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Revisorerna for servicendmnden har avslutat revisionen av
namndens verksamhet under ar 2014. Kopia pa den revisions-
beréttelse som dverlimnas till kommunfullméktige bifogas.

Revisorerna dverlimnar och &beropar revisionskontorets arsrapport
for servicendmnden.

Revisorerna emotser ett yttrande over arsrapporten fran namnden
senast 2015-06-30.

Pa revisorernas vignar

Bengt Akalla Stefan Rydberg
Ordforande Sekreterare



Sammanfattning

Verksamhetens dndamaélsenlighet och ekonomi

Sammantaget bedoms att servicendmnden i allt vésentligt har
bedrivit verksamheten pa ett &ndamalsenligt och frin ekonomisk
synpunkt tillfredsstéllande satt. Budgeten visar ett dverskott om
6,8 mnkr efter resultatéverforing. Namndens resultat for 2014 ar i
allt vésentligt forenligt med de mél som fullméktige har faststillt.

Intern kontroll

Némndens verksamhetsplan utgor ett &ndamalsenligt styrdokument.
I planen finns relevant information om verksamhetens ekonomi och
prestationer. Namnden har en 1 huvudsak tillfredsstidllande uppfolj-
ningsstruktur. Dock visar 2014 érs tertialrapporter att prognos-
sdkerheten har varit bristfallig.

Under aret har revisionen granskat ndmndens foljsamhet till stadens
upphandlingspolicy, momskontroll enligt serviceavtalen, moms-
hantering for den egna verksamheten, rutiner for kontroll av de
tjénster som servicendmnden levererar enligt serviceavtalen for
l6ner och ekonomi till stadens nimnder samt hyresadministration
for andrahandsuthyrning. Inga vésentliga brister har noterats.

Bokslut och rikenskaper
Bokslut och rikenskaper bedoms 1 allt vésentligt vara réttvisande
och foljer gillande regler och god redovisningssed.
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Arets granskning
Den arliga revisionen omfattar granskningar och bedomningar inom
foljande omraden:

e Verksamhetens d&ndamalsenlighet och ekonomi
e Intern kontroll
e Bokslut och rikenskaper

Revisionen sker i enlighet med kommunallagen och andra tilldmp-
liga lagar samt i enlighet med reglementet for stadsrevisionen och
god revisionssed 1 kommunal verksamhet. Granskningen har
genomforts med den inriktning och omfattning som behovs for att
ge en rimlig grund f6r bedomning och ansvarsprovning av
ndmnden. Kriterier for bedomningen redovisas i bilaga 1.

I rapporten redovisas dversiktligt resultatet av revisionsérets
grundlidggande och fordjupade granskningar. De granskningar som
genomforts under revisionsaret redovisas ndrmare i bilaga 2.

En uppfdljning av i vad mén ndmnden 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
ndmnden i samband med genomgang av 2013 ars granskning och
avstimning infor ar 2014.

Granskningsledare har varit Karin Meding vid revisionskontoret
och Karin Jaderbrink vid PwC.

Arsrapporten har faktakontrollerats av forvaltningen.

Verksamhetens andamalsenlighet och

ekonomi

I detta avsnitt redovisas en granskning av om ndmndens resultat dr
forenligt med kommunfullmiktiges mél, uppdrag och budget samt
de beslut, riktlinjer och foreskrifter som giller for verksamheten.

Sammantaget bedoms att servicendmnden 1 allt vdsentligt har
bedrivit verksamheten pd ett &ndamalsenligt och frin ekonomisk
synpunkt tillfredsstéllande sdtt. Bedomningen grundas frimst pa att
ndmndens ekonomiska resultat &r tillfredsstillande och att verksam-
heten bedrivits 1 enlighet med fullméktiges mal och uppdrag.
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Ekonomiskt resultat
Nimnden redovisar foljande budgetutfall och avvikelser for ar
2014:

Bokslut 201 4 Budget-

Budget avvikelse
Mnkr 2014 Utfall Avvikelse 2013
Driftbudget
Verksamhet
Kostnader 185,0 182,3 2,7 1,5 % -4,3
Intakter 186,1 191,3 52 2,8 % 5,5
Verksamhetens
nettokostnader -1,1 -9,0 7,9 1,2
Avskrivningar 1,0 1,2 0,2 20,0 % -0,1
Internrantor 0,1 0,1 0,0 0,0 % -0,1
Driftbudgetens
nettokostnader 0,0 -71,7 7,7 1,0
Justerat netto,
efter resultat-
overforingar -6,8 6,8 1,0
Investeringsplan
Utgifter 1,0 0,6 0,4 40,0 % -0,8
Inkomster 0,0 0,0 0,0 0,0 % 0,0
Nettoutgifter 1,0 0,6 0,4 40,0 % -0,8

Av ovanstidende redovisning framgar att nimnden redovisar ett
nettodverskott om 7,7 mnkr fore och 6,8 mnkr efter resultat-
overforing.

De verksamhetsomraden som redovisar storst nettooverskott ar
l6neadministration, ekonomiadministration och kontaktcentret.
Overskotten beror frimst pa hogre intikter for nya ataganden och
storre volymer, samt lagre personalkostnader till f6ljd av sjukfran-
varo och vakanser.

Néamnden har forklarat avvikelserna pd ett tillfredsstdllande sétt.
Némnden har anvint 0,6 mnkr av investeringsbudgeten om 1 mnkr
for mobler och annan utrustning at nya verksamheter, bland annat
HR-service.

Av arets overskott om 7,7 mnkr har nimnden bedoémt att 4,0 mnkr
uppkommit genom eget handlande. Under 2014 har 3,1 mnkr
anvints av resultatfonden for strategiska insatser av engéngs-
karaktér, huvudsakligen utveckling av 16nehantering for bolagen
men dven utveckling och support av ekonomiadministration for
bolagen samt projektet central avgiftshantering. Sammantaget
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Ooverfors netto 0,9 mnkr till resultatfonden. Den samlade
resultatfonden uppgér vid arets slut till 7,9 mnkr.

Verksamhetens resultat

Revisionskontoret bedomer att nimndens resultat for 2014 1 allt
visentligt ar forenligt med de mél som fullméktige faststallt.
Bedomningen grundas pa en granskning av ndamndens verksam-
hetsberittelse samt pa de ovriga granskningar som har genomforts
under aret.

Samtliga mél och uppdrag har avrapporterats i verksamhets-
berittelsen. Avvikelser har kommenterats. Verksamhetsberittelsen
ger en 1 allt visentligt riattvisande bild av det verksamhetsméssiga
resultatet.

Néamnden har bidragit till att uppna kommunfullméaktiges inrikt-
ningsmal. Ndmnden har bedomt att alla de av kommunfullmaktige
faststdllda verksamhetsmalen har nétts utom ”’Stockholms stad ér en
attraktiv arbetsgivare med spannande och utmanande arbeten" som
delvis har natts, bland annat pd grund av att arsmalet for sjukfran-
varon pa 4,4 % inte uppnaétts. Sjukfranvaron som blev 6,2 % beror
pa flera fall av langtidssjukfranvaro.

Intern kontroll

Den interna kontrollen &r en integrerad del 1 verksamhetens styrning
och uppf6ljning. Den interna kontrollen sdkerstiller, med en rimlig
grad av sdkerhet, att verksamheten drivs effektivt, att lagar, forord-
ningar och andra regler f6ljs samt att en tillforlitlig finansiell redo-
visning och réttvisande rapportering om verksamheten limnas.

Sammanfattningsvis bedomer revisionskontoret att nimndens
interna kontroll har varit tillracklig. De iakttagelser som ligger till
grund for denna bedomning redovisas nedan. Av redovisningen
framgar att inga véasentliga brister har noterats.

