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Beddmning av bolagets interna kontroll

Anvisning

Vid bedémning av den interna kontrollen behéver bolagen beakta olika parametrar daribland
verksamhetens operativa arbete, genomforda granskningar av externa aktorer, uppfoljning av den egna
interna kontrollen samt dokumentation, se bilaga "Tillampningsanvisningar fér bolagens arbete med
intern kontroll" for véagledning.

Uppféljning av bolagets internkontrollplan

2.2. Stockholm byggs attraktivt, tatt och funktionsblandat utifran méanniskors och verksamheters
skiftande behov

Process:

Bygga om och bygga nytt

Arbetssatt

Systematisk
kontroll

Kontrollaktivitet

Nyproduktion

Erhallet
Inriktningsbeslu
tbeslut

Manadssammanstallning och prognosgenomgang

Projekteringsan
visningarna

Internrevision

Stockholmshems projekteringsanvisningar innehéller bolagets krav pa material och
utférande vid nyproduktion och ombyggnad. De talar om vilken teknik och vilka material
som ska anvandas, inte hur bolaget ska bygga.

Kontrollen genomférdes i intervju-/moétesform och stickprovsvis diskuterades tidigare
projekt som gett upphov till avsteg.

Fakta

Stockholmshems projekteringsanvisningar nybyggnad - Dessa anvisningar anger AB
Stockholmshems specifika krav p&4 material och utférande vid nyproduktion av bostadshus.
Projekteringsanvisningarna galler aven i tillampliga delar vid drift, underhall och
andringar.Stockholmshems projeketeringsanvisningar ombyggnad - Dessa
anvisningar anger AB Stockholmshems specifika krav pa material och utférande vid
ombyggnad. Projekteringanvisningarna géller aven i tillampliga delar vid drift, underhall och
andringar.

Bolagets projekteringsanvisningar har tidigare kallats Stockholmshems standard.
Projekteringsanvisningsgruppen (tidigare kallad standardgruppen) hanterar utvecklingen
av anvisningarna. Revidering av innehallet kan ske utifran behov men huvuddelen av
arbetet sker arligen i november-december och respektive fackomrade har en utpekad
ansvarig.

Projekteringsanvisningarna ska framforallt bidra till:

e Att bolaget anvander beprévade och kostnadseffektiva I6sningar, for produktion
saval som forvaltningsskedet, i alla projekt.

e Att bolaget vid planering och byggnation skapar férutsattningar fér bostader och
lokaler med laga drift- och underhallskostnader.

e Att bostader och lokaler motsvarar kundernas behov och férvantningar.
e Att bolaget anvander miljoprévade produkter.

Ett avsteg frAn anvisningarna berattigas av motsvarande produkt ur kvalitets och
miljésynpunkt. Avvikelser som medfoér hdgre kostnad i projektet, ska bolaget ledningsgrupp
ta beslut. Vid avvikelse som medfor lagre eller samma kostnad kan projektansvarig sjalv
besluta.
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Systematisk

