

Verksamhetsomradets ledningsgrupp ansvarar for att medarbetarna
har den kompetens som kravs for att de ska kunna leverera tjanster i
enlighet med vara serviceavtal och kanna sig trygga i sin roll. |
samband med medarbetarsamtalen 1 gang per ar diskuteras och
dokumenteras medarbetarens utvecklingsbehov. Vid ytterligare 2-3
tillfallen per ar traffas medarbetare och chef och pratar om
medarbetarens kort- och langsiktiga mal for utveckling samt foljer
upp utvecklingsplanen och dokumenterar eventuella tillagg till
denna.
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Vid behov genomférs saval externa som interna kurser och
genomgangar av arbetsverktyg, arbetssatt samt bemotande (enligt
konceptet Talkmap). Det kan t.ex. gélla interna genomgangar av
exempelvis kundwebb och samverkansytor, hantering av telefoni
eller externa kurser i exempelvis Agresso och Excel. Genomgangar
per process genomfors regelbundet for att 6ka kunskapen om
beslutade arbetsbeskrivningar, rutiner och kontrollaktiviteter.

Energiférbrukning, material, transporter

Verksamhetsomradet bidrar i miljéfragorna med pappersatervinning
och att slacka bordslampor och taklampor i samtals- och
motesrummen. Vi ska stanga av datorerna nar vi gar for dagen och
se till att inte ha batteriladdare till mobiltelefoner i eluttag efter
anvéandning. Vi arbetar for 6kad elektronisk hantering och att
minska méangden automatiska utskrifter vilket bidrar till minskad
pappersforbrukning och pappershantering. Pa detta sétt minskar
ocksa posthantering/transporter.

Verksamhetssystem, IT
Vi samverkar med leveranttren Tieto och Stadsledningskontoret
avseende utveckling av ekonomisystemet. Tieto svarar dven for
handhavandestod i Agresso M4 for vara kunder. Exempel pa system
vi anvénder &r:

e Agresso M4 desktop —for ekonomiadministrativa uppdrag.

e Agresso M4 webb — for tidrapportering av tillaggstjanster
samt for uppféljning av personal och ekonomi.
LOIS - for avtalsregistrering i processen hyresadministration
BER - for avgiftshantering av forskola och fritidshem.
Bisnode — for kontroll av personuppgifter och fordon
SergelOnline — for uppféljning av kravverksamhet
Corporate Netbank (Nordea) - for bradskande utbetalningar
till anstéllda

Samverkan/Méten

Syfte och frekvens avseende alla méten ska vara tydliga for att hitta
“tidstjuvar” och frigora tid for vara uppdrag. Detta giller dven
externa moten med vara intressenter som t.ex. kundmoten och
samverkansforum dar vi ar sammankallande. Vem som deltar i
vilket mote ska alltid ifragasattas och vara en del i prioriteringen.
Alla interna arbetsgrupper ska ha ett tydligt uppdrag.

Storre moéten, som Enhetsmoten/arbetsplatstraffar (APT),
Processmoten (undantaget verksamhetsomradesmaten), foljer
gemensam dagordning for att sakra att prioriterade fragor tas upp
och att alla medarbetare far ssmma information/moéjlighet till
dialog. Minnesanteckningar skrivs och finns pa vara
samverkansytor.
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Medarbetarna

Arbetsmiljo

Medarbetarna ges mojlighet till delaktighet i planering, uppféljning
och utveckling av verksamheten och tjansterna. Resultatet fran arets
medarbetarenkat ar ett viktigt underlag for att bedéma om insatser
behdver genomfaras inom nagot omrade under aret.

| medarbetarenkéten mats bl.a. AMI, Aktivt Medskapande Index
dar medarbetarnas syn pa 3 delindex (Motivation, Ledarskap och
Styrning) bildar ett totalindex.

Resultat AMI fran 2017 ars medarbetarenkat

Staden tot Namndmal Serviceforv Serviceforv
tot Ek
80 | 83 | 81 | 82

Alla medarbetare har ett eget ansvar att aktivt bidra till en god
arbetsmilj6. Chefen har ett ansvar for att medarbetarna ges goda
forutsattningar att kunna medverka till sunda hélso- och
arbetsmiljoforhallanden pa arbetet — detta bl a genom att
medarbetarna ges tillracklig information om fragorna och att
hélsofragor och arbetsmiljo kontinuerligt foljs upp pa APT.

