Uppfoljning av 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 faststallda efterlevs.

Granskningen har genomforts genom att stickprov tagits pa att

- lonelistor for utbetalning ar korrekt attesterade

- attesterade och korrekta underlag finns for 1oner inlagda i lonesystemet

- arlig 16nerevisionslista dr attesterad och 6verensstimmer med underlag fran
lonesittande avdelningschef

- kontroll i IT-lonesystemet av att behorigheter i mojligaste man stodjer god
intern kontroll

Resultat av granskningen

Granskningen har utforts utan anmarkningar. Personalenheten ar antalsmassigt fa
vilket 6kar vikten av att ha en stark intern kontroll och sikerstilla att rutinerna
medfor att andra enheter regelmissigt ingér i kontrollstrukturen.

Ansvarig: Svante Larsson
2. Kundtjanst

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

Resultat av granskningen

Granskningen visade att av de samtal som hamnar hos kundtjanst ar uppklar-
ningsprocenten 90 procent vilket far betraktas som hogt. Resterande samtal kopp-
las vidare inom organisationen. Kundtjansten hanterar cirka 120 000 samtal arlig-
en och den genomsnittliga vintetiden dr 40 sekunder. Det bor noteras att miangden
inkommande samtal 4dr dubbelt sa stor pd mandagar jamfort med fredagar.

I den 6vriga organisationen upplever medarbetarna att mangden inkommande
samtal minskat. Losningen med en utokat kundtjanst synes tillfredstdallande och

konceptet utvecklas vidare.

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 dar processledare och processansvarig
linjechef har utsetts. Underhallsprocessen har sedan tidigare kartlagts och tillimpas
nu 1 organisationen.

Resultat av granskningen

Under 2013 har samtliga verksamhetsprocesser kartlagts och dokumenterats. Rap-
portering har skett lopande till ledningsgrupp, arbetsutskott och samordnings-
grupp. [ samband med upprittade av budget och affirs- och verksamhetsplan for
2014 har verksamhetsprocesserna utgjort grunden for uppsattande mal och indika-
torer i affirsplanearbetet. Vid framtagandet av underhallsplanen har underhalls-
processen varit normgivande. Underhéllsprocessen har vidare granskats av Stadens
lekmannarevisorer samt andra externa revisorer. Dessa revisioner har skett utan
anmarkning. Processarbetet ar vl kidnt i organisationen och arbetet fortsitter en-
ligt plan for 2014.

Ansvarig: Anna Skjoldebrand Ljung

4. Systematiskt brandskyddsarbete

Samtliga dgare och nyttjanderattshavare till byggnader och anliaggningar ar skyl-
diga att vidta de atgarder som behovs for att forebygga brand och for att hindra
och begriansa skadorna till f6ljd av brand. For att uppfylla dessa krav ska ett sys-
tematiskt brandskyddsarbete bedrivas under hela den tid som byggnaden anvinds.

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

Resultat av granskningen

Vid granskningen framkom att en Oversyn av det systematiska brandskyddsarbetet
pagar. I 6versynen har bestimts att forstarka funktionen centralt genom att en per-
son kommer att fa rollen som ”Brandskyddssamordnare”. Brandskyddssamordna-
ren uppdaterar nu brandskyddspolicy, riktlinjer och styrdokument vilka tas upp
for beslut i ledningsgruppen under 2014. I arbetet 2014 kommer dven ett IT-
systemstOd att finnas for att underldtta uppfoljning, kontroll och avrapportering
vid besiktningar ute i bolagets fastigheter.



Ansvarig: Bengt Kylerud
5. Overgripande kontroll av boendemiljo

Stockholmshem efterstravar att halla 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 hyresgasternas trivsel.
Detsamma giller bolagets formaga att bibehalla en god underhallsstandard samt
att hdlla rent och snyggt i allmdnna utrymmen samt i utemiljon.

Granskningen ska genomforas genom att ett antal utvalda fastigheter och bostads-
omraden besoks av internkontrollgruppen. Omradena bedéms 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 utifrdn ett perspektiv om en god boendemiljo.

Resultat av granskningen

Internkontrollgruppen besokte fem bostadsomraden. Vid bedomningen anvindes
en sjugradig betygsskala (1 = lagst/simst, 7 = hogst). Av de besokta omrddena fick
tre omraden 6, ett omrdde 5 och ett omrdde 4. Den fastighet som erholl betyget 4
ar nyproducerad. Dar hade omgivningen alltjamt en karaktir av byggarbetsplats,
vilket medfor okade krav pa stadningen i fastigheten samt ordning pa garden. Som
helhet gav besoken ett intryck av vilskotta och trivsamma fastigheter.

Ansvarig: Internkontrollgruppen
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