En del i ndmndens interna kontroll 4r att sdkerstilla en &ndamaéls-
enlig styrning och kontroll av ekonomi och verksamhet. Ndmnden
har en 1 huvudsak tillfredsstdllande uppfoljningsstruktur. Namndens
verksamhetsplan utgor ett &ndamalsenligt styrdokument. Det finns
relevant information i1 verksamhetsplanen om verksamhetens
ekonomi och prestationer. En granskning av ndmndens verksam-
hetsplan for ar 2014 visar att ndmndens egna méal 1 huvudsak
ansluter till kommunfullméktiges mal for den verksamhet som
nimnden bedriver. Dock har nimnden faststillt ett fatal egna mal.
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Ekonomi, verksamhet och kvalitet f6ljs upp 1 samband med
ndmndens ménads- och tertialrapporter. Nedanstdende samman-
stallning visar dock att det finns brister i prognossikerheten 1
namndens tertialrapporter.

I béda tertialrapporterna berdknade ndamnden ett nettounderskott om
drygt 3 mnkr fore resultatoverforing och sd sent som i november
berdknades ett underskott om 3,6 mnkr. Det faktiska resultatet blev
istéllet ett Overskott om 7,7 mnkr, d.v.s. en skillnad pa 11,3 mnkr
mellan tertialrapport 2 och bokslutet.

Tertial- Tertial-
rapport | | rapport 2 | Bokslut Avvikelse
Mnkr 2014 2014 2014 T2 - bokslut
Driftbudget
Verksamhet
Kostnader 189,4 188,3 182,3 - 6,0 32%
Intakter 187,3 185,8 191,3 5,5 3,0%
Verksamhetens
nettokostnader 2,1 2,5 -9,0 -11,5| 460,0 %
Avskrivningar 1,0 1,0 1,2 -0,2 20,0 %
Internrantor 0,1 0,1 0,1 0,0 0,0 %
Driftbudgetens
nettokostnader 3,2 3,6 -71,7 -1,3] 313,9%
Justerat netto,
efter resultat-
overforingar 0,0 0,0 -6,8 6,8
Investeringsplan
Utgifter 1,0 1,0 0,6 0,4 40,0 %
Inkomster 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 %
Nettoutgifter 1,0 1,0 0,6 -0,4 40,0 %

Namnden rekommenderades i1 arsrapporten 2013 att gora en dversyn
av sitt system for intern kontroll fran december 2009 bland annat
for att nimnden har fatt utokat uppdrag. I december 2014 beslutade
ndmnden om ett uppdaterat system for intern kontroll.

En oversiktlig granskning av ndimndens arbete med riskanalys visar
att den gors 1 enlighet med stadens anvisningar. Personalen inom
respektive enhet involveras i analysarbetet.

Néamndens internkontrollplan har koppling till nimndens risk- och
vasentlighetsanalys. I planen aterfinns kontroller inom ndmndens
vésentliga processer. For 2014 bedomde ndmnden att riskerna var
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laga inom ekonomi och personaladministration varfor den i sin
internkontrollplan lade fokus pa verksamhetsméssiga kontroller:
avtalsuppfoljning, informationssékerhet, arbetsmiljoarbete och
extern kommunikation.

Uppfoljning och kontroll av de centrala ramavtalsomrddena har
genomforts kontinuerligt i samband med avstamningsmdten med
avtalade leverantorer och leveransstatistik begérs fran dem minst en
gang per ar. Resultatet visade ett behov av fortsatta avstimningar
och processen kring avtalsuppfoljning ar under versyn for att
utvecklas ytterligare.

Kontroller har genomforts av hur kanaler for extern kommunikation
som nyhetsbrev och kundmeddelanden fungerar inom respektive
omrade. Sammantaget finns en del brister nér det géller att na ut
med information till de kunder/olika kundgrupper som behover den.
I syfte att gora det enklare for kunderna att hitta servicendmndens
information pd intranétet pigar ett utvecklingsarbete.

Revisionskontoret har genomfort ett antal granskningar av
ndmndens interna kontroll. Servicendmnden har ingétt i en gransk-
ning av om stadens upphandlingspolicy f6ljs och om staden arbetar
for att upprétthélla en god konkurrens och goda afférsvillkor i sina
upphandlingar. Granskningar har &ven genomforts av momskontroll
utifran serviceavtalen, momshantering for den egna verksamheten,
serviceavtalen med stadens ndmnder for I6ner och ekonomi samt
hyresadministration for andrahandsuthyrning.

