Internkontrollplan for AB Stockholmshem 2013

1. Lonehanteringen

Bolaget har cirka 290 anstillda och loner och ersittningar uppgar till drygt 140
mnkr arligen. Personalen som arbetar med l6nerelaterade fragor ar fa varfor det dr
viktigt att de regler och rutiner som ar faststillda efterlevs.

Granskningen ska genom stickprov kontrollera att inlagda loner i l6nesystemet har
ett attesterat och godkant underlag. Vidare ska granskas vilka IT-behorigheter som
finns och att de i mojligaste mén stodjer en god intern kontroll och att uppsatta
rutiner foljs.

Ansvarig: Svante Larsson

2. Kundtjanst

Fran januari 2013 har Stockholmshem inrittat en kundtjanst dar vi samlar en stor
del av bolagets hyresgistkontakter. Basen for kundtjanstens verksamhet ar att ta
emot felanmalningar men aven att hantera bredbandssupport, ta emot bestillning-
ar inom Fint hemma samt att besvara allminna forvaltningsfragor. Pa sikt ska
kundtjansten dven kunna hantera drenden rérande hyresbetalningar och enklare
kontraktsirenden.

Granskningen kommer att inriktas pa hur samtalsstrommarna idag fungerar, hur
lang tid det tar for hyresgdsten att komma fram i kundtjanst, hur stor andel av
arendena som kundtjdnst sjalva kan hantera och vilka drenden som maste skickas
vidare. Vidare kommer att granskas hur 6vriga organisationen, och da framst di-
strikten, upplever stodet fran kundtjinst.

Ansvarig: Mikael de Faire

3. Processarbetet inom Stockholmshem

I samband med den omorganisation som skett inom bolaget 2013 har lednings-
gruppen beslutat om att se Over arbetssitt och rutiner. Syftet ar att mer se de olika
arbetsuppgifterna som utférs som en del i olika processer. Ledningsgruppen har
identifierat tio olika verksamhetsprocesser ddr processledare och processansvarig
linjechef har utsetts. Underhallsprocessen har sedan tidigare kartlagts och tillimpas
nu 1 organisationen.



Granskningen kommer att inriktas pa att kartliggningen av de olika verksamhets-
processerna har inletts, att rollerna processledare och processansvarig linjechef ar
klarlagda vad avser ansvar och befogenheter samt vilka verktyg som anvinds for
att implementera processerna ute i organisationen. Nir det giller underhéllspro-
cessen kommer dven att granskas att de olika stegen i underhdllsprocessen foljs vid
planerandet och utférandet av underhall.

Ansvarig: Internkontrollgruppen

4. Systematiskt brandskyddsarbete

Samtliga dgare och nyttjanderittshavare till byggnader och anliaggningar ar skyldi-
ga att vidta de dtgarder som behovs for att forebygga brand och for att hindra och
begransa skadorna till foljd av brand. For att uppfylla dessa krav ska ett systema-
tiskt brandskyddsarbete bedrivas under hela den tid som byggnaden anvinds.

Systematiskt brandskyddsarbete innebar att man pd ett organiserat sitt planerar,
utbildar, 6var, dokumenterar, kontrollerar och foljer upp brandskyddarbetet i en
byggnad eller verksamhet. En viktig del 4r att ansvarsforhallande mellan fastig-
hetsagare, nyttjanderittshavare och eventuella leverantorer gillande brandskyddet
klargors.

Granskningen kommer att kontrollera att det finns en brandskyddspolicy och en
brandskyddsorganisation inom Stockholmshem och det genomfors kontroller och
underhall och att detta dokumenteras pa ett adekvat sitt.

Ansvarig: Bengt Kylerud

5. Overgripande kontroll av boendemilj6

Stockholmshem efterstravar att hdlla en hog serviceniva for hyresgasterna och att
motsvara deras forvantningar pa sitt boende. Ett gott bemotande fran bolagets per-
sonal och en tillganglig kundtjanst har stor betydelse for hyresgisternas trivsel.
Detsamma giller bolagets formaga att bibehalla en god underhallsstandard samt
att hdlla rent och snyggt i allmdanna utrymmen samt i utemiljon.

Granskningen ska genomforas genom att ett antal utvalda fastigheter och bostads-
omraden besoks av internkontrollgruppen. Omradena bedoms denna gang utifran
kontrollpunkterna allmin stidning, utemiljon, kvalitet och standard pa lekutrust-
ning samt aktuell portinformation. Utifran den 6versiktliga granskningen gors en
bedomning utifran gruppens referenser huruvida dessa omraden uppfyller de krav
som kan stillas av hyresgasten utifran ett perspektiv om en god boendemil;jo.

Ansvarig: Internkontrollgruppen
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