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Till
Servicenamnden

Revisorerna for servicenamnden har avslutat revisionen av
namndens verksamhet under ar 2013. Kopia pa den revisions-
berattelse som dverlamnas till kommunfullméktige bifogas.

Revisorerna éverlamnar och aberopar revisionskontorets arsrapport
for servicenamnden.

Revisorerna emotser ett yttrande éver arsrapporten fran namnden
senast 2014-06-30.

Pa revisorernas vagnar

Bengt Akalla Maria Lindgren Persson
Ordférande Sekreterare
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Sammanfattning

Verksamhetens andamalsenlighet och ekonomi
Revisionskontoret bedomer sammantaget att servicendmnden i allt
vasentligt har bedrivit verksamheten pa ett andamalsenligt och fran
ekonomisk synpunkt tillfredsstallande satt. Budgethallningen har
varit tillracklig och fullmaktiges mal for verksamheten har uppnatts.

Intern kontroll

Revisionskontoret beddmer att ndmndens interna kontroll har varit
tillracklig. Bedémningen grundas pa granskning av namndens
verksamhetsplan, tertialrapporter, verksamhetsberéttelse och pa de
granskningar i 6vrigt som genomforts under aret. De brister som
noterats i arets granskningar bedéms inte vasentligen paverka
beddmningen av den interna kontrollen. Namnden rekommenderas
dock att se Over rutiner och arbetssétt i de delar som berdrs av
granskningarna.

Bokslut och réakenskaper

Revisionskontoret beddmer att bokslut och rakenskaper i allt
vasentligt ar rattvisande och foljer géllande regler och god
redovisningssed.
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Arets granskning
Den arliga revisionen omfattar granskningar och bedémningar inom
foljande omraden:

e Verksamhetens dndamalsenlighet och ekonomi
e Intern kontroll
e Bokslut och rakenskaper

Revisionen sker i enlighet med kommunallagen och andra tillamp-
liga lagar samt i enlighet med reglementet for stadsrevisionen och
god revisionssed i kommunal verksamhet. Granskningen har
genomforts med den inriktning och omfattning som behovs for att
ge en rimlig grund for bedémning och ansvarsprévning av
ndmnden. Revisionskontorets beddmningskriterier redovisas i
bilaga 1.

| rapporten redovisas Gversiktligt resultatet av revisionsarets grund-
ldggande och férdjupade granskningar. De fordjupade granskningar
som genomforts under revisionsaret redovisas narmare i bilaga 2.

En uppfdljning av i vad man namnden har beaktat rekommenda-
tioner fran tidigare ars granskning redovisas oversiktligt i rapporten
och mer detaljerat i bilaga 3.

De fortroendevalda revisorerna har traffat representanter for
namnden i samband med genomgang av 2012 ars granskning och
avstamning infor ar 2013.

Granskningsledare har varit Karin Meding vid revisionskontoret
och Karin J&derbrink vid PwC.

Arsrapporten har faktakontrollerats av forvaltningen.

Verksamhetens andamalsenlighet och

ekonomi

| detta avsnitt redovisas en granskning av. om ndmndens resultat ar
forenligt med kommunfullmaktiges mal, uppdrag och budget samt
de beslut, riktlinjer och foreskrifter som galler for verksamheten.

Sammantaget beddms att servicenamnden i allt vasentligt har
bedrivit verksamheten pa ett andamalsenligt och fran ekonomisk
synpunkt tillfredsstéllande sétt.
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Ekonomiskt resultat
Namnden redovisar foljande budgetutfall och avvikelser for ar
2013:

Bokslut 2013 Budget-

Budget avvikelse
Mnkr 2013 Utfall Avvikelse 2012
Driftbudget
Verksamhet
Kostnader 177,9 182,2 -4,3 2,4% -2,8
Intakter 178,8 184,3 55 3,1% 5,4
Verksamhetens
nettokostnader -0,9 -2,1 1,2 2,5
Avskrivningar 0,8 0,9 -0,1 12,5% 0,0
Internrantor 0,1 0,2 -0,1 0,0% 0,0
Driftbudgetens
nettokostnader 0,0 -1,0 1,0 2,5
Justerat netto,
efter resultat-
overforingar -1,0 1,0 2,5
Investeringsplan
Utgifter 1,0 1,8 -0,8 80,0% 0,8
Inkomster 0,0 0,0 0,0 0,0% 0,0
Nettoutgifter 1,0 1,8 -0,8 80% 0,8

Av ovanstaende redovisning framgar att namnden redovisar ett
nettoGverskott om 1,0 mnkr.