Arbetssatt Kontrollaktivitet
kontroll

Avvikelse
Det framkommer under intervjun att faststélld rutin for notering av och attestratt runt
awvikelser inte efterlevs.
Observation
Det framkommer under intervjun att omsattning pa personal, extern personal och spridd
kunskapsniva ar férsvarande moment i projekten. Personberoendet &r tydligt och oroande
da det ser ut att ha ett direkt samband med flera av de avsteg fran rutin som kan noteras.
Det anges ocksa att det forekommit tillfallen nar grundlaggande krav pa exempelvis
arbetsmiljo i driftutrymmen i fastigheten inte kravstallts, vilket i sin tur lett till brister vid
uppstigning pa tak, takmiljo, takhojd, belysning mm. Detta ar nu infort i de nya
anvisningarnas generella foreskrifter som alltid ska kravstéllas. Efterlevnad maste dock
foljas upp.
Slutsats
Det anges och kan vid granskning konstateras att bolaget under tidigare ar tillatit mer eller
mindre lampliga och/eller enligt rutin godkanda avsteg. Det ar samtidigt tydligt att detta
legat till grund for det, pa senare tid, utvecklade arbetet mellan nyproduktion, férvaltning,
teknik och hallbarhet.
Det kan ocksa konstateras att den skilda nivan pa erfarenhet och kunskap hos de som
ansvarar for projekten, men aven direkt narvaro och uppféljning pa plats, har direkt
paverkan pa leverans och rutinefterlevnad.
Forbattringsforslag
Att sékerstalla att fastslagen rutin for avvikelsenotering och konsekvensanalys efterlevs
och dokumenteras.
Att implementera samma arbetssétt och rutiner fér enheten ombyggnation som pé senare
tid, visat ge gott resultat for nyproduktion i férhallande till férvaltning.
Att infora dubbel granskning/attest pa de forandringar som genomfors i projekt. Detta kan
goras i samtliga projekt alternativt enbart for de projektansvariga som ar externa,
nyanstéllda och/eller mer juniora. Det skulle ocksé bidra till att avstegen maste
dokumenteras for att mojliggora attestering, vilket skulle driva pa behovet at
avvikelsenotering och konsekvensanalys som brustit.
Deltagande avdelning
Bygg & Teknik, Projektstdd
Boende & Lokaler - Forvaltning drift, OC
Hallbarhet

Process:

Stod och ledning

Arbetssatt

Systematisk
kontroll

Kontrollaktivitet

Kvalitetsarbete
enligt ISO 9001

Externrevision
1ISO 9001

Kontroll av resurser och kompetens hos personal i projekt.

Kontroll av genomford riskanalys for logistik i projekt.

Internrevison
ISO 9001

Kontroll av Insikt och dess stod for projektansvarig
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2.4. Stockholm ar en modern kultur- och evenemangsstad med en stark besoksnaring

Process:
Hyra ut

Arbetssatt

Systematisk
kontroll

Kontrollaktivitet

Hyra ut lokaler

Rutin for att
granska
hantering av
avtalstecknand
e, uppséagning,
avslut och
juridiskt stod.

Internrevision

Ett 6kat antal tvister mot lokalhyresgaster ligger till grund for forslag pa kontroll och bolaget
vill darfor sakerstalla korrekt hantering utifran satt rutin.

Kontrollen genomférdes i intervju-/moétesform och stickprovsvis diskuterades tidigare
arenden som legat som grund till tvist.

Fakta

Stockholmshem har ca 3700 lokaler. Av dessa ar ca 1 750 kommersiella lokaler och ca 1
950 &r sma forrdd under 15 kvm.

En lokaluthyrning ar alltid en forhandling mellan fastighetsagare och lokalhyresgéast och
skots av lokaluthyrarna pa lokalenheten. Nar férhandlingen ar klar, tecknas ett
hyreskontrakt med tillhérande bilagor. Ibland behéver lokalerna anpassas innan tilltrade.
Lokaluthyraren tillser d& att hyreskontraktet speglar ombyggnationerna och att hyresgasten
far det som utlovats.

Uthyrning sker alltid i samrad med ansvarig kundférvaltare som ar den som har dialog med
hyresgasten under hyrestiden. Hyreskontrakt tecknas oftast p& en hyresperiod om tre ar
med tre &rs forlangningstid och en uppsagningstid om 9 manader innan sista dag for
avtalets 16ptid.Befintliga hyreskontrakt omférhandlas nar det finns méjligt och anledning att
gora det. Omférhandling gors for att f en korrekt hyresniva och for att justera ett gammalt
avtal.

Vid stérre ombyggnationer av fastighet &r det viktigt att i ett tidigt skede gora en riskanalys
for hur befintliga lokalhyresgéaster, som kan bli paverkade av ombyggnationen, ska
hanteras. Har samarbetar lokalspecialist som stéttar distriktet och
ombyggnationsavdelningen, som sedan ansvarar for forhandling och eventuell evakuering
av lokalhyresgaster.

