Stockholmshems styrelse 2021-12-02

Arende 6 Bilaga 1

Internkontrolirapport 2022 - AB Stockholmshem

Internrevision - Genomfor stickprov pa
dokumentation i pagaende ny- och
ombyggnadsprojekt.

Kontrollansvarig*
Maria Deronius

Beskrivning

Vid revision 2020 kunde det konstateras att den
faststallda rutinen for avvikelsenotering inte alltid
efterlevs och dokumenteras. Avsteg fran
anvisningarna berattigas