Granskningarna visade att nimnden bor tydliggora antalet stickprov
for momskontroll och hur kontrollerna ska dokumenteras. I moms-
hanteringen for den egna verksamheten bor de fakturor som
konterats utan moms kontrolleras for att sdkerstilla att momsavdrag
inte missas. Angaende serviceavtalen for 16ner och ekonomi med
stadens nimnder behover arbetet fortsatta med att tydliggdra
ansvarsfordelningen mellan servicendmnden och respektive namnd
for att minimera forvantansgapet (se bilaga 2).

Stadsarkivet har inspekterat servicenimndens hantering av allmédnna
handlingar (pappersbaserade och digitala). Stadsarkivets bedomning
ar att ndmnden har arbetat aktivt med arkivfrdgorna och tagit fram
rutiner fOr stora delar av sin arkivhantering. Dock behdver namnden
gd igenom sina styrdokument for informationshanteringen for att se
till att de dr uppdaterade. Arkivforvaringen behdver ocksé ses over.
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Bokslut och rakenskaper

I detta avsnitt redovisas en bedomning av om nimndens bokslut dr
rattvisande samt om riakenskaperna dr upprittade i1 enlighet med den
kommunala redovisningslagen och god redovisningssed.

Sammanfattningsvis bedoms att bokslut och rdkenskaper ar rétt-
visande. Beddmningen baseras pa en granskning av ndmndens
bokslut och pé de dvriga granskningar som genomforts under aret.
Det rdder god ordning i underlagen till bokslutet och posterna ar i
allt visentligt vdl dokumenterade.

Uppfoljning av tidigare ars granskning

Tidigare ars granskning av nimndens verksamhet har utmynnat i ett
antal rekommendationer. Revisionskontoret gor arligen en uppfolj-
ning och beddmning av i vad man ndmnden har beaktat rekommen-
dationerna (se bilaga 3).

Uppfoljningen visar att nimnden delvis har beaktat revisionens
rekommendationer. Fortfarande saknas dokumentation av att de
budgetansvariga chefernas ménatliga l16nekontroller dr gjorda.
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Bilaga 1 - Bedomningskriterier

Revisionskontorets bedomningskriterier
For avsnitten Verksamhetens d&ndamalsenlighet och ekonomi och Intern kontroll
anvinds foljande beddmningar:

Tillfredsstdllande/Tillrdcklig ~ Kriterierna r i allt vasentligt
uppfyllda

Inte helt tillfredsstdllande/ Brister finns som maéste atgédrdas

Inte helt tillrdcklig

Inte tillfredsstdllande/ Inte Visentliga brister finns som maste

tillrdcklig atgirdas omgéende

For avsnitt Bokslut och rikenskaper géller foljande bedomningar:

‘ Rdttvisande, Inte helt rdttvisande eller Inte rdttvisande

Verksamhetens @ndamalsenlighet och ekonomi

Néamnden har uppnatt kommunfullmiktiges mal samt {6ljt de beslut, riktlinjer
och foreskrifter som géller for verksamheten. Verksamhetens resultat och resur-
ser stér 1 ett rimligt forhdllande till varandra.

e Nimndens resultat foljer fullméktiges beslut om mal, uppdrag och budget.

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

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

Den interna kontrollen &r en process som utfors av nimnd, forvaltningsledning
och personal. Den ir en integrerad del i verksamhetens styrning och
uppfoljning. Processen sdkerstéller, med en rimlig grad av sdkerhet, att
verksamheten drivs effektivt, att lagar, forordningar och andra regler foljs samt
att en tillforlitlig finansiell redovisning och rittvisande rapportering om
verksamheten ldmnas.

e Nimnden genomf0r arligen en riskanalys som fangar upp vésentliga risker
samt hur de ska hanteras for att minimera risken for att verksamhetens mél
inte uppnas.