Kostnadssidan visar underskott beroende pa kostnader framst av
engangskaraktar for bland annat utbildning, uppsattning av
ekonomi- och personalmodul for forsaljning av tjanster till bolag,
projekt HR-service och tjansteutveckling, samt personalkostnader
for utbkade/nya uppdrag inom upphandling, ekonomi och IT.

Overskottet pa intaktssidan ar en foljd av 6kade uppdrag och ca
2,0 mnkr i vite fran Volvo IT pa grund av att avtalet om hur snabbt

arenden kunde l6sas inte hade uppfyllts under varen och sommaren.

Namnden, som ar en enda resultatenhet, bedomer darfor att dver-
skottet inte beror pa eget handlande, varfor en oférandrad resultat-
fond om 7,0 mnkr overfors till 2014.

Investeringskostnaderna uppgar till 1,8 mnkr vilket ar 0,8 mer an
tilldelad budget. Avvikelsen beror pa okade utgifter for inventarier
till Kontaktcenter, for ombyggnaden i Husby och for flytten fran
Tekniska ndmndhuset.
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Utfallet visar att budgethallningen har varit tillracklig. Namnden har
forklarat avvikelserna pa ett tillfredsstallande sétt.

Verksamhetens resultat

Revisionskontoret bedémer att ndmndens resultat for 2013 i allt
vasentligt ar forenligt med de mal som fullméktige faststallt.
Bedomningen grundas pa granskning av namndens budgethallning
och verksamhetsberéttelse samt dvrig granskning som har genom-
forts under aret.

Samtliga mal och uppdrag har avrapporterats i verksamhetsberattel-
sen. Avvikelser har kommenterats. Verksamhetsberattelsen ger en i
allt vasentligt en rattvisande bild av det verksamhetsmassiga resul-

tatet.

Namnden har bidragit till att uppna kommunfullmaktiges inrikt-
ningsmal. Alla de av kommunfullmaktige faststallda verksamhets-
malen har uppnatts, liksom namndens egna mal.

Revisionskontoret har genomfoért en granskning av ndmndens arbete
med att se dver granssnitt och arbetssatt for att hitta I6sningar som
battre svarar mot kundernas behov som redovisas i bilaga 2.
Beddmningen &r att ndmnden arbetar aktivt med tjansteutvecklingen
i samarbete med kunderna efter deras behov.

Avrets kundundersokning om néjdheten med Iéneservice visade att
andelen mycket n6jda och ndjda var 80 %. Namndens eget mal pa
90 % nas inte men detta ar kraftig 6kning jamfort med 2012 da
resultatet var 59 %. Med utgangspunkt fran forra arets resultat har
en Gversyn av arbetssatt och ansvarsfordelning genomforts. |
augusti genomfordes ocksa en ny funktion, "Chefsstod”, for e-post
och telefon som riktar sig till stadens chefer och personaladmini-
stratorer. En forsta utvardering kommer att goras i borjan av 2014.

Intern kontroll

Den interna kontrollen &r en integrerad del i verksamhetens styrning
och uppfdljning. Den interna kontrollen sakerstéller, med en rimlig
grad av sékerhet, att verksamheten drivs effektivt, att lagar, forord-
ningar och andra regler foljs samt att en tillforlitlig finansiell redo-
visning och rattvisande rapportering om verksamheten l&mnas.

Sammanfattningsvis beddmer vi att ndmndens interna kontroll har
varit tillracklig. De iakttagelser som ligger till grund for denna
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bedémning redovisas nedan. Av redovisningen framgar att inga
vasentliga brister har noterats.

En del i ndmndens interna kontroll &r att sakerstalla en andamals-
enlig styrning och kontroll av ekonomi och verksamhet. Revisions-
kontoret har granskat namndens verksamhetsplan fér ar 2013 och
bedémer att den utgor ett &andamalsenligt styrdokument med
relevant information om verksamhetens ekonomi och prestationer.

Revisionskontoret beddmer att ndmnden har en i huvudsak tillfreds-
stallande uppfdljningsstruktur. Ekonomi, verksamhet och kvalitet
foljs systematiskt upp i samband med namndens manads- och
tertialrapporter.

