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RESULTAT:

Arets forséljning: 238 Mkr (2009 240 Mkr)
Arets resultat: 1,9 Mkr (2009 0,6 Mkr)
Antal medarbetare: 218 (2009 224)

o VW 0w N o U B~ B~ w

Y
N oW N —

VIKTIGA KUNDPROJEKT:

Etablerat en HR-direktservice for stadens chefer
Etablerat en sjuk- och friskanmélanservice for
stadens medarbetare

Utvecklat e-kommunen Vésteras med flera e-tjénster
Utvecklat och lanserat 60 webbtjanster
Effektiviserat stadens upphandlingar

Etablerat en anstallningsservice for stadens chefer
Etablerat ett servicecenter i Stadshusentrén
Utvecklat koncept fér ett gemensamt kundcenter
for medborgare

Erbjudit fler kvalificerade konsulter for utredningar
och projekt

EGNA UTVECKLINGSPROJEKT:

Gemensam kundtjanst for vara kunder
(3939 39)

Ny webb for vara kunder

E-tjanst for systembehdrighet for vara kunder
Starkt konsultrollen och etablerat ett
konsultnatverk

Leanprojekt inom LoneCenter och IT
Kundfokus med bland annat 300 kundbesok
Ekonomisk styrning med hjalp av nytt
styrkort



Ar 2010 har varit ett ar fyllt av
utveckling och kundfokus. Vi har
genomfort en rad utvecklingsprojekt
och lanserat dem som nya erbjudan-
den till vara kunder. Det r bade nya
servicetjanster som kunderna efter-
fragat och funktioner som underlittar
kundernas arbete. Vi har genomfort
éver 300 kundbesok for att informera
och fanga kundernas énskemal och
framtida behov.

Vi har ocksi bidragit i flera av
stadens utvecklingsomraden. Vision
Visteras 2026, e.kommunutveckling,
samordnad upphandling och inkép
och gemensamt kontaktcenter ir ex-
empel pa viktiga utvecklingsomraden.

Konsult och Service har nu fun-
nits i 20 &r och en ny milstolpe har
tagits genom att vi har bildat ett nytt
affirsomrade som fokuserar pa att ge
service till medborgare och niringsliv.
Det ir en ny och kompletterande in-
riktning for oss.

Viktiga kundprojekt

[ januari 2010 fick vi dverta stadens
e-kommunprogram och driva det
vidare. Vi satte fokus pa att infora

en stor mingd enklare e-tjinster.
Under &ret har vi producerat drygt
60 e-tjanster, som nu finns pa stadens
webbplats och anvinds och uppskat-
tas av medborgare och foretagare.

Vi hann ocks3 firdigstilla och lansera
sex avancerade e-tjinster, varav tv
har fétt stor nationell uppmérksam-
het.

Vi har dessutom lanserat en rad
nya servicetjinster till hjalp for vara
kunder. HR Direkt ger expertstod
i HR-fragor for stadens chefer. Vi
etablerade dven en sjuk- och frisk-
anmilanservice for stadens alla med-
arbetare.

Vi har fatt uppdraget att samordna
stadens alla upphandlingar och inkép
och har under aret kunnat effektivi-

sera och spara mycket pengar inom
inkopsomradet.

Den ombyggda Stadshusentrén,
som vi bemannar, fungerar som ett
servicecenter, dir stadens medborgare
och foretagare snabbt kan fa hjilp
inom vissa omraden.

Egna utvecklingsprojekt

Konsult och Service lanserade under
ret en egen kundwebb, dir kund-
erna kan leta virdefull information
samt bestilla och boka olika tjinster.
Det ir en uppskattad hjilp for vara
kunder.

Vi har en gemensam kundtjéinst,
som gor att kunderna via ett telefon-
nummer kan ni alla vara tjinster.

Vi har &ven utvecklat en egen
e-tjinst, dir kunderna kan bestilla
tillgAng till olika system, sdsom per-
sonalsystem och ekonomisystem.
Aterigen en uppskattad tjinst som
gor det enklare for vara kunder.

Resultat

Konsult och Service férsiljning
under 2010 uppgick till 238 miljoner
kronor. 1,2 miljoner kronor har lim-
nats till stadsledningen som avkast-
ningskrav. Det ekonomiska resultatet
landade pa en vinst pa 1,9 Mkr.

Resultatet frain den arliga kund-
enkiten visar pd en stor 6kad kund-
nojdhet, sirskilt kundbemotandet far
hogt betyg. Men den arliga medarbe-
tarenkiten visar tyvirr ligre virden
och vi har aktiviteter for att skapa en
positiv utveckling.

Framatblick

Vi ska under 2011 genomfora flera
stora satsningar till nytta for med-
borgare och stadens organisation.

En satsning iir att vi ska etablera ett
gemensamt kontaktcenter fér stadens

medborgare, via telefon, mejl och
besok. Det bygger pa tanken en vig in
till kommunen, for att hoja service-
niva och tillginglighet.

Vi ska ocksa infora ett e-handels-
system - liknande det som finns
inom internethandel - for inkop fran
stadens leverantorer.

Vi har fatt uppdraget att férvalta
manga av stadens viktiga IT-system.
Nu senast systemen inom skola och
Vird och Omsorg. En ny enhet har
bildats for detta.

Stor utveckling och férindring for-
utses inom IT-verksamheten bade vad
giller teknik och organisation.

Virt interna arbete kring kund-
fokus och medarbetarfokus ska fort-
satta.

Tack for aret

Ett stort tack till vara kunder for ett
givande samarbete 2010. Vi fortsiit-
ter att arbeta for dkad kundnéjdhet.
Tack ocksa till alla medarbetare for
ert engagemang och era goda insatser.
Slutligen vill jag tacka styrelse och
stadsledning for ert fértroende.