Awven i det &rliga medarbetarsamtalet ges medarbetaren utrymme att
ta upp fragan om arbetsmiljo, hélsa och friskvard samt hur de i
arbetet kan tillampa serviceforvaltningens vardegrund KORA.

For att sikerstalla en jamn arbetsbelastning foljs volymutveckling
och bemanning upp utifran indikatorer varje tertial. Ataganden och
Oppettider enligt serviceavtalen maste uppfyllas, men i den man
arbetet sa tillater erbjuds flexibla arbetstider.

Under aret genomfors utbildning i fragor kring
jamstélldhetsintegrering och manskliga rattigheter for de
medarbetare som inte gatt denna under 2017.

Halsa och sjukfranvaro

For att framja halsa och forebygga sjukfranvaro erbjuds
medarbetarna olika friskvardsinsatser. Fysisk och psykosocial
arbetsmiljo foljs upp genom enskilda samtal mellan chefer och
medarbetare samt genom stadens arliga medarbetarenkat.

Utveckling och aktiviteter
Verksamhetsomradet kommer att arbeta med resultatet av
medarbetarenkéaten inom prioriterade omraden.
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Utveckling

Var processorienterade organisation ger bra forutsattningar for en
larande organisation. Da varje enhet fokuserar pa en eller max tva
processer samtidigt som samtliga medarbetare ingar i team som
arbetar med en specifik process underlattas kunskapsspridning
kollegor emellan.

Struktur, roller och arbetssétt for processutveckling och intern
support foljer den nya processorienterade organisationen. Detta
mojliggor langsiktig utveckling for respektive process i storre
utstrackning &n tidigare. Gemensamma méten genomfors per
process for 6kad kompetens, utvecklat samarbete och
kvalitetssakrade tjanster. Under aret ligger fokus pa att gora
strukturen och arbetssattet kring processutveckling (se Bilaga 10
Processutveckling och support) kdnd inom hela verksamheten.
Syftet ar att alla medarbetare aktivt skall vara med och delta i
utvecklingsarbetet genom att Iamna férslag pa forbattringar inom
sin process.

For samtliga mal finns i verksamhetsplanen tydliga
uppfoljningsmetoder och forum dar vi kan fanga upp kundernas
behov och forvantningar (bilaga 1). Dessa genomfors manadsvis,
varje tertial eller arsvis.

| samband med tertialrapporterna gors en beddmning av
maluppfyllelsen och en avstamning av planerade aktiviteter och
forbattringsarbetet och beslut fattas om lampliga atgarder i form av
justeringar och prioriteringar som kravs for att na malen under aret.

Ovrigt

Riskhantering och internkontroll
Riskanalys gors arligen for verksamhetsomradet. De risker som
verksamhetsomradet identifierat och bedomts vara de mest
vésentliga for 2018 och som beaktas i internkontrollen &r foljande:
e Att underlag registreras fel.
e Att felaktiga utbetalningar sker.

Sarskilt viktigt for verksamhetsomradet &r att forbygga att felaktiga
utbetalningar sker. I leverantdrsfakturaprocessen hanteras mycket
stora véarden for staden och felaktig hantering kan ge mycket
kannbara konsekvenser. Inom kundreskontraprocessen kan problem
uppsta vid felaktiga aterbetalningar till stadens kunder.

e Vara kontroller omfattar stickprov och kontroll av ett urval
av genomforda betalningar.

e Uppfdljning ska &ven goras av att
arbetsbeskrivningar/rutiner finns uppréttade for identifierade
risker och att dessa ar k&nda och féljs av samtliga
medarbetare.
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e Forbattringsatgarder genomfors bland annat i form av
information och genomgangar for att sakerstalla att
framtagna arbetsbeskrivningar och kontroller tillampas.

En ytterligare risk, som i dagslaget inte beaktas i internkontrollen,
ar att skyddad identitet eller sekretessuppgifter rojs. Detta bedoms
som mindre sannolikt &ven om vasentligheten kan vara mycket
allvarlig. Sekretessgenomgang ska darfor hallas ett par ganger per
termin for samtliga medarbetare.