Nedanstaende sammanstallning visar att prognossékerheten i
namndens tertialrapporter har varit god under aret.

Tertial- Tertial-
rapport | | rapport 2 | Bokslut Avvikelse
Mnkr 2013 2013 2013 T2 - bokslut
Driftbudget
Verksamhet
Kostnader 182,9 182,8 182,3 -0,5 0,3%
Intakter 182,0 182,4 184,3 1,9 1,0%
Verksamhetens
nettokostnader 0,9 0,4 -2,1 -1,7 425,0%
Avskrivningar 0,9 0,9 0,9 0,0
Internrantor 0,0 0,2 0,2 0,0
Driftbudgetens
nettokostnader 1,8 1,5 -1,0 -0,5 33,3%
Justerat netto,
efter resultat-
overforingar 1,6 0,7 -1,0 0,3 42,9%
Investeringsplan
Utgifter 1,5 1,7 1,8 0,1
Inkomster 0,0 0,0 0,0 0,0
Nettoutgifter 1,5 1,7 1,8 0,1 5,9%

Revisionskontorets granskning av ndmndens system for intern
kontroll visar att systemet som antogs av ndmnden i december 2009
ar aktuellt. Eftersom namnden sedan dess har fatt utokade uppgifter
rekommenderar revisionskontoret att ndmnden gor en dversyn, inte
minst med tanke pa hanvisningarna i systemarendet till lagar och
riktlinjer.
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Néamndens internkontrollplan har koppling till ndmndens risk- och
vasentlighetsanalys. | planen aterfinns flera kontroller inom
ndmndens vésentliga processer. De kontroller som finns upptagna i
2013 ars plan har genomforts och en redogorelse finns i verksam-
hetsberattelsen. Redogorelsen innehaller vilka atgarder som bor
vidtas dar sa behovs.

Lopande granskningar har skett av ndmndens rutiner for fakturering
och lénekontroller.

Inga brister har patréaffats som paverkar bedomningen av namndens
totala interna kontroll. Dock rekommenderas ndmnden att utarbeta
en intern rutinbeskrivning for dokumentation av att utbetalda l6ner
har kontrollerats.

Bokslut och rdkenskaper

| detta avsnitt redovisas en bedémning av om namndens bokslut &r
rattvisande samt om rakenskaperna ar upprattade i enlighet med den
kommunala redovisningslagen och god redovisningssed.

Sammanfattningsvis bedoms att bokslut och rakenskaper i allt
vasentligt ar rattvisande. Bedomningen baseras pa en granskning av
namndens bokslut och av kvaliteten i redovisningen.

Uppfoljning av tidigare ars granskning

Tidigare ars granskning av namndens verksamhet har utmynnat i ett
antal rekommendationer. Revisionskontoret gor arligen en uppféljning
och beddmning av i vad man namnden har beaktat rekommenda-
tionerna, se bilaga 3.

Revisionskontorets uppféljning visar att namnden har beaktat
revisionens rekommendationer.
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Bilaga 1 - Bedémningskriterier

Revisionskontorets bedémningskriterier
For avsnitten Verksamhetens andamalsenlighet och ekonomi och Intern kontroll
anvands féljande bedémningar:

Tillfredsstallande/Tillracklig  Kriterierna ar i allt véasentligt
uppfyllda

Inte helt tillfredsstéllande/ Brister finns som maste atgardas

Inte helt tillracklig

Inte tillfredsstallande/ Inte Vasentliga brister finns som maste

tillracklig atgardas omgaende

For avsnitt 4 Bokslut och rakenskaper géller foljande bedémningar:

\ Rattvisande, Inte helt rattvisande eller Inte rattvisande

Verksamhetens andamalsenlighet och ekonomi

Namnden har uppnatt kommunfullméktiges mal samt foljt de beslut, riktlinjer
och foreskrifter som galler for verksamheten. Verksamhetens resultat och resur-
ser star i ett rimligt forhallande till varandra.

e Namndens resultat foljer fullmaktiges beslut om mal, uppdrag och budget.

e Namnden har inom tilldelat anslag uppfyllt sina mal for verksamheten och
uppnatt i verksamhetsplanen angiven verksamhet.

e Namndens verksamhet har bedrivits enligt lagar, foreskrifter, riktlinjer m.m.
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Intern kontroll