Bertil Wrethag

direktor Konsult och Service
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Ar 2010 var det 20:e &ret i Konsult
och Service historia. Organisationen
bildades som en egen forvaltning ar
1990.

Uppgiften var da att:
"Pa affirsmissiga grunder samordna
och erbjuda stédtjinster inom
Visteras stad och p4 sé sitt bidra till
att viisterdsaren fir en bra kommunal
service till ligsta mojliga kostnad.
Konsult och Service ska i 6vrigt verka
for en god samordning och resurshus-

Under 2010 fick Konsult och Service
ta dver ansvaret for att driva e-kom-
munprogrammet och ett stort antal
vardagsnira e-tjiinster lanserades.

Arbetet med den nyinrittade
centrala inkdpsfunktionen fortsatte
och beslut togs om etablering av ett
gemensamt kontaktcenter, vilket
kan sigas vara en vidareutveckling
av de tjinster som vara samhillsvig-
ledare tillhandahaller i Stadshus-
entrén.

Ett antal interna utvecklingsprojekt
startades och jag ser arbetet med pro-
cessutveckling enligt Leankonceptet
inom LoneCenter och IT som visent-
ligt och kanske vigledande fér andra
organisationer inom Visteras stad.

Den arliga kundenkiten visar pa
en forbittring. Kundbetyget 6kade
fran 6,7 till 7,1 och kundnojdheten
fran 60 till 73. Det ir glidjande men
vi méste fortsiitta och se dver hur vi

hallning inom den interna tjinste-
och servicesektorn.”

En viktig milstolpe i Konsult och
Service utveckling var Samstdd som
inférdes ar 2003. Politikerna besluta-
de att all service skulle samordnas
och skotas av Konsult och Service
inom foljande omraden: IT, 16ner,
ekonomi, rekrytering, rehabilitering
och information. Det stotte pa mot-
stand i bérjan, men resultatet blev
bra - bittre och effektivare service.

moter vara kunder och lever upp till
deras forvintningar.

Utmaningarna infér 2011 ar
manga och jag vill bland annat
nimna etablering av kontaktcenter,
e-handel, skoldatorer, datordrift och
systemforvaltning. Det ir frigor som
den nya styrelsen fér ge sig i kast med.

Sjilv limnar jag styrelsen for andra
uppdrag och ber att fa tacka samtliga
som jag haft kontakt med for gott
och konstruktivt samarbete. Det har
varit intressant och givande att fa vara
ordférande.

Lycka till med att forverkliga visio-
nen att vara kundens sjilvklara val
och leverera tjiinster som odvertriffar
deras forvintningar. Jag vet att kom-
petens och vilja finns.

Claes Kugelberg
avgdende ordférande
styrelsen for Konsult och Service

Claes Kugelberg (M)
avgdende ordférande



For Konsult och Service var 2010 i
manga avseenden ett ar med stora
forindringar. Det dr omojligt att
beskriva allt men hir r ett urval av
hiandelser av storre betydelse.

Vi fick ansvar for att driva e-
kommunprogrammet, nigot som till
en borjan medforde en ekonomisk
belastning for affirsomride IT. Men
genom att genomfora en rad atgirder
och omférhandlingar lyckades I'T
hantera situationen.

proAros omstillning av [T-stodet
for skolan (en elev - en dator) har
under aret medfort ett stort antal
aktiviteter. | samband med hostter-
minsstarten levererade vi, i nira sam-
arbete med proAros, Visteras stad
Skolverksamheters nya tradlésa niit
till de forsta 14 skolorna.

Kvalitetsprojekt

Inom affirsomride Loner och HR-
system har under aret ett stort
kvalitetsprojekt drivits. Det bygger pa
metoden Leanproduction, som hand-
lar om att minimera fel och svinn i

Mikael Stends (S)

ordférande

Sebastian Housset (V)

Enes Bilalovic (M)

vice ordférande

Nicklas Gustafsson (S)

suppleant

alla dess former. I projektet kartliggs
hela processen frin att registrera en
nyanstilld och rapportera arbetad tid
till att betala ut 16n. Stickprov visar
att det gors fel. Nu ska varje steg kvali-
tetssikras for att minimera antalet fel.

Den 1 september etablerades ett
nytt affirsomrade - Medborgar-
service. Huvudsyftet ir att serva
medborgare och niringsliv i deras
kontakter med staden, via webb,
telefon och Stadshusentrén.

Vi medverkade i flera av stadens
strategiska projekt, vi gav bra stod till
olika verksamheter och vart utbud
av personaladministrativa tjinster

okade.

Det sjélvklara valet

Den arliga kundenkiten visar pa en
forbattring fran 6,7 till 7,1. Det ar
glidjande, men vi maste kontinuerligt
se 6éver hur vi moter vira kunder och
lever upp till deras forvintningar. Vi
far inte sla oss till ro férrin vi passerat
8,0. Steg for steg maste vi forverkliga
visionen att vara det sjilvklara valet

Annelie Ostman (S)

Per Johansson (M)
suppleant

for vara kunder. Genom att fortsitta
leverera tjinster med hog kundnytta
till konkurrenskraftiga priser och
alltid vara lyhorda fér kundens
Onskemal kommer vi att forverkliga
visionen.

Medarbetarindex forsimrades
frdn 67 procent till 61 procent. Det
ir inte bra, och det kommer under
aret att drivas flera aktiviteter for att
vinda utvecklingen. Vi ska ligga ¢ver
genomsnittet i staden, som var 68
procent.

Vi maste stindigt fokusera pa vara
kunder och deras behov. Vi ska vara
kundens sjilvklara val och leverera
tjinster som overtriffar deras forvint
ningar. Lat oss visa att vi har kompe-
tens och vilja att lyckas med denna
utmaning.

Jag vill till sist pa styrelsens vignar
framfora ett stort tack till alla med-
arbetare for era goda insatser.