Aktiviteter inom internkontroll

e Aktiviteter for att kontrollera utbetalningar genomfors av
redovisningsekonomerna enligt framtaget
granskningsprotokoll.

e Internkontrollaktiviteter for kundreskontraprocessen gors
avseende makuleringar samt aterbetalningar.

e Internkontroll inom leverantdrsreskontraprocessen omfattar
bl.a 2-handsprincipen vid upplagg av nya leverantorer.

e Internkontrollen omfattar &ven hyresadministrationen och
avgiftshantering, exempelvis att ledtider foljs.

e Kollegial granskning finns som metod inom processerna for
saval hyresadministration som leverantérsreskontra och
skall under 2018 inforas i ytterligare processer.
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Bilaga 1

Uppfoljning

Nedan redovisas hur vi foljer upp var verksamhet: Hur vi féljer upp,
frekvens och vad som avses att méta/folja upp.

Ekonomi, budgetuppféljning

Budgetuppfdljning gors varje manad tillsammans med controller.
Ansvarig chef gar igenom ekonomirapporten och gor ev
justeringar/beslutar om atgarder. Avser att folja upp kostnader,
intakter och resultat.

Tidapportering

Gors Iopande. Tid for tillaggstjanster rapporteras och ger underlag
till fakturering. Ekonomer och systemforvaltare rapporterar all tid
vilket ger underlag for bemanningsplanering och mojlighet att félja
upp utford tid i respektive process eller projekt

Statistik, Volymer, Indikatorer

Statistik gors tillgangligt varje manad och stams av minst varje
tertial. Indikatorer mater produktivitet, antal hanterade fakturor och
avtal per arsarbetare. Statistik finns aven for antal anstallda, arbetad
tid i respektive ekonomiprocess, tidrapportering, volymer, andel
elektronisk/manuell hantering. Telefonistatistik (antal samtal, andel
besvarade osv) tas fram via Call Guide och f6ljs upp lI6pande av
telefoniansvariga och presenteras for medarbetarna pa
verksamhetsomradesmoten 4 ganger per ar.

Sjalvskattning, maluppfyllelse, uppféljning av ataganden

Varje tertial, i samband med tertialrapporterna deltar alla
medarbetare i uppféljningen av mal och dtaganden genom att
tillsammans pa enhetsmote/APT diskutera, bedoma
uppfyllelsegraden och ge forslag pa atgarder. Resultaten diskuteras
sedan i ekonomiadministrationens ledningsgrupp som prioriterar
atgarder och utvecklingsinsatser.

Klagomal och synpunkter

Hanteras I6pande. Systematisk synpunkts- och klagomalshantering
ger viktig information for forbattring och utveckling. Varje
enhetschef ansvarar for att inkomna synpunkter och klagomal som
kommit in via Kundwebben (eller pa annat satt) I6pande tas upp pa
enhetsmote for diskussion och atgéard. Medarbetare ansvarar for att
registrera inkomna klagomal och synpunkter. I samband med
tertialrapporteringen gors en genomgang av hela
verksamhetsomradet.
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e Sammanstéllningen ska dels kunna foljas upp per kund, dels
per process. Vid behov ska den kunna anvandas som
underlag for prioritering i det forbattringsarbete de olika
processgrupperna arbetar med.

Kundmdten, kundloggen

Kundmoten halls efter behov med syfte att ha en regelbunden,
framatriktad dialog med alla forvaltningar. Kundloggen ar en fil
som anvéands I6pande for att dokumentera handelser och
information och ger underlag for att hitta forbattrings- och
utvecklingsmojligheter hos saval serviceforvaltningen ekonomi som
hos kunderna.

Kundenkat

Kundenkat genomférs och skickas ut till kontaktperson hos vara
kunder en gang per ar. Den avser att mata NKI (nojd kund index),
andel nojda kunder, hur néjda kunderna &r med tillganglighet och
bemdtande.

Medarbetarenkét, sjukfranvarostatistik

Stadens medarbetarenkat genomfars som regel varje ar och
resultaten anvénds for att folja upp och utveckla personalarbetet.
Sjukfranvaro och rehab-arbetet f6ljs upp manadsvis i samverkan
med PA- konsult.