En lokalhyresgést har inget direkt besittningsskydd och darfér ingen rétt till forlangning av
hyresavtalet. Lokalhyresgasten har istéllet ett indirekt besittningsskydd. Det innebar att
vederbdrande har ratt till erséttning for den forlust som brytningen av kontraktet innebéar.
Bolaget anger att det ligger fokus pa att hantera uppsagningar s& noggrant och korrekt
som mdjligt for att undvika dyra skadestand.

Enhetens organisation, struktur och rutiner &r under pagaende 6versyn och revidering.
Arbete pagar att inventera och fa grepp om lokalbestandet. Samtliga kommersiella
forvaltare ar anstéllda till respektive distrikt och deras arbetssatt ska finnas pa plats till 31
januari 2021. Omléaggning av rutinerna kopplade till hantering av lokaler planeras till T2
2021 och fram till dess jobbar man utifrdn bolagsgemensamma plattformen G:, dar
enheten har granskat och gallrat sina dokument och férbereder underlag och utférande,
infér 6vergang till Sharepoint.

Observation

Det finns en rutin for avtalstecknande av lokalhyresgést. Den totala processen som
beskriver hantering av lokaler haller pa att ses 6ver for inforande av samtliga arbetssatt
och rutinbeskrivningar i Sharepoint. Avtalstecknande ingar i den 6vergripande processen.

Det uppges att flera angett att det ar svart att hitta underlaget "Lokaluthyrningshandbok".

Det har saknats foretagsinriktande och évergripande rutiner pa ex. deposition/sakerhet
vilket kan 6ppna risk for skild hantering.

Fast2 stodjer inte justerade forhallanden for ex.vis uppsagningstid for HG. Systemstodet
klarar i dagslaget en tid, gemensam eller enbart den som hyresvarden behover forhalla sig
efter, vilket gor det svart att halla reda p& och éverblicka sarskilda éverenskommelser.

Gransdragningslistan har sedan tidigare varit en komplex I6sning och ligger till grund for
avvikelser och dnskemal rérande hur ansvaret ska férdelas, som inte dverensstamt med
verklighet och 6verenskommelser.

Awvikelser i historiken upplevs bero pa otillracklig information rérande de utrymmen som
ska hyras ut, man inte haft kontroll pa vad som presenterats till marknaden. Exempelvis
bor det finnas information rorande;
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Arbetssatt

Systematisk
kontroll

Kontrollaktivitet

e Vad som ar kommersiellt mojligt.

e Vad en viss typ av hyresgast kan tillféra omradet i forhallande till vad som redan
finns.

e Vad medger bygglov och detaljplan.

e Vad medger lokalen

e Behdver lokalen anpassas (Grundstandard SH)
e Medges kostnad for lokalanpassning

Kvalitetskontroll ska efter utformat avtal, sékra ett korrekt hanterande i Fast2 samt mot
Fastighetsagarna. Avtalet granskas da av chef eller kollega och har forvantas koll pa vad
avtalet innehaller, granskning av sarskilda villkor, underlag mm. Det noteras att det saknats
en checklista for detta &ndamal, denna haller pa att arbetas fram och beslut var kontrollen
bér genomforas kommer framgent.

Ytterligare kvalitetsgranskning gors efter paskrift av avtal. Administrator granskar vid
inlaggning i system.

Struktur och ordning och reda saknas dock och mycket ar personberoende.
Slutsats

Det framgar under intervju och har aven utifrdn observationerna konstateras att en stor del
av enhetens arbetssétt, rutiner och mallar &r under revidering. Det framtida arbetsséttet
kommer sannolikt att minska felmarginaler och férenkla samt férbattra hantering.

Forbattringsforslag:
Att sékerstalla ett minskat personberoende med hjalp av arbetssétt, rutiner och mallar
Deltagande avdelning: Boende & Lokaler - Lokal

Internrevision

Kontrollen genomférdes i intervju-/motesform. Ett 6kat antal tvister mot lokalhyresgéster
ligger till grund for forslag pa kontroll och bolaget vill darfor sakerstalla korrekt hantering
utifrdn satt rutin.