Mikael Stends
ordférande
styrelsen for Konsult och Service

Lennart Nilsson (FP)

Swven Svensson (MP)
suppleant
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Konsult och Service uppdrag ir att pa
affirsmissiga grunder samordna och
erbjuda tjinster som i forsta hand
efterfrigas av kommunens styrelser,
niamnder, bolag och férvaltningar.
Vart uppdrag dr ocksa att arbeta for
god samordning och resurshushall-
ning inom den interna tjinste- och
servicesektorn och dirigenom bidra
till att visterasaren far en god kom-
munal service till ligsta mojliga
kostnad.

Var organisation

Konsult och Service ir organiserad i
fem affirsomriaden. Organisationen
4r uppbyged kring de tjinster som
Konsult och Service erbjuder. Det gor
det enklare for kunden att hitta ritt.
Vi samordnar vara olika funktioner
for att pa bista sitt kunna leverera de
l6sningar som passar kundens behov.

Var affarsidé

Konsult och Service ska tillhandahalla
effektiva och innovativa stédtjinster
sd att kunderna kan fgna sig it sina
karnverksamheter. Kundens stodverk-
samhet ir var kirnverksamhet.

Var vision

Vi ir det sjilvklara valet.

Affarsplan

Varje ar i mars-april utarbetar vi en
affirsplan (verksamhetsplan, stra-
tegisk plan) for de nirmaste aren.
Planen godkinns i maj av styrelsen.
Syftet med planen ir att beskriva vad
ledningen fé6r Konsult och Service vill
uppni, hur det ska g till, vem som
ansvarar for respektive aktivitet, nir
olika mal ska vara uppnadda och vart
utgdngslige. Planens fokus ir att lyfta

Konsult och Service

fram forbéttringsomraden och defi-
niera en rad utvecklingsaktiviteter.

Grundvardering

Var verksamhet bygger pa grundvir-
deringen om den goda spiralen. Den
innebir att motiverade medarbetare
med stod av effektiva processer gor ett
bra jobb, vilket ger oss ndjda kunder.
Nojda kunder betalar for sig. Det ger
oss god ekonomi, som vi anvinder
till att ytterligare utveckla vara med-
arbetare och nya tjénster.

Balans mellan standard och special
Vi balanserar mellan stadens behov
av standardisering och stordriftfor-
delar och enskilda kunders behov av
valfrihet och speciallésningar. Det
giller for oss att i alla ligen finna den
bista kombinationen.

IT Medborgar- ‘ Ekonomi ‘ Personal Loner och
service HR-system
e-projekt Information EkonomiCenter Medarbetar LoneCenter
Systemutveckling Informations- Kundfakturor Center
UPPDRAG Projektledning och kommunika- | | | everantrs- || Organisations- HR-system KUND
tionstjanster fakturor utveckling Pensioner
IT-forvaltning Redovisning HR-direkt Forsakringar
System M(::db(:rgar Controlling Rehabilitering
Infrastruktur el? ¢ HR-konsulter
Kontakicenter | | ypphandling || Arpetsmifs
[T-service Stadshusgntre Sk och
Support Telefonvaiel | |Fordonsuthyming frisjlijann?'ac'lan
Drift Kontor Juridik Kompetens-
p ) utveckling
ostservice )
Kontorstryck Utrednl.ng
) och statistik .
Stadshusservice Rekryterings
Center
VIS
Verksamhets-

inriktad system-
forvaltning




Ambition

Konsult och Service ir helt intikts-
finansierade. Saledes #r vi helt
beroende av vara kunder. Deras upp-
fattning om det bemétande de far,
den kvalitet i leveransen de erhaller
och hur vi klarar av att uppfylla vara
loften dr helt avgdérande for var fram-
ging och framtid. Att siga att kunden
har en central roll hos Konsult och
Service ir en sjilvklarhet och det ska
mirkas vid varje mote och kontakt
med oss.

Vir kundfilosofi och ambition
ir en tanke och en grundliggande
ideologi hur vi hanterar vira kunder
vid varje kontakt. Vi pa Konsult och
Service har hundratals kontakter
med kunder varje dag och varje kon-
takt ger ett avtryck hos vira kunder.
Relationer och fortroende skapas
mellan méinniskor som méts och har
kontakter om och om igen - och det
ir precis sidana relationer och kon-
takter som vi strivar efter att ha med
vara kunder.

Vi delar med oss av var kompetens
och genom att innovativt finna nya
losningar integreras vart samarbete.

Vi lovar aldrig mer 4n vi kan halla.
Service dr nagot sjilvklart for oss och
vi gor alltid vart yttersta for att leve-
rera riktigt bra service.

KUNDEN | CENTRUM

Kundmal

Nojda kunder, motiverade kunder
och god ekonomi ir de tre vikti-

gaste milomradena for Konsult och
Service. Malet nojda kunder miter vi
bland annat genom en arlig kund-
undersokning dir vart langsiktiga mal
ar att alla affirsomraden ska na 8,0
pé en tiogradig skala.

Kundenkat 2010

Arets kundenkit besvarades av 223
kunder och visar att helhetsom-
démet om Konsult och Service har
okat fran 6,7 foregiende ar till 7,1

pé en tiogradig skala. Det ir glid-
jande nog den hogsta nivan sedan ar
2002. Antalet missndjda kunder har
dessutom minskat jimfoért med de tva
senaste aren och uppgick i arets kund-
enkit till knappt sju procent, vilket ir
en halvering jaimfort med 2009.

Ser man pa mitningen per affirs-
omrade si ir det Loner och HR
system samt Personal som #r de affirs-
omriden som i arets enkit fir hogst
betyg. Loner och HR system nir det
historiskt hoga resultatet 8,3.

Totalt sett har vi alltsd hojt var
kundnéjdhet betydligt, vilket dr en
fingervisning om att vi ir pa ritt vig i
vart kundfokus.