Internkontroll

Servicefdrvaltningens system for internkontroll innebar att
verksamheten arligen ska gora en risk- och vasentlighetsanalys.
Utifran denna beslutar forvaltningsledningen inom vilka omraden
som arbetssétt eller rutiner behdver uppdateras, alternativt var
internkontroll ska ske kommande ar.

Internkontroll av de ekonomiadministrativa processerna gors genom
stickprov av inskickade underlag. Granskningen innebar att se om
granssnittet foljs, ledtider halls, om arbetsbeskrivningar och
administrativa rutinbeskrivningar finns och ar tydliga. Det innebér
ocksa att man ska kunna pavisa att de kontroller som verksamheten
svarar for verkligen har utforts och foljr Stockholms stads
regelverk.

Internkontroll av tillgédnglighet per telefoni sker genom uppféljning
av statistik i CallGuide samt genom resultat av kundenkéten.
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Bilaga 2

Utveckling och aktiviteter process
Kundreskontra

Mal Produktivitet och effektivitet

Utveckling Aktivitet

Underhall av kundregistret Ga igenom kundupplagg, rensning
av registret och minska antalet
aktiva kunder

Légg till en ruta pa
faktureringsblanketten om
adressen ska andras pa befintlig
kund

Ga igenom adresser matlador mot
Lois adresser och kontakta
forvaltningen om den réatta
adressen

Underhall av artikelregister Ga igenom artikelregistret, rensa
och skapa lika artiklar

Mal God tillganglighet

Utveckling Aktivitet

Se Over telefonihanteringen. Back-up (tva personer fran olika
Forbattra hanteringen med back- | enheter)

up (framforallt vid franvaro). Workshops

Se dver hanteringen nér en person
sitter i telefonin.

Mal Bra bemdtande

Utveckling Aktivitet

Aterkoppling till kund Vi ska alltid aterkoppla fragor fran
kunden inom rimlig tid.

Oka var kunskap om kunderna Alla ska ga alla steg i TalkMap.

Fokus pa att lyssna, visa intresse
for kundens fragor och ta fram
verktyg pa hur man pa ett bra satt
hénvisar vidare.
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Utveckling Aktivitet
Alla lathundar har samma Alla lathundar ses dver och
uppbyggnad uppdateras i samma format

Okad forstaelse for
forvaltningarnas verksamheter.

Utvardera varandras lathundar
mellan fack- och
stadsdelsforvaltningar.

Mal Ratt service

Utveckling

Aktivitet

Okad kunskap om andra processer

Bjuda in alla processer till
kundprocessmdten for information
om vanligt férekommande fragor
och kopplingar till kundprocessen
for okad helhetssyn.

Tillfalligt arbeta med
fackforvaltning och
stadsdelsforvaltningar for att se
olikheter och ka forstaelse
mellan dem.

Kunskap om vara granssnitt

Regelbundna
granssnittsgenomgangar ska
erbjudas.
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Utveckling och aktiviteter process

Leverantorsreskontra

Mal Produktivitet och effektivitet

Utveckling

Aktivitet

Minska antalet fakturor som

fastnar i ”Poster for uppfoljning”

L&gga in saknade objekt i
Agressos objektsregister.
Kontakta leveranttrer nar
markning star pa fel stalle pa
fakturan for skanning.

Forenkla arbetssatt

Tips och erfarenhetsutbyte
géllande arbetsverktyg ex
Agresso, Outlook, sékra utskrifter
etc.

Undvika Overarbete

Ga igenom prioriteringslista

Mal God tillganglighet

Utveckling

Aktivitet

Anvéndarvénliga
leverantorsreskontrablanketter

Béttre anvandarvanlighet dar fler
falt ska vara tvingande vid
utskrift.

Fortydliga arbetsfordelning

Se Over teamen

Se Over vikarier

Se Over prioritering
(ordinarie samt vid franvaro)

Mal Gott bemdtande

Utveckling

Aktivitet

Kundvanligare e-postmallar

Se over spraktonen i e-postmallar.
Fraga kunder vad de tycker. Lank
till synpunkter pa kundwebben.
Mjukare formuleringar och
mindre text.
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Utveckling

Aktivitet

Kundvanligare e-postmallar

Lankar till
kundwebben/supportguider

Se Over kontaktuppgifter (ex titta
pa att byta ut telefonnummer med
hanvisning till kundsupport,
avsdndare Servicefdrvaltningen
ekonomi i stéllet for personnamn)

Battre kunskap om kundwebben

Kundwebb som startsida i
telefonin.