Den interna kontrollen ar en process som utfors av namnd, forvaltningsledning
och personal. Den &r en integrerad del i verksamhetens styrning och uppfolj-
ning. Processen sakerstaller, med en rimlig grad av sékerhet, att verksamheten
drivs effektivt, att lagar, forordningar och andra regler foljs samt att en tillforlit-
lig finansiell redovisning och réttvisande rapportering om verksamheten lamnas.

e Namnden genomfor arligen en riskanalys som fangar upp vasentliga risker
samt hur de ska hanteras for att minimera risken for att verksamhetens mal
inte uppnas.

e Namndens organisation har en tydlig fordelning av ansvar och befogenheter
som bidrar till att stodja verksamheten och att férhindra avsiktliga och
oavsiktliga fel samt oegentligheter.

e Namndens verksamhetsplan éverensstammer med fullméaktiges beslut om
mal, uppdrag och budget. Namnden har for varje verksamhetsomrade fast-
stallt matbara/uppfoljningsbara mal for ekonomi och verksamhet.

e Namnden foljer kontinuerligt och systematiskt upp ekonomi, verksamhet
och kvalitet, saval for verksamhet i egen regi som for sadan som uppdragits
at annan att utfora, analyserar vasentliga avvikelser samt vidtar atgarder vid
behov.

e Namnden har ett fungerande informations- och kommunikationssystem for
styrning, kontroll och uppféljning av verksamheten.

e Namnden har riktlinjer och rutiner som bidrar till att sékerstélla att
verksamhetens mal uppfylls och att foreskrifter foljs.

e Namnden foljer upp den interna kontrollen systematiskt och regelbundet for
att sékra att den fungerar pa ett betryggande satt.

Namndens bokslut och rakenskaper
N&mndens redovisning ar upprattad i enlighet med lagstiftning och god redo-
visningssed sa att rakenskaperna ger en rattvisande bild av resultat och stallning.

e Namndens bokslut &r réattvisande.
e Namndens réakenskaper ar uppréattade i enlighet med den kommunala
redovisningslagen och god redovisningssed.
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Bilaga 2 - Arets fordjupade granskningar och
projekt

Fordjupade granskningar och projekt under perioden
april 2013 — mars 2014

Verksamhetens andamalsenlighet och ekonomi

Ndmndens arbete med att se dver grdnssnitt och arbetssdtt for att hitta
losningar som bdttre svarar mot kundernas behov

N&mnden har under 2013 med hjéalp av konsult intervjuat 16 for-
valtningschefer och 3 bolagschefer samt administrativa chefer,
ekonomichefer och personalchefer vid forvaltningarna/bolagen for
att kartlagga bade deras utmaningar och deras forvantningar pa en
servicefunktion. Kartlaggningen resulterade i manga forslag och
idéer pa nya och utvecklade tjanster. Manga idéer ar mojliga att
genomfora inom ramen for befintliga tjansteomraden, andra ar
framtida/majliga tjansteomraden.

Servicenamnden kommer nu att fr o m 2014 fortsétta driva projektet
Tjansteutveckling med inriktning pa att under tva ar att utveckla och
erbjuda nya och befintliga tjanster. Befintliga granssnitt ska ses dver
och utvecklas med kundens behov i fokus. Kundfokus ska tkas
genom samverkan via fokusgrupper. Fokusgrupperna, en per verk-
samhetsomrade (ekonomi, 16n och pension, Kontaktcenter och upp-
handling), ska vara med och paverka servicenamndens tjanster. En
ny funktion ska etableras for tjansteutveckling, i ndra samarbete
med kunder och respektive verksamhetsomrade inom service-
ndmnden.

Bedomningen &r att ndmnden arbetar aktivt med tjansteutvecklingen
i samarbete med kunderna efter deras behov.
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Bilaga 3 - Uppfdljning av IdAmnade rekommendationer

ATGARDAT
é °§ 2]
c 2 >
= <|z|83
O €| REKOMMENDATION S |2 |2 | KOMMENTAR
2012 | Tilldelning och borttagning av X Rutinerna har setts 6ver utgaende bl a fran

Agresso-behodrigheter

I allt vasentligt tillracklig intern kontroll
men ndmnden bor se till att aktuella
behdrighetsblanketter finns i samtliga
fall samt att genomférda kontroller
dokumenteras.

revisionskontorets rekommendationer.