KUNDNOJDHET PA EN TIOGRADIG SKALA

i

2008 2009 2010
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NYCKELTAL
2010 2009

Antal medarbetare 218 224
Antal drsarbetare 205 217
Antalet drsarbetare
(faktiska arsarb. under aret) 196 200
Andel tillsvidareanstallda 94 % 96 %
Andel heltidstjénster 92% 94 %
Andel kvinnor 63 % 65 %
Medelalder 49 &r 48 ar
Kostnad Gvertid, kr 753 870 719523
Kostnad sjukfranvaro, kr 901 138 757 401
Antal dagar sjukfranvaro 17,3 15,8
Total sjukfranvarotid/
sammanlagd ordinarie arbetstid 4,45% 3,58 %
Medianlon

- kvinnor 24325 23450

- man 28950 27 250

- totalt 25375 24500

Catharina Jacobsen
personalchef

Det kan gélla alla

Alla véra affirsomraden har under
iret arbetat intensivt med att hitta
innu bittre arbetsformer och effek-
tivare sitt att utfora sitt arbete i en
stindigt forinderlig omvirld.

Vi har fortsatt att erbjuda vara
medarbetare utvecklingsprogrammet
MICK (Medarbetaren i Centrum
pa Konsult och Service). Vi har
under &ret fokuserat pa hilsofrigor
hos vara medarbetare, bland annat
har vi arrangerat foreldsningar med
temat Hilsa och stress samt haft en
stegriknartivling under ett halvar.
Forutom hilsotemat har vi genomfért
en MICK-triff med Visteras vision
2026 som tema. Under 2011 kommer
vi att fortsitta arbeta med visionen pa
vara arbetsplatstriffar.

Samtliga medarbetare har haft
medarbetarsamtal och lénesamtal med
sin chef, upprittat en medarbetar-
plan och dir diskuterat sin arbets-
situation och sitt behov av utveckling.
Skyddsronder och medarbetarenkit
har genomforts.

Under oktober genomférdes med-
arbetarenkiiten, som ir gemensam
for hela staden. Svarsfrekvensen var
95 procent och stadens férvaltningar
13g pA totalt 78 procent.

Medarbetarindex lag 2009 pa 67
procent och 2010 gick siffran ner till
61 procent. Vi arbetar intensivt med
att analysera nedgingen och ta fram
konkreta kopplade aktiviteter for att
till nista medarbetarundersdkning
hoja resultatet.

Styrkor som bland annat identi-
fierats ir att man som medarbe-
tare kiinner att man har tydliga
befogenheter, kan prioritera mellan
sina arbetsuppgifter och har balans
mellan arbete och familjeliv. Man
kinner ocksi som medarbetare att
man har kompetens for att leva
upp till kundens krav att man kin-
ner sig engagerad i sitt arbete. For-
bittringsomriden som identifieras ir
maluppfoljning, ett tydligare ledar-

skap, tillgang till stadsévergripande
information, revirgrinser, delaktighet
samt utvecklingsmojligheter i arbetet.
Vart arbete med strategisk kompe-
tensinventering fortsatte under 2010.
Syftet ir att hilla stindig fokus pa
kompetens som skapar kundnytta och
konkurrensfordelar.

Halsoframjande atgarder

Ett av milen for friskvardsarbetet ir
att antalet sjukdagar i genomsnitt per
medarbetare och &r ska sinkas. Ar
2009 uppgick sjukdagarna i genom-
snitt till 15,8 och 2010 hojdes talet till
17,3. Medarbetarna har haft majlighet
till en timmes motion pa arbetstid.
Alternativen for motion pa arbetstid
Ar att trina en timme per vecka pa
arbetstid, massage &tta ginger pa ett
ar eller subventionerat triningskort.
Malet ir att forbittra medarbetarnas
kondition och dirmed prestationsfor-
maga under arbetsdagen.

Arbetsmiljo

Affirsomradesvisa aktiviteter har
genomforts for att skapa en god
arbetsmilj6 dir hinsyn tas till savil
fysisk som psykisk arbetsmiljo. Aktiva
rehabiliteringsinsatser har vidtagits
for alla som varit/ir sjukskrivna i
syfte att si snart som mojligt erbjuda
Atergdng i arbete.

Mangfald, integration och
jamstalldhet

Inom ramen for var plan for méng-
fald och jamstilldhet har vi arbetat
for att alla medarbetares forutsitt-
ningar och kompetens kommer till
sin ritt. Vi satsar darfor aktivt pa att
tillvarata kvinnors och mins olika
synsitt, virderingar och kompetens
for en bra verksamhetsutveckling.
Vi underlittar ocksa for medarbetare
att kunna kombinera forildraskap
med arbete.



Extern service

Information och service till med-
borgare, foretag och féreningar
erbjuds fran Stadshusentrén, stadens
telefonvixel, 39 00 00 och webb,
vasteras.se. Vi ser till att all inkom-
mande post kommer till ritt mot-
tagare och erbjuder stéd vid fram-
tagande av informationsmaterial som
ska distribueras ut. I vara ataganden
ingdr ocksa att samordna pressmed-
delanden, annonser och information
i VLT och Visteras tidning.

Intern service

I var interna service hanterar vi "en
vig in” till Konsult och service via
39 39 39 och var kundwebb, men
ocksi stod till administrationen
med till exempel post- och drende-
hantering, inkop och pafyllning av
kontorsmaterial, telefonilésningar,
utskick, trycksaker, flyttsamordning,
informations- och kommunikations-
stod. I stadshuset finns dven nagra
konferensrum och en bilpool som vi
ansvarar for.