Fakta

Bolaget hanterar tva olika typer av uppsagningar; Uppsagning for villkorsandring och
Uppséagning for avflytt.

Roérande hantering vid uppséagning for villkorsandring, finns en process som fungerar och
har uppstar mycket sallan problem, det handlar i sak om, att i dialog med lokalhyresgast,
komma 6éverens om exempelvis ny hyresniva. Det som kan noteras ar att det férekommit
uppsagning for avflytt for att istallet genomfora villkorsandring, nagot som i sak inte ar
nddvandigt eller ens att rekommendera.

Processen kommer, trots fullgod funktion, omarbetas till det nya systemstddet for att
sakerstalla korrekt form for den nya plattformen.

Roérande hantering uppsagning vid avflytt ar inte alltid eller ens rutin att lokaluthyrningen
involveras i hanteringen. Forvaltningen har méjlighet att sjalva besluta och kontakta
bolagsijurist for uppsagning. De ganger som lokaluthyrning hanterar process for
uppsagning vid avflytt ar exempelvis infér ombyggnation. Lokalenheten tar da kontakt med
samtliga berérda lokalhyresgaster och hanterar alla som kommer beréras av kommande
byggnation.

Processkartor for arbetssétt finns men ar svartydda, behéver uppdateras och fortydligas i
samspel med nya roller. Mallar fér arbete inom arbetsattet finns men granskning och
uppdatering pagar i samband med arbetet for dvergang till digitala arbetssatt. Det kvarstar
aven att strukturera och faststalla rutin for uppsagning for avflytt.

Delegationsordningen beskriver hur hantering av uppsagning avtal ska hanteras och vilka
som kan underteckna en uppsagning utifrén
Avvikelse

Vid granskning av delegationsordning patraffas ett syftningsfel rérande risk for skadestand
6ver100 000 kr;

"Vid risk for skada dver 100 tkr ska uppségningen godkannas av Chef lokaler.Vid risk for
skada Over 250 tkr ska det godkannas av Chef Boende och lokaler.Vid risk for skada éver
1000 tkr ska det godkannas av VD, vice VD eller ekonomichef."Syftningsfelet bor i sak
innebéra att Chef lokal ska godkénna allt och tillsammans med 6vriga i stigande risk.
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Arbetssatt

Systematisk
kontroll

Kontrollaktivitet

Forslagsvis justeras detta till kostnadsspann. Darutdver bor delegationsordningen
granskas vad avser skador under 100 tkr.

Observation
Det pagér ett omfattande arbete for att skapa tydlighet, béattre struktur och forutsattningar
for framtida arbete. Forslagsvis bér det justerade arbetssattet med kommersiella férvaltare

och nya rutiner samt checklistor att utvarderas under kommande &r for att faststalla 6nskat
utfall.

Forbattringsforslag

Rutin for registrering i Fast2 visar behov pa 6versyn da det under intervjun framkommer att
den upplevs ineffektiv och svar och att fel i systemet leder till foljdfel pa t ex.hyresavier och
skapar i férlangningen merarbete.Tanken &r att en dversyn och eventuellt en utpekad
resurs kan bidra med battre kunskap, hégre effektivitet och minska risk for fel. Det anges
aven att en utpekad administrativ resurs skulle frigora tid for uthyrarna.

Deltagande enhet/avdelning
Boende & Lokaler - Lokaluthyrning

2.5. Stockholm ar en hallbar stad med en god livsmiljo

Process:
Forvalta

Arbetssatt

Systematisk
kontroll

Kontrollaktivitet

Hantera och
atgarda
skador(?)

Incidentrapport
eringssystemet

Internrevision

Kontrollen genomférdes i intervju-/moétesform och granskade aven, stickprovsvis arenden i
befintligt system.Inga avvikelser ligger till grund for forslag pa kontroll, dock ar fragan av
vikt och bolaget vill darfor sakerstalla korrekt hantering utifran satt rutin.