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

e Nimndens verksamhetsplan dverensstimmer med fullmiktiges beslut om
mal, uppdrag och budget. Namnden har {or varje verksamhetsomrade fast-
stallt méitbara/uppfoljningsbara mal fér ekonomi och verksamhet.

e Nimnden foljer kontinuerligt och systematiskt upp ekonomi, verksamhet
och kvalitet, savél for verksamhet 1 egen regi som for sddan som uppdragits
at annan att utfora, analyserar visentliga avvikelser samt vidtar atgarder vid
behov.

e Nimnden har ett fungerande informations- och kommunikationssystem for
styrning, kontroll och uppfdljning av verksamheten.

e Nimnden har riktlinjer och rutiner som bidrar till att sdkerstilla att
verksamhetens mal uppfylls och att foreskrifter foljs.

e Nimnden foljer upp den interna kontrollen systematiskt och regelbundet for
att sdkra att den fungerar pa ett betryggande stt.

Namndens bokslut och rakenskaper
Néamndens redovisning dr uppréttad i enlighet med lagstiftning och god redo-
visningssed s att rikenskaperna ger en réttvisande bild av resultat och stéllning.

e Nimndens bokslut dr rittvisande.
e Nimndens rikenskaper ar upprittade 1 enlighet med den kommunala redo-
visningslagen och god redovisningssed.
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Bilaga 2 - Arets granskningar

Granskningar och projekt under perioden april 2014 —
mars 2015

Intern kontroll

Stadens upphandlingsverksamhet (nr 13, 2014)
Revisionskontoret har granskat om stadens upphandlingspolicy f6ljs
och om staden arbetar for att upprétthalla en god konkurrens och
goda afférsvillkor i sina upphandlingar.

En granskning av upphandling av persontransporter har genomforts.
Granskningen har frimst inriktats mot behovs- och marknadsanalys
som enligt upphandlingspolicyn ska genomforas i alla upphand-
lingar. Resultatet av granskningen visar att behovs- och marknads-
analys har genomforts 1 denna upphandling.

Servicendmnden har yttrat sig 6ver rapporten och framhaller att det
ar angelédget att utveckla det strategiska upphandlingsarbetet inom
staden, och att kommunstyrelsen bor utarbeta en véigledning for det
analysarbete som ska genomforas infor varje upphandling.

Momskontroll utifran serviceavtalen
Granskningens syfte dr att beddma om den kontroll av moms som
utfors pd servicendmnden utifran serviceavtalen ar tillrdcklig.

Kontrollen av namndernas momsavdrag utifran serviceavtal/pro-
cessbeskrivning ér i allt vésentligt tillrdcklig. Det finns riktlinjer
som tydliggdr servicenimndens ansvar och uppdrag kring moms-
hantering mot stadens forvaltningar. Servicendmndens arbets-
beskrivning bedoms utgora ett bra stod for handldggare/admini-
stratdrer inom forvaltningen avseende vilka kontroller som ska
utforas, men ndmnden rekommenderas att tydliggdra nivaer for
antal stickprov samt hur kontrollerna ska dokumenteras.

Momshantering for den egna verksamheten

Granskningens syfte dr att bedoma om den interna kontrollen 1
momshanteringen for den egna verksamheten ér tillracklig och om
redovisningen av moms ar fullstdndig och réttvisande.

Néamnden foljer stadens anvisningar och gor 16pande avstimning
och redovisning av moms. Ndmnden har bra kontroller som séker-
stdller att ingdende moms redovisas i rétt period och med rétt
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belopp. Dock rekommenderas ndmnden att ga igenom fakturor som
konterats utan moms for att sdkerstilla att momsavdrag inte missas.

Serviceavtalen med stadens namnder for |6ner och ekonomi
Granskningen har genomforts med syfte att bedoma om den interna
kontrollen avseende kontroll och kvalitetssdkring av leveranser
enligt serviceavtalen ar tillracklig.

Némnden har 6vergripande rutiner for kontroll av de tjanster som
levereras. Intervju med representanter for ett urval forvaltningar
styrker att verksamheten moter forvantningarna, men vissa
synpunkter har framkommit som till stor del &r hénforliga till
ansvarfordelningen utifran gillande grianssnitt mellan service-
ndmnden och respektive ndmnd. Det finns rutiner for uppfoljning av
serviceavtal och for hantering av inkomna synpunkter och klago-
mal. Dock rekommenderas ndmnden att fortsitta arbeta med att
tydliggora granssnitt och uppdrag for att minimera forvintansgap
mellan kund och leverantor.