Verksamhetsinriktad
systemforvaltning

Ny enhet fran arsskiftet dr den
samordnade verksamhetsinriktade
systemfdrvaltningen. Enheten ska

forvalta och utveckla gemensamma
och forvaltningsspecifika system.
Vi startade fran &rsskiftet med fyra
objekt: VAHS, procapita vard och
omsorg, skolobjektet (Dexter/Extens)
samt vasteras.se. Gemensamt for
samtliga objekt dr att vi arbetar
utifrdin pm3-modellen for att orga-
nisera forvaltningsverksamhet sa
att den kan bedrivas pa ett affirs-
méissigt sitt.

Framatblick

Den nirmsta tiden dr vara storsta
utmaningar att etablera Visteras
stads kontaktcenter, delaktighet i
utvecklingen av kommande e-tjinster,
utveckla och férvalta ett nytt intranit
och att samordna den verksamhets-
inriktade systemforvaltningen.

Kontaktcenter ir ett stadséver-
gripande projekt som syftar till att ge
okad service till stadens medborgare
genom att ha en kontaktpunkt och
generdsa dppettider.

Vi ser stora utvecklingsmojligheter
att vara stadens "kundtjinst” fér med-
borgare, féreningar och foretag niir
det giller personliga besok, kontakt
via telefon, e-post och webbsida samt
tillhorande e-tjénster.

NYCKELTAL

2010 2009
Antal producerade
arsredovisningar/
verksamhetsberattelser 12 12
Antal producerade
annonssidor i Vasteras tidning 53 47
Antal producerade
annonssidor i VLT 9 12
Antal utsénda
pressmeddelanden via
webb och sociala medier 193 125
Antal ansokningar
fran donationsfonder 899 730
Antal avldmningsstallen for post 305 315

Antal frankerade brev

Antal tryckta kopior

pa kontorstryck

varav farg

Antal guidningar i stadshuset
Antal timmar uthyrda
konferensrum
beldggningsgrad

Antal anknytningar i
telefonvaxeln

Genomsnittlig svarstid i vaxeln
Antal registrerade drenden
Forséljning av kopieringspapper

736 000 639 000

3,0 milj 3,2 milj
500 000 323 000
80 21

2264 2746
28% 33%

4900 5500
26 sek 20 sek
2714 2650

160 ton 162 ton

Anders Olsson

affdrsomrddeschef Kontor

FORVALTNINGSBERATTELSE
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NYCKELTAL

2010 2009
Antal utbetalda loner, tusental 140,3 1413
Antal pensioneringar 189 190
Kundindex 8,3 8,2
Medarbetarindex 76 79
Produktivitetsutveckling,
LoneCenter 10,8%  2,1%

Ove Sundmark

affirsomrddeschef Loner och HR-system

Affirsomrade Loner och HR-system
erbjuder tjinster inom det personal-
administrativa omradet. Kirnan i
affirsomradet dr anstillnings- och
lonehantering samt systemforvaltning
for HR-systemen. Affirsomradet
producerar och analyserar personal-
statistik, genomfor utredningar och
driver projekt inom HR-omridet och
ir stadens operativa resurs for forsik-
rings- och pensionsfrigor.

Loner

LoneCenter svarar for anstillnings-
och lénehantering for stadens
férvaltning och ett antal av de
kommunala bolagen. Anstillnings-
och lénerapportering utgér den
tidsmissigt mest omfattande delen

av uppdraget. LoneCenter har det
operativa ansvaret for bevakningar
enligt lagen om anstillningsskydd och
avtal for formans-PC. Under &ret har
en ny tjinst inforts, som innebir att
chefer ges stdd med administrationen
i samband med anstéllningar, vilket
avlastar chefer samtidigt som kvalite-
ten pa indata okar.

HR-system

HR-system ansvarar for férvaltningen
av stadens olika personalsystem och
tillhandahaller specialistkompetens
inom personalstatistik och utdata
samt projektledning och utredningar
inom det personaladministrativa
omradet. Forvaltningen av pm3-
modellen sker inom ramen for HR-
system.

Pensioner och forsakringar

Affirsomradet beriknar och infor-
merar om den kommunala tjinste-
pensionen samt informerar om
avtalsgruppforsikringar och den
frivilliga grupplivforsikringen for
anstillda i Visteras stad. Intresset for
pensioner 6kar stadigt i och med att
allt fler medarbetare nirmar sig pen-
sionsildern samtidigt som pensions-
systemen blivit alltmer komplexa.

Viktiga handelser under aret

e Flytt till mindre och billigare
lokaler.

¢ Implementering av nya [T-stod,
sasom e-formulir f6r behorigheter
och nirmaste chef.

¢ Tvi pensionsavgingar utan ater-
rekrytering.

e Projektet "Ledande 1&nekvalitet —
hand i hand med Lean” fortskrider.

e Inlett samarbete kring effektivitet
med Nacka och Sollentuna kom-
muner.

Framatblick

Sedan starten av LéneCenter 2003
har antalet 16ner minskat. Forbitt-
rad kvalitet och dkad produktivitet
med 40,6 procent har dock gjort att
bemanningen kunnat minska i innu
hogre grad.

Det systematiska kvalitetsarbetet
kommer att fortsitta for att dven i
framtiden kunna leverera lénehan-
tering till konkurrenskraftiga villkor
och svara mot behovet av stindiga
forbittringar.



Affirsomrade Personal dr en mycket
bred HR-partner for savil stadens
alla chefer som alla medarbetare. Vi
erbjuder produkter och tjinster inom
rekrytering, organisationsutveckling,
arbetsritt, arbetsmiljo, rehabilitering,
sjuk- och friskanmilan, kompetens-
utveckling och verksamhetsutveckling
samt ett allméint st6d inom hela

HR-omradet.

Rekrytering

Aret har innehallit oerhort mycket
rekryteringsarbete d& de flesta av sta-
dens forvaltningar fick en okad rorlig-
het av personal, nya inriktningar/
satsningar samt ganska manga pen-
sionsavgangar.