Fakta

Varje personskada, olycksfall och/eller tillbud ska registreras i
incidentrapporteringsystemet (IA). Enligt befintlig och faststalld rutin som innefattar
delegering av arbetsmiljpansvar samt incidentrapportering, aligger varje ansvarig chef att
veta vad delegeringen innebdr, sakerstélla ratt hantering samt registrering utifran denna.Att
rutin efterlevs och att anmélan utforts korrekt i samband med skada, kontrolleras dock
endast utifran att HR far vetskap om, eller fragor med anledning av, incident.

Om incident inte registreras medfér det att incidentens grundorsak inte utreds vilket i sin tur
leder till en storre risker for upprepning samt brott mot Arbetsmiljélagstiftning. Vid
inspektion fran Arbetsmiljoverket och om avvikelsen &r grov, ar detta grund for
skadestandsansvar. Ar incidenten sarskilt allvarlig ska den anmalas till Arbetsmiljéverket
inom 24 timmar.Anmalan ska goras aven till Férsakringskassan samt AFA, detta for
mojlighet till ersattningsansprak.

Observation

e Det framkommer en viss osakerhet frin HR-avdelningens sida, rérande faktisk
k&nnedom och kontroll att samtliga incidenter, registreras i systemet.

o Det framkommer en viss osékerhet rérande hur linjecheferna resonerar runt
bedémningsgrunden; allvarlighetsgrad. Om det finns en tillréckligt tydlig och
gemensam beddémningsgrund rérande vilka incidenter som ska anmaélas i
systemet och vad som dven maste komma Arbetsmiljéverket tillhanda.

e Det framkommer att det ar svart att avgéra om samtliga anstallda har vetskap om
anmalningskravet vid arbetsskada/incident pa arbetsplatsen.Information rérande
detta krav, hanteras dock via befintlig Skyddsrond dar detta ar en sarskild punkt
for ansvarig chef att besvara tillsammans med sin personal.

Slutsats

Kontrollen visar inte pa nagra avvikelser i sak, daremot noteras en svarighet att veta,
alternativt |dpande sakerstélla, att rutinen och lagkrav efterlevs. Detta kan i sin tur skapa
en osakerhet hos HR-funktionen, rérande hantering och I6pande stdd till organisationen.
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Systematisk

Arbetssatt Kontrollaktivitet
kontroll

For att h6ja medvetenhet och kunskap, kommer HR att halla en kortare utbildning i
samband med uppdatering och fértydligande av det delegerade arbetsmiljdansvaret. Har
kommer aven lagkrav berdras. Under utbildningstillféllet som ar planerat till 2021 kommer
aven kunskap om rutin att sékerstallas i forhallande till organisationen och med grund i
justerad ansvarsfordelning pad HR-enheten.
Deltagande enhet/avdelning
HR

Hantera skotsel | Driftméten Internrevision

- Avfall,
markskotsel
och stad

Kontrollen genomférdes i intervju-/métesform och granskade aven, stickprovsvis
dokumentation fran lopande kontroller genomforda av extern konsult (OSS konsult) och
driftméten. Inga avvikelser ligger till grund for forslag pa kontroll, bolaget hanterar dock, i
sin l6pande drift, flertalet stadavtal.Avtalen ar férdelade per FO, nagra FO har fler 4n ett
stadavtal och nagra OC har avtalsansvar for fler @n ett FO. Det finns forutom stadavtal i
bestandet, avtal pa respektive kontor férdelade pa andra avdelningar i bolaget (teknik har
hand om avtal p& kontor i séderort och HR har ansvar for avtal pa HK och
Innerstadskontor).

Vid intervjutillfallet deltog samordnade funktion som hanterar mallar, instruktioner och
medverkar vid uppstart av nytt avtalsférhallande. Rollen har dock liten kdinnedom om
upplevd leverans och kvalitet samt daglig hantering i drift.

Fakta

Bolaget har en faststalld rutin for hur arbetet med skétselavtal ska bedrivas. Avtal anger att
driftméten ska hallas p& FO-niva minst fyra ganger per &r och det aligger respektive
avtalsansvarig att tillse att beslutad rutin efterlevs.

Kontroller pa leverans genomfors dels I6pande med hjalp av konsult, dels periodvis pa
driftmé&ten. Moten ska protokollforas for att mojliggora uppféljning. Nedslagsrapport fran
extern konsult kan ocksé skapa behov av ytterligare avstamning.

Konsultfirma anlitad for att granska leverans gor dels kontroller pa kvalitet och dven pa
entreprendrens utrustning (vagnar) for att sékerstélla efterlevnad av miljokrav.

Avvikelse

e Lankar pa Intranatet med koppling till hantering av avtal, checklistor mallar etc.
fungerar inte.

e Verksamheten kan inte presentera samlade protokoll fran stickprovskontroller
och/eller driftmoten fran samtliga avtalsansvariga, dock har ett FO (FO 3)
presenterat veckorapport fran stadféretag.

e Det som anges fran driften ar att driftméten inte genomférs enligt den frekvens
som ar angiven i gallande rutin da behov inte foreligger. Behovet anses uppfyllas
genom tét l6pande kontakt. Driftméte har i FO 5 istéllet genomforts halvarsvis och
protokoll har presenterats.

Observation

Det framkommer avsteg rérande efterlevnad av géallande rutin och den resurs som deltog
vid intervju, kan inte utifrin egen erfarenhet, deltagande vid moten eller motsvarande
presentera hur bolagets samlade avtalsuppféljning hanteras.

Slutsats

Kontrollen visar att det inte gar att faststélla att framtagen rutin ar anpassad utifran behov
och resurser. Det gar heller inte att faststélla att den &r implementerad i verksamheten, det
visar i sin tur pa en svarighet att veta, alternativt ldpande sékerstalla, att rutin efterlevs.
Detta kan i sin tur skapa en osékerhet vid avtalsuppféljning och hos funktioner som
forvantas bidra med lopande stod till organisationen.Det kan ocksa konstateras att det ar
ett stort antal ansvariga och avtal inblandade i stédleveransen och att de underlag som
finns att tillga ar svara att na och/eller samla.

Inom ramen fér DSA (Digitalt stod arbetssétt)har ett pilotprojekt genomférts géallande
Markskétsel mm. Pilotprojektet ar &ven skapat méjlighet att implementera stdd for stad.

Forbattringsforslag

Oversyn och vid behov uppdatering av rutin och lankar pa Intranatet. Forslagsvis skapas
inom DSA en gemensam yta dar avstegs- och driftprotokoll samlas for att mojliggéra
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Arbetssatt

Systematisk
kontroll

Kontrollaktivitet

Overskadlighet for verksamhet och kommande uppfoljning.
Deltagande avdelning
Boende & Lokaler - Stab

Internrevision

Kontrollen genomférdes i intervju-/moétesform och granskade aven, stickprovsvis
dokumentation fran driftméten. Inga avvikelser ligger till grund for forslag pa kontroll, dock
ar fragan av vikt och eventuellt utebliven leverans av avfallshantering, skulle mycket
snabbt medfora stora konsekvenser i bestandet. Det bor darfor sakerstallas korrekt
hantering utifran satt rutin. Bolaget har dock, i nulaget, inte nagra klagomal mot leverantor
eller noterade stérningar i leverans.

Bolaget har sin avfallshantering fordelad pa tre ben; Miljéstugor och atervinning,
Hushallsavfall hamtning och Hushallsavfall sopsug. Miljéstugor och atervinning hanteras,
sedan 1 oktober 2020, av Suez. Hushallsavfall hamtning av SVOA och Hushallsavfall
sopsug av Envac.