Hyresadministration for andrahandsuthyrning

En granskning har genomforts med syfte att underska om ansvars-
fordelningen mellan servicendimnden och stadsdelsndmnderna/soci-
alndmnden ar tydlig och om andrahandshyresgésterna nu behandlas
pa ett likartat sétt nir det géller t ex hyreshdjningar.

Servicendmnden har fran stadsdelsnimnderna och socialndmnden
overtagit ansvaret for administrationen av andrahandsuthyrning av
ca 8 800 lagenheter i vird- och omsorgsboende, servicehus och
gruppbostidder. Namnderna har fortfarande ansvaret for den person-
liga kontakten med brukarna, t ex vid kontraktsskrivningen. Som
tillaggstjanst erbjuder servicenimnden dven hyresadministration av
forsoks- och traningsldgenheter.

Alla namnder har utsett kontaktpersoner gentemot servicenimnden.
En policygrupp har inrittats, bestdende av representanter fran tva
stadsdelsndmnder, dldrendmnden och socialndmnden. Gruppen
traffas fyra gdnger om aret och arbetar med gemensamma riktlinjer
och regler. Granssnittets senaste version dr mycket tydlig vad géller
vem som gor vad i processen. Servicenimnden har dven tagit fram
en informativ och léttlast broschyr med allmén information om
andrahandsuthyrning till brukare.

Overforingen av hyresadministrationen till servicenimnden har
inneburit enhetlig administration, gemensamma regler och riktlinjer
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for kravhantering, hyresjusteringar och uppségningar, samt gemen-
samma underlag och blanketter for anmilan och avslut.

Revisionskontoret bedomer att ansvarsfordelningen mellan service-
ndmnden och ndmnderna &r tydlig och kan konstatera att arbetet
fungerar som planerat enligt grinssnittet.






Servicenamnden

1(1)

Bilaga 3 - Uppfoljning av lamnade rekommendationer

ATGARDAT
1
2 =
< &0 <
= «| 2|8

O = REKOMMENDATION = | 2| 7% | KOMMENTAR

2013 | Ndmnden rekommenderas att gora en X Néamnden har gjort en dversyn av sitt system for
oversyn av sitt system for intern kontroll intern kontroll och drendet behandlades och
som antogs 2009, inte minst med tanke antogs av servicendmnden i december 2014.
pa utdkad verksambhet, hdnvisningar till
riktlinjer mm.

2013 | Namnden rekommenderas att utarbeta en X | Isitt yttrande over arsrapporten for 2013
intern rutinbeskrivning fér dokumenta- svarade namnden att fragan ska utredas narmare
tion av att utbetalda l6ner har innan beslut fattas om 16sning och rutiner.
kontrollerats.

Fortfarande saknas dokumentation av att de
budgetansvariga chefernas manatliga l6ne-
kontroller dr gjorda.

2014 | Servicendmndens kontroll av ndimnder-
nas momsavdrag utifran serviceavtal/
processbeskrivning ér i allt visentligt
tillracklig men namnden rekommenderas
att tydliggora nivaer for antal stickprov
samt hur kontrollerna ska dokumenteras.

Foljs upp under 2015

2014 | Namnden foljer stadens anvisningar och
gor I6pande avstamning och redovisning
av moms for den egna verksamheten.

Dock rekommenderas nimnden att ga
igenom fakturor som konterats utan
moms, t ex fran First Card, for att sdker-
stélla att momsavdrag inte missas.
Foljs upp under 2015
2014 | Namnden har 6vergripande rutiner for

kontroll av de tjanster som levereras till
stadens ndmnder. Rutiner finns for upp-
foljning av serviceavtal och hantering av
inkomna synpunkter och klagomal. Dock
rekommenderas nimnden att fortsdtta
arbeta med att tydliggdra granssnitt och
uppdrag for att minimera forvantansgap
mellan kund och leverantor.

Foljs upp under 2015