Antalet rekryteringsirenden tkade
med totalt 49 procent jamfort med
foregaende ar och dven stadens behov
av matchning gick upp jamfért med
foregiende r. Utdver volymokningen
sd infoérde vi ett nytt rekryterings-
system, Offentliga Jobb, i Visteras
stad som bade effektiviserade var
egen administration och gav rekryte-
rande chefer ett bittre verktyg i
urvalsarbetet.

Dessutom inforde vi ett helt nytt
test, TalentQQ, som kan anviindas bade
vid rekrytering av nya medarbetare
och vid utveckling av befintliga med-
arbetare.

HR Direkt

Som ett led i stadens arbete med
framtida HR fick vi uppdraget

att starta en funktion som kan ge
stadens alla chefer snabba svar pa Per-
sonal/HR-fragor samt att arbeta med
att utveckla stadens medarbetarhand-
bok. Efter en ganska lag efterfrigan
de forsta atta manaderna borjade
cheferna att hitta fram till funktionen
och anviinda sig av den. Kundnojd-
heten blev glidjande nog vildigt hog
redan det forsta aret.

Totalt hanterade vi 420 drenden
samt gjorde ett stort utvecklingsjobb
med medarbetarhandboken, nigot
som kommer att mirkas under 2011.

Rehabilitering

Ett fortsatt professionellt och fokuse-
rat arbete kring rehabilitering gjorde
att stadens rehabiliteringsfall ater-
igen sjonk, detta &r med 21 procent
jamfort med foregiende Ar.

Dock #r komplexiteten pa det
antal rehabiliteringar som kvarstir
mycket stor och kriver en bred insats
frain manga olika aktdrer som vi sam-
ordnar.

Sjuk- och Friskanmalan

Vi startade denna funktion 1 januari
2011. Den underlittar for bade stad-
ens medarbetare och chefer di vi nu
registrerar in frinvaro direkt i l6ne-
systemet. Funktionen fick hoga betyg
i kundnoéjdhet, vilket ir glidjande.
Totalt hade funktionen drygt 50 000

(1) drenden under aret.

Organisationsutveckling

Under aret har vi arbetat med olika
delar av utveckling hos manga olika
forvaltningar. Handledning, coach-
ning, konflikthantering, arbetsmiljo-
arbete, stressprofiler och uthyrning
av seniorkonsult 4r nigra av de olika
delar som vi har jobbat framgangsrikt
med under dret.

Ovriga tjénster

Utover allt ovanstiende s& har vi arbe-
tat med ett antal andra tjinster i olika
omfattning: kompetensutveckling,
lonebidragshantering, administration
och uthyrning av HR Konsulter till
ett stort antal forvaltningar.

Framatblick

Vi gar nu in i ett nytt och riktigt spin-
nande ar, som kommer att kiinne-
tecknas av att vi kommer att arbeta
annu mer fokuserat pé att fi &nnu
nojdare kunder 4n vi hade under
2010. Vi bérjar redan i januari med
tva helt nya tjianster: kundtjinst for
Saba och attraktionskraft fér Visteras
stad som arbetsgivare.

NYCKELTAL

2010 2009
Antal rekryteringar 769 515
Antal platsannonser 473 315
Antal hanterade ansékningar 21400 20431
Antal pagaende rehabarenden 499 634
Antal avslutade rehabarenden 684 1017
Antal drenden Sjuk- och Frisk 50 000 >
Antal drenden HR Direkt 420 -

Lenny Hallgren
affdrsomrddeschef Personal

-
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NYCKELTAL
2010 2009

Antal interndebiteringar 12625 12699
Antal kundfakturor 249850 224764
Antal utbetalningar 189 651* 187 676

Antal objekt
anldggningssystemet 7025 6505
Antal behandlade enkater 4735 45773

* inklusive de dotterbolag som hanteras

VIKTIGA HANDELSER UNDER ARET

o Uthyrning av kopiatorer har inletts.

o Upphandling av ett inkdpssystem har genomforts.

o Nytt IT-stod for uthyrningsverksamheten har
inforskaffats.

o Genomférandet av val till riksdag, kommun och
landsting.

o En teamledare har utsetts i verksamheten.

Tomas Thell
affdarsomrddeschef Ekonomi

Affirsomrade Ekonomi erbjuder en
mingd olika tjinster. Stadens
ekonomisystem forvaltas hir och
arbetet med kund- och leverantors-
fakturaflédena hanteras i affirs-
omradet. Inom ekonomiomradet
samordnas stadens bokslut och
budget samt manga andra centrala
ekonomiuppgifter.

Stadens jurister ir samlade i affirs-
omradet och deras arbetsfilt stricker
sig over hela det juridiska filtet inom
det kommunala omradet. En grupp
erbjuder statistik och utredningar
som besluts- och planeringsunder-
lag till stadens forvaltningar. Inom
inkdpsomradet finns samordning av
stadens upphandling, avtalsdatabas
och utveckling av en inképsportal.

Anskaffning av stadens tjinstebilar
och kopiatorer ingdr ocksd i affirsom-
radet. Samtliga grupper kan erbjuda
konsulttjinster inom olika kategorier.

EkonomiCenter

EkonomiCenter har under 2010
arbetat med att driva inférandet av
ett nytt budget- och prognosverktyg
for staden. Ett annat stort arbete som
enheten ir involverad i dr arbetet
med att ta fram en ny kodplan foér
staden till ar 2012. Ett antal nya
uppdrag har tillkommit under Aret,
till exempel administration av Miljo-
barometern.

Upphandling

Arbetet med att samordna stadens
upphandlingar inom omradena
varor, tjinster och tekniska entre-
prenader har fortsatt under ar 2010.
En utredning pa teknik- och idrotts-
férvaltningen har resulterat i ett helt
nytt och modernt inképsarbete dir.
Ett inképssystem har upphandlats
och stadens successiva 6verging

till elektronisk handel kan dirmed

Sverga i pilotforsok under varen 2011.