Regelbunden genomgang av
kundwebben pa enhetsmaéten

Mal Ratt service

Utveckling

Aktivitet

Ga igenom granssnitt

Arlig genomgang av grénssnitt
Se Over presentationen av
granssnitt.

Kundskap

Hur ser livet ut som
anvandare/kund? Battre forstaelse
for kundernas verksamhet och
Servicefdrvaltningens roll i den.
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2017-11-30

Bilaga 4
Utveckling och aktiviteter process KassaBank

Mal Produktivitet och effektivitet

Utveckling Aktivitet
Sarskilja poster nar en intékt ska Med ett nytt konto 9896 som
till processen kundreskontra. ansvaras, kontrolleras och stams

av i processen kundreskontra.
Konto 9894 skulle da enbart
anvandas for ovriga,
oidentifierade intakter och ska
ansvaras, kontrolleras och
stdmmas av i processen kassa-
bank.

Genomlysning pa samtliga foretag
av 9894 for att sedan ha en dialog
med vara kunder for att minska
antalet poster.

Mal God tillganglighet

Utveckling Aktivitet

Minska sarbarheten i teamet. Byta foretag inom teamet och
mellan teamen for att alla ska ha
kunskap och kompetens om
samtliga foretag, detta for att
minska sarbarheten.

Mal Gott bemdotande

Utveckling Aktivitet
Aterkoppling till kunden inom Vi aterkopplar till kund inom
rimlig tid. rimlig tid nar vi far fragor dven

om vi ej kan besvara omgaende.
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Utveckling

Aktivitet

Utoka kompetensen hos vara
kunder gallande grénssnittet.

Utoka k&nnedomen var man hittar
information pa
kundwebben/intranét/nyhetsbrev.

Lara medarbetare var man hittar
information i Agresso.

Mal Ratt service

Utveckling

Aktivitet

Arbeta for lika hantering.

Dialog med forvaltningarna for att
underlatta hanteringen, detta leder
till att vi kan arbeta sa lika som
mojligt. Avvikande hantering ska
dokumenteras for att underlatta
om nagon annan behdver bokfora.

Se over vilka foretag som behdver
prioriteras i teamen, det ska vara
klart t o m 28 februari 2018.

Gemensam hantering inom
processen Kassabank.

Arbeta efter och uppdatera
befintliga arbetsbeskrivningar.
Arbeta for en gemensam mall sa
langt som ar mojligt.
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Utveckling och aktiviteter process

Hyresadministration

Mal Produktivitet och effektivitet

Utveckling

Aktivitet

Serviceforvaltningen har
uppmarksammat att stadens
brukare ofta ges felaktig
information om hyresbelopp pa
lagenheter som de tackar ja till.
Vid tidigare undersdkningar i
november 2016 samt maj 2017
visade att 60-70 % av alla brukare
ges felaktig information om
hyresbelopp. Vart mal ar att
minska felaktig information om
hyresbelopp med 50 %.

Vi ska arbeta for att
Aldreférvaltningen ska fa tillgang
till LOIS for att sékerstélla att vid
erbjudande av boendeplats ska
stadens brukare fa information om
korrekt hyresbelopp. Om
Aldreforvaltningen beslutar att ha
tillgang till LOIS kan
Servicefdrvaltningen bidra med
utbildning, samt vid behov vara
stod for uppkomna fragor. 1 och
med detta kan information om
felaktiga hyresbelopp som ges till
brukare komma att minska
drastiskt.

FoOr att kunna mata resultatet
minskad felaktig information om
hyresbelopp ska vi utfora
kontroller av hyresbelopp pa
underlag mot LOIS efter arets
hyreshojningar i februari samt i
november.

Skapande av rapporter éver
arshyror samt skapande av
brevmall tror vi kan ge resultat. Se
&ven tydlig kommunikation och
rétt service

Mal God tillganglighet

Utveckling

Aktivitet

Vi pa hyresadministration har ett
véldigt snabbt och bra bemdtande
mot vara kunder, som vi atar 0ss

att bibehalla

Vi ska ha var mailadress pa
fakturorna for att 6ka
tillgangligheten mot vara kunder

Foljs upp via statistik i callguide.
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Utveckling

Aktivitet

Vi vill att kunder och anhdériga ska
fa ett bra och korrekt bemotande,
och att vi inte ger ut mer
information om sekretesshelagda
uppgifter an vad vi juridiskt far.