Fakta

Utvardering av leverans ska ske periodvis pa driftméten dar man granskar entreprendérens
skriftliga egenkontroll. Motet ska protokollféras for att mdéjliggora uppféljning. | och med det
nytecknade avtalet ar beslutat att driftméten ska genomféras minst fyra ganger per ar men
det &r inte avgjort om deltagande forvantas ske pa OC eller DC niva. Entreprendr &r
ansvarig for att sammankalla till méte och féra protokoll. Avtalsansvarig arbetar med
framtagande av en métesmall, som ska sékerstélla, underlatta och likrikta kommande
moten och uppféljning av leverans.

Avvikelse

Kritisk avvikelse - Métesdokumentation fran tidigare méten kunde inte presenteras. Det
framkom aven moten under féregaende avtalsperiod, endast har hallits utifran uppkommet
behov eller personberoende intresse i fragan.

Observation:ldag saknas utpekad plats for att samla dokumentation fran driftméten. D&
kommande rutin anger att entreprendr ska tillhandahalla protokoll och dokumentation fran
kommande moten, rekommenderades, under revisionsmotet att en sddan plats skapas.
Slutsats

Bolaget har idag inga stérningar i leverans av tjanst men saknar ocksa historisk
dokumentation for sakerstallande och uppféljning av den upplevda kvalitén.

Forslagsvis foljs detta upp i kommande revision for att sékerstalla att nskat arbetssétt
uppnas och att tankt rutin ar korrekt, passande och efterlevs. P& detta satt mojliggors
uppféljning och eventuellt justering av avrop.

Deltagande avdelning
Boende & Lokaler - Stab

Process:

Stod och ledning

Systematisk

Arbetssatt Kontrollaktivitet
kontroll

Hantera Systemlogg Internrevision

kundarenden

Bolaget genomforde under 2019 planerat byte av fastighetssystem med avsikt att all
arendehantering rérande felanmélan och kund ska hanteras i detta system. Fran och med
1 september 2020 ar bytet genomfoért och hantering av arenden kopplat till kund, sker
numera i fastighetssystemet - Fast2.Da bolaget hanterar en stor volym drenden av olika
slag, allt frin anmalan av fel till hyrestvister i domstol och synpunkter pa utemiljo, sa bor
arenden registreras for att mojliggéra en effektiv och transparent hantering for alla
inblandande.Eftersom hanteringen ar vasentligt for att god ordning och kvalité till kund ska
kunna hallas samt att fastigheternas status inte ska férsamras, bér en kontroll rérande
hanteringen ske. Kontrollen inriktas p&, av bolaget faststélld riktlinje och tillgangligt
systemstdd.

Kontrollen genomférdes i intervju-/métesform och granskade &ven, stickprovsvis arenden i
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Arbetssatt

Systematisk
kontroll

Kontrollaktivitet

befintligt system.
Fakta

Bolagets riktlinje anger att anvandaren bor kontrollera om denne har Platinadrenden — vid
minst ett tillfalle — varje arbetsdag. Att Platinaarenden som kréver svar ska besvaras inom
tvd arbetsdagar samt att om anvandaren inte har méjlighet att Iamna ett svar eller besked
till fragestallaren, ska meddela att arendet har mottagits och be att fa aterkomma med svar
eller besked snarast mojligt.

Olika arenden registreras pa olika stallen:

e Fast2 - Fastighetssystemet. Har registreras och hanteras all information som ror
bolagets fastigheter. Det kan exempelvis rora felanmalningar och bestallningar.
Fran och med 1 september 2020 registreras och hanteras dven klagomal, fragor
och meddelanden fran befintliga hyresgaster.

e Platina -Arendehanteringssystemet. Har registreras drenden som inte ror
befintliga hyresgaster (t ex fran lokalintressenter eller kringboende).

¢ Infobanken - Har registreras all information till vara hyresgaster som aviseras i
trapphus eller lamnas i brevlador.

Det anges att rutin for &rendehantering uppdaterats men daremot inte riktlinjen. Det som
justerats ar;

o Vilken typ av &renden som registreras
e  Arendekategorier
e Mottagargrupper.
Justeringarna har férankrats med berérda avdelningar och enheter.
Under perioden 1-30 september, har 2670 nya arenden registrerats i Fast2.
Avvikelse
Vid revisionsdatum 2020-10-21, noteras foljande avvikelser i systemet Platina;
e 453 drenden med statusen "Ny", det aldsta med startdatum januari 2015.
e 3897 arenden med status "Pagaende", det dldsta med startdatum mars 2014

Stickprovskontroll av dessa arenden visar koppling till projekt och Ombyggnad. Da
avdelning Bygg & Teknik inte finns representerade vid revisionstillféllet bor detta féljas upp.

Avvikelse

Med reservation for den korta tid som passerat fran inférande till revisionsdatum, kan tiden
vara for kort for att ge en rattvis bild av faktiskt lage. Det som noteras vid revisionstillfallet
ar att hanteringen rérande uppdatering av drendenas status och hanteringsstatus ar av
spridd kvalitet. Den slutsats som kan dras av detta ar att faststalld riktlinje inte alltid
efterlevs. Med anledning av avvikelse bor statusuppdatering och hanteringsstatus
granskas vid paféljande revisionstillfalle.

Observation

En granskning av pdgaende arenden i Platina visar att det sedan granskning 2019,
fortfarande ligger ett antal gamla kundarenden kvar i systemet. Det ar dock beslutat att
kundarenden pabdrjade i systemet innan 6vergangen, ska hanteras och slutforas har.
Kundarenden inkomna frdn 1 september 2020 ska registreras och hanteras i Fast2.

En granskning av arenden registrerade i Fast2, visar att manga arenden laggs under
kategorin Ovrigt, detta gor arendena svara att folja statistiskt. Forslagsvis granskas fortsatt
hantering vid paféljande revisionstillfalle.

Forbattringsforslag

Skapa en rutin for att arligen granska nya och pagéende drenden i systemet och resurs bor
utses pa Kundtjanst for att pAminna organisationen samt krava hantering dar behov finns.

Deltagande avdelning

Boende & Lokaler - Forvaltnings stab samt Fdrvaltning drift (OC, Forvaltare och
driftansvarig)
Kommunikation & Utveckling - Marknad, Kundtjanst, Systemansvar och Marknadsanalys
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3.2. Stockholm anvander skattemedlen effektivt till storsta nytta for stockholmarna

Process:

Stod och ledning

Arbetssatt

Systematisk
kontroll

Kontrollaktivitet

Arbetsgivarans
var och
medarbetarska

p

Stickprov enligt
dokumenthante
ringsplan och
sakerhetsrutine
r.

Internrevision

Bolaget hanterar i dagslaget uppgifter med koppling till personal, i analog form. Denna
information samlas i sin tur i en personalakt/mapp per anstalld. Att skydda den enskides
uppgifter &r av stort intresse och dven om inga avvikelser ligger till grund for forslag pa
kontroll, &r fragan av central och bolaget 6nskar sakerstélla korrekt hantering.

Fakta

Samtliga personalakter forvaras i nulaget inldsta i dokumentskap i last utrymme. Rutin
foreskriver att mapparna ska hdmtas ut och l[dmnas tillbaka in vid varje arbetstillfalle och
arbetsdag. Framgent kommer nuvarande handlingar att konverteras och nytillkomna
skapad digitalt och hanteringen blir séledes kopplad till systemstdd med behdrighetskrav,
digitala sandlistor mm. i utpekat systemstdd - Platina. | systemstodet komemr ett eget
diarium, fristallt fran 6vriga anvandare skapas for att sakerstalla den fortsatt skyddade
hanteringen av personalens uppgifter. Planerat genomférande &r varen 2021.

Vid kontroll kan ingen avvikelse fran rutin noteras.

Slutsats

Det framtida arbetet kommer sannolikt att minska felmarginalerna ytterligare och férenkla
samt forbattra en redan god hantering.

Deltagande avdelning

HR
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