Ett samarbete rérande upphandlings-
arbete och utbildningar har inletts
med Eskilstuna kommun.

Uthyrning

Verksamheten med fordonsuthyrning
har under aret utokats till att dven
omfatta uthyrning av kopiatorer.
Uthyrning av kaffeautomater kan bli
ett nytt omrade. Ett nytt [T-stod for
uthyrningsverksamheten har infor-
skaffats och driftsittning planeras ske
under vintern/véaren 2011. En elbil
har képts in under aret for uthyrning
i stadens bilpool.

Juridik

Mainga uppskattade utbildnings-
uppdrag har genomforts under aret.
Regimskiftet efter kommunalvalet dr
exempel pa en foreteelse som skapat
uppdrag for stadsjuristerna. En av
stadsjuristerna har utsetts till team-
ledare med ansvar for savil jurister
som upphandlare.

Utredning och Statistik

Ar 2010 blev ytterligare ett ar med
mycket hog beliggning fér arbets-
gruppen. Utredningsuppdragen har
till exempel varit bade manga och
omfattande. Delar av gruppen utgodr
stadens valkansli och under hosten
svarade de for all administration
kring valen till riksdag, kommun och
landsting.

Framatblick

Arbetet med att projektleda imple-
menteringen av stadens nya inkops-
system kommer att fortsitta under
hela &r 2011. Mojligheterna att sam-
arbeta titare med stadens dotterbolag
i upphandlingsfrigor ska belysas.

Forstirkt bemanning inom vissa
verksamheter med hog efterfrigan
maste dvervigas. En utdkning av
uthyrningsverksamheten till att dven
omfatta kaffeautomater genomfors
med stor sannolikhet.



Basen for affirsomrade IT #r konsult-
tidnster, utveckling och forvaltning
av verksamhetssystem samt [ T-drift
och support. Vi ansvarar pi stads-
ledningens uppdrag bland annat for
utveckling och drift av stadens IT-
infrastruktur. Vi har dven det totala
ansvaret for service och support av
samtliga forvaltningars administrativa
och pedagogiska IT-arbetsplatser samt
serverdrift av gemensamma system
och verksamhetssystem.

e-projekt — projektledning och
utveckling

Tidigare verksamheter for projektled-
ning och ekommunprogrammet har
under &ret samlats i enheten e-projekt.
Enheten stir pa tva ben: utveckling av
e-tjanster till Visteras stad samt pro-
jektledning inom omraden som verk-
samhetsutveckling, systemutveckling
och olika IT-relaterade teknikprojekt.

Enheten har levererat ett stort antal
e-tjinster exempelvis Bygglovsansdkan,
e-tjinst fér presentation av méitresul-
tat frin radonmiitning, e-tjinst for
gode min och éver 50 enklare e-tjins-
ter som ersitter ansdkningsblanketter
fran medborgare.

Vi har ocksi skapat nya webbplat-
ser: www.skultunakommundel.se och
koskundwebb.vasteras.se

Inom projektledning, driver en-
heten ett antal storre forstudier och
upphandlingsprojekt for system som
stodjer stora delar av den kommunala
verksamheten.

IT-férvaltning — IT-ndra forvaltning

Under aret har en organisation for IT-
nira forvaltning etablerats, enheten
[Tf6rvaltning. En uppdelning gjordes
mellan [T-produktion och IT-f6rvalt-
nings uppgifter.

[T-forvaltnings verksamhet har
bestatt av strukturerat forvaltnings-
arbete enligt forvaltningsmodellen
pm3 for de storre verksamhets-
omrédena i staden. Enheten har
under hosten ocksa forstirkts med
IT-kundansvariga och dr nu en struk-

turerad verksamhet som kan méta
morgondagens behov av styrning via
pm3 och ett processorienterat arbets-
sitt enligt senaste ITIL-modell. Ett
enhetligare arbetssitt i forvaltnings-
modellen utvecklas idag tillsammans
med processiigare och den nya verk-
samhetsnira forvaltningspiloten pé
Konsult och Service.

IT-service — IT-drift och support

Den tidigare verksamheten inom
IT-produktion har placerats i nya
enheten I Tservice. Enheten IT-
service huvudansvar ligger i drift av
stadens IT-miljé med férvaltningarnas
verksamhetssystem samt support till
anvindarna inom Visteras stad.
McAfee incidenten forra viren
visade pa att vi har genomarbetade
processer for hur vi till exempel han-
terar incidenter av den storleken, d&
i stort hela stadens klientplattform
drabbades. Vi har under 2010 fortsatt
att arbeta strukturerat och metodiskt
med en proaktiv [T-miljo dér vi i
forsta hand bygger pa en virtuell
serverplattform, vilket bade dr mer
miljévinligt och ekonomiskt eftersom
vi kan optimera resurserna mer.

Kommande utmaningar — en
IT-verksamhet i férandring

Stadens IT-strategi utvecklas ldpande
och ett behov av fortydligande av vara
IT-tjanster och roller inom forvalt-
ning 4r uppmirksammat. Olika
avtalsomraden borjar [6pa ut och
aktiviteter maste startas for att gdra
nya upphandlingar. Viktiga fokus-
omraden ir:

e Utveckla forvaltning av infrastruk-
turobjektet enligt pm3.

* Viva samman forvaltningsmodel-
len pm3 med ITIL:s roller och
processer for en tydlig styrning.

¢ Strukturera tjinsterna i var nya
Tjinstekatalog s att de langsiktiga
[T-strategiméalen mots.

e Sikra att verksamhetens behov av
[Tstod identifieras och utvecklas
inom forvaltningsobjektens ramar.

NYCKELTAL UR ITs VARDAG

e Saker transport av cirka 20 miljoner kronor per dygn

till bankgiro/postgiro.

Kontroll av virus, trojaner, maskar etcetera — var

15:e minut.

e e-id — elektronisk identifikation — cirka 100 000

legitimationskontroller.