Vi kommer att arbeta mer med hur
vi hanterar sekretessinformation,
ett samarbete &r paborjat med
kontaktcenter.

Vi kommer arbeta med
medlyssning och coachning

Mal Tydlig kommunikation

Utveckling

Aktivitet

Med utbildning av vilken
information hyresadministration
behdver vill vi minska andelen
felaktigt ifyllda underlag och pa sa
sétt minska mailande fram och
tillbaka. Vi vill ocksa att brukare
och anhariga far korrekt
information nér de &r i kontakt
med boenden och forvaltningar.

Vi ska skapa informationsblad om
exempelvis hdjda hyror och 6vrig
bra information, som kan skickas
till forvaltningen samt behdriga
uppgiftsldmnare.

Vi ska halla utbildning om
hyresadministration for
forvaltningarna, behdriga
uppgiftslamnare samt
verksamhetschefer pa boenden

Vi kommer fortsatta samarbetet
och utvecklingen med
forvaltningarna genom
workshops.

Mal Rétt service

Utveckling

Aktivitet

Med bra rapporter samt
information till forvaltningen nér
vi justerat hyror vill vi minska
felaktig information om
hyresbelopp som ges till brukare.
Detta kommer att foljas upp under
aret genom matningar

Vi kommer bista forvaltningarna
med att skapa rapporter om aktuell
arshyra som forvaltningarna kan
skicka till boendena.

Vi kommer skapa en ny brevmall
som skickas till forvaltningen nér
vi gor justeringar pa hyran pa nya
avtal.
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Bilaga 6

Utveckling och aktiviteter process
Avgiftshantering

Mal Produktivitet och effektivitet

Utveckling Aktivitet

Efterkontroller — nytt arbetssatt Nytt arbetssétt pga ny funktion i
BER. Tex deklarationer hdmtas
fran Skatteverket via filer direkt
till BER. Tidigare var det en
manuell hantering per kund.

Efterkontroller - Jamn fordelning | Se 6ver fordelningen av omraden
av Stadsdelsomraden sa att arbetsbelastningen blir jamn.

Mal God tillganglighet

Utveckling Aktivitet

Ta fram statistik (telefon) Ta fram telefonistatistik for att
kunna se 6ver bemanningen i
(framforallt) telefonen vid
arbetstoppar.

Kundwebben Uppdatera var sida samt fragor
och svar pa Kundwebben.

Mal Gott bemdtande

Utveckling Aktivitet

Telefon Gruppcoachning oftare, 1 ggr
manad. Vi far mycket samtal av
varierande karaktar. Vi kan lara
och stétta varandra med hjalp av
en professionell telefoncoach.

E-postmallar Skapa minst tva nya epostmallar
for att skapa likabehandling mot
kunderna.
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Utveckling

Aktivitet

Traffa Handlaggare pa skolor

Delta pa skolornas
ekonomihandlaggarmate for att na
ut och fa information samt
informera om oss.

E-post mallar

Skapa minst tva nya epostmallar
for att skapa likabehandling mot
kunderna.

Mal Réatt service

Utveckling

Aktivitet

GDPR

Utbildning om vad den nya lagen
innebdr och hur vi ska arbeta efter
den.

Se Over vad vi har sparat/sparar i

Mailen med tanke pa GDPR.

Gréanssnitt

Genomgang vad vi gor, bade i var
grupp samt dvriga verksamheter
tex kéhandléggare, skolor,
forvaltningar
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Utveckling och aktiviteter process Redovisning

Mal Produktivitet och effektivitet

Utveckling

Aktivitet

Standardisera och effektivisera
tillaggstjansten
motpartsavstamningar.

Kartlaggning av fack-och
stadsdelsforvaltningars kdp och
sélj mellan varandra.

Utveckla mall/arbetssatt for att
lattare anvanda varandras
avstamningar

Sétta prioriteringsordning pa
forvaltningars avstdmningar

Mal God tillganglighet

Utveckling

Aktivitet

Se Over hanteringen och
fordelningen av
funktionsbrevlador for
redovisning (redovisningslador)

Uppratta tydligare schema for
ansvar samt ersattare

Mal Gott bemdtande

Utveckling

Aktivitet

Oka kannedom/marknadsfora
markningen av dmnesraden till
kundens funktionsbrevlada for
redovisning. Kund ska alltid
kanna sig valkommen att kontakta
0ss aven om de inte vet exakt vem
de ska vénda sig till.

Olika informationsinsatser pa
Kundwebben, EA-m&te samt vara
kundmdéten.

Informera kund pa ett bra sétt vid
felskick av mail.

Mal Tydlig kommunikation

Utveckling

Aktivitet

Utveckla tydliga och
standardiserade mallar for
kommunikation med kund.

Fortsatt arbete med att utveckla
mallar (e-post,
avstamningsdokument) for hur vi
rapporterar tillaggstjénster till
kund.
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Mal Ratt service

Utveckling Aktivitet

Arbeta for/marknadsfora att Punkten kan t.ex. tas upp pa
samtliga forvaltningar ska kdpa kundméten med de forvaltningar
tillaggstjansten motparter. som inte kdper

Pa langre sikt utoka bastjansterna | motpartsavstamning.

sa att motpartsavstamning ingar.
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Utveckling och aktiviteter process

Systemforvaltning

Mal Produktivitet och effektivitet

Utveckling

Aktivitet

Minska antalet poster pa fellistor
for huvudboksinlasningar.

Ta fram underlag pa antal poster
pa fellistan for
huvudboksinlasningar. Ta fram
forslag pa hur poster pa fellistorna
kan minskas.

Mal God tillganglighet

Utveckling

Aktivitet

Battre forstaelse for kundernas
verksamhet som kontaktperson

Kontaktpersoner kan aka pa
informationsbesok hos
forvaltningarna. Avstamningar
med de som arbetar med
forvaltningen pa SF dven om det
inte ar kundmote.

Mal Gott bemdtande

Utveckling

Aktivitet

Informera mer om Synpunkter och
klagomal

Lank till synpunkter och klagomal
i vara signaturer. Informera pa
kundméten om Synpunkter och
klagomal.
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Utveckling Aktivitet
Korrekt information pa Genomgang av kundwebben pa
kundwebben enhetsmote/APT for att kunna

komma med forslag pa
forbattringar.

Mal Réatt service

Utveckling

Aktivitet

Béttre dokumentation och
samordning nar nagon fran SF ar
med i externa projekt

Ta fram dokumentation om vad
man ansvarar for att gora har pa
SF nar man ar med i externa
projekt. Dokumentera
arbetsbeskrivningar, utse resurser
mm sa att var organisation ar klar
och pa plats nar projektet 6verfors
i drift.
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Utveckling och aktiviteter process Stadskassan

Mal Produktivitet och effektivitet

Utveckling

Aktivitet

Vi ska minska Stadskassans tid for
genomforande av hanteringen fran
bank till underlag for KaBa.

1: Effektivisera overforingen av
in-/utbetalningar fran bank till
underlagsredovisning och
Excellerator.

2: Anvanda Excel mer vid
summering av bland annat alla in-
och utbetalningar innan bokftring
till forvaltningarna samt underlag
till KaBa.

Skapa instéllningar hos Nordea
vid framtagning av underlag.

3: Uppdatera arbetsbheskrivningen
och skapa flera dér det behdvs.

4: Organisera Stadskassans mapp.

Mal God tillganglighet

Utveckling

Aktivitet

Vi ska vara béttre pa att forklara
vad Stadskassans uppagifter &r.

1: Skapa en sida i Samarbetsytan
dar vi berattar om Stadskassan,
0ss som jobbar och eventuellt
lagga upp vara
arbetsbeskrivningar, brev-/
mailmallar och befintliga
underlag. Fa med Utredningar,
okanda mail, fragor kring BX
utbetalningar i beskrivningen av
uppgifterna i Kundwebben.

2: Tydliggora vilka fragor vi kan
hjalpa med.

3: Vara med pa processmoten for
att informera om vad Stadskassans
uppgifter ar.

Mal Gott bemdtande

Utveckling Aktivitet
Mal Tydlig kommunikation
Utveckling Aktivitet

Vi vill effektivisera hanteringen
av att stoppa leverantor

1: Skapa en mall och publicera for
vilka uppgifter vi vill ha for att
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utbetalningar och andring av
forfallodatumdatum.

stoppa, andra eller makulera(BX)
lev utbetalningar. Infoblad &ven
till forvaltningar(BX-
handlaggare).

Vi vill effektivisera hanteringen
av fragor fran kund angaende
okénda inbetalningar.
Betalfilutforskaren.

2: Tipsa mer om
Betalfilutforskaren for
kundmedarbetare vid fragor om
inbetalningar pa fellista. Fa med i
kund arbetsbeskrivning om hur
man letar upp inbetalningar i
Betalfilutforskaren och att man
gor det i forsta hand innan mail till
Stadskassa skickas.

Mal Ratt service

Utveckling

Aktivitet
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Bilaga 10

Processutveckling och support pa
servicefdrvaltningen ekonomi

Pa serviceforvaltningen ekonomi arbetar vi med att standigt
forbattra och effektivisera vara processer med mal att hoja
kvaliteten pa verksamheten. Det handlar om att i det dagliga arbetet
hitta satt att forbattra:

Vardet for kunden — sa att vi moter kundernas behov

Kvalitet — sa att vi gor ratt saker pa ratt satt

Leveranstid och effektivitet — sa att vi anvander vara resurser ratt.
Vart utvecklingsarbete bygger pa att vi tar tillvara medarbetarnas
kunskap och engagemang.

Hur utvecklingsarbete och support &r organiserat
Organisationen for utveckling och support inom
serviceforvaltningen ekonomi ar uppbyggd efter vara processer. Vi
arbetar i sma processteam om 4-6 medarbetare. Pa varje enhet kan
det finnas ett eller flera processteam. Alla medarbetare i
processteamen forvéntas vara med och bidra med forslag till
kontinuerliga forbattringar och kan ocksa vara med och
starta/implementera gradvisa forandringar.

Vi har alla en viktig roll att fylla i arbetet med process- och
verksamhetsutveckling. Var supportorganisation och
utvecklingsorganisation gar hand i hand. Varje process har:

e Medarbetare i processteam pa de olika enheterna — lyfter
forslag och idéer till forbattringar samt behov av support
eller stod i handlaggningen av arende (som de inte kunnat
I6sa genom att lasa arbetsbeskrivning eller fraga kollega).

e 1l:alinjens support - den eller de personer som
medarbetarna i processteamen i forsta hand ska vanda sig
till. For att fanga upp nya forbattringsforslag och idéer fran
teamen har 1:a linjens support varje vecka avstimning med
samtliga processteam pa respektive enhet. Nya forslag och
idéer till problemldsning loggas sedan i den processlogg
som finns per process.

e Processpecialister (en eller flera) — till vilka 1:a linjens
support i sin tur kan véanda sig for att eskalera problem som
beror alla/manga som arbetar i processen.
Processpecialisterna arbetar pa enheten for redovisning och
systemforvaltning och bistar dven 1:a linjens support och PA
med att utveckla forbattringsforslag i processloggen samt att
genomfora sadana forandringar som bidrar till var
verksamhets- och processutveckling, t.ex. halla i
utbildningar och genomgangar for administratcrer eller
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uppdatera lathundar och arbetsbeskrivningar. Process-
specialisterna ar ocksa ansvariga for att aterkoppla till (och
vid behov involvera) medarbetare som kommit med
forbattringsforslag eller felanmélningar.
Kaizenambassador ar den processpecialist med ansvar att
driva processutvecklingen ihop med dvriga intressenter. Det
ar ocksa denne som deltar i leveransméten med leverantéren
och processéagare och som t.ex. hanterar eskaleringar till
processansvarig, leverantdr och/eller procességare.
Kaizenambassadoren ar dessutom ansvarig for att sakerstalla
att arbetsbeskrivningar och lathundar ar uppdaterade och &r
ansvarig for att utbilda 1:a linjens support samt informera
dem om aktiviteter i processen.

en processansvarig enhetschef (PA)

Med hjalp av olika LEAN-verktyg arbetar vi strukturerat med att
I6sa problem och genomfdéra forbattringar. Den tid som frigors nér
processerna blir mer effektiva anvands till ytterligare
forbattringsarbete och verksamhetsutveckling.