Kontroll av giltiga konton, grupper och logik

—cirka 150 000 per dygn.

® sms- samt e-postutskick till bland annat
hemtjansten, cirka 40 000 per manad.

e Mer &n 500 miljoner spam och elak kod motades

bort frén stadens nét 2010.

Genomsnittligt over alla system har tillgangligheten

till IT-systemen varit mycket god under ordinarie

arbetstider.

VIKTIGA HANDELSER UNDER ARET

e Projekt “e-kommunen” etablerades inom enheten
e-projekt, affarsomrade IT, i borjan pa 2010.

o Affarsomrade IT har under aret etablerat en

konstruktiv dialog med stadsledningskontoret och

proAros i gemensamma fragor.

| ndra samarbete med stadsledningskontoret

har under aret en ny mer marknadsanpassad

prismodell utarbetats vilken kommer att inforas

under 2011.

Tillsammans med stadsledningskontoret har arbetet

med att utveckla en ny inriktning for stadens IT-

verksamhet paborjats med planerat genomférande

under 2011-2013.

Fredrik Strandlund
affdarsomrddeschef IT
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EKONOMISKT RESULTAT

Konsult och Service omsiittning
under 2010 uppgick till 238 Mkr.
All verksamhet inom Konsult och
Service ir intiktsfinansierad och

intikterna utgors av kop av tjinster

utifran avtal eller prislista.
Vi har lyckats halla nistan alla

priser oférindrade fran féregiende

ar och vissa priser har till och med
sinkts. En prisjimforelse visar ocksa
att Konsult och Service dr mycket
konkurrenskraftiga.

1,2 Mkr har limnats till stads-

ledningen som avkastningskrav.

Arets resultat blev 1,9 Mkr.

Pernilla Arvidsson

controller

RESULTATRAKNING, TKR

2009 2010
Externa intakter
Avgifter
Ovriga externa intkter 23929 21044
Interna intakter
Interna intdkter fran annan férvaltning 215 666 216 993
Summa verksamhetens intakter 239 595 238 037
Externa kostnader
Personalkostnader -99 421 -99 979
Ovriga externa kostnader -115 890 -110 400
Interna kostnader
Hyreskostnader -8 644 -8 542
Interna kostnader fran annan férvaltning -1845 -2 905
Avskrivningar -11 971 -13 130
Summa verksamhetens kostnader -237 771 -234 956
Rorelseresultat 1824 3081
Finansiella intakter 126 125
Finansiella kostnader -126 -48
Resultat efter finansiella poster 1824 3158
Avkastningskrav -1209 -1224
ARETS RESULTAT 615 1934
FEM AR | SAMMANDRAG

2006 2007 2008 2009 2010

Férsaljning, Mkr 203 206 218 240 238
Resultat, Mkr 3,7 57 3,3 0,6 1,9
Kundenkat (betyg 1-10) 6,7 6,9 6,7 6.7 7.1
Medarbetarenkat (betyg 1-10) - 71 65 66 61
Arsarbetare 206 194 192 200 196
Forsaljning per arsarbetare, tkr 985 1064 1135 1200 1214
Produktivitetsdkning i % (beréknat fran siffrorna ovan) 3,5 8,0 6.7 5,2 1,6



BALANSRAKNING, TKR

2010 2009
Anlaggningstillgangar
Immateriella tillgangar 3153 2949
Maskiner och inventarier 23 643 24 586
Summa anlaggningstillgdngar 26 796 27535
Omséttningstillgdngar
Varulager 171 179
Fordringar 4747 1776
Bank 12 671 7212
Summa omsattningstillgangar 17 589 9167
SUMMA TILLGANGAR 44 385 36 702
Eget kapital
Ingdende balans 17 900 19 487
Resultatoverforing till kommunstyrelsen -410 -2 202
Arets resultat 1934 615
Summa eget kapital 19424 17 900
Skulder
Semesterloneskuld 7200 6905
Kortfristiga skulder 17 138 11152
Langfristiga skulder 623 745
Summa skulder 24 961 18 802
SUMMA SKULDER OCH EGET KAPITAL 44 385 36 702
KONSULT OCH SERVICE FORSALINING 2010, TKR

Stads- Ovriga inom
lednings- Bestallar- Vasteras Stadens Ovrigt Totalt Totalt
kontoret staberna proAros stad bolag externt® 2010 2009

Personal 722 1348 12 983 2907 83 814 18 857 15995
Ekonomi 8278 7050 15240 17709 1924 2782 52 983 47 899
Medborgarservice 12 542 5441 14 323 7049 2421 2033 43 809 44223
IT 18 866 8796 48 252 10312 2 404 8 087 96 717 106 386
Loner och HR-system 1316 755 20730 2376 241 253 25671 25092
Totalt 2010 41724 23390 111528 40 353 7073 13 969 238 037
Totalt 2009 61 808 16 591 102 258 34 926 12223 11789 239 595

* Har ingdr bland annat verksamheter som Vésterds stad ar intressenter i, Mélardalens brand- och raddningsférbund, Véstmanlands sjukrese- och férdtjénstférbund samt
Véstmanlands kommunférbund.

FORSALINING OCH RESULTAT, PER AFFARSOMRADE

Affarsomradena Personal Ekonomi Medborgarservice IT Loner och HR-system
2010 2009 2010 2009 2010 2009 2010 2009 2010 2009
Forsaljning, tkr 21038 18376 57455 52667 52467 50537 113018 119515 27351 26590
Resultat, tkr 494 -268 1122 758 -1208 -1303 138 1515 319 1083
Arsarbetare 20,8 23,5 39,7 36,2 47,7 50,2 51,1 52,7 34,3 354

Forsalining per arsarb, tkr 1013 782 1446 1455 1099 -2088 2210 2268 797 751

—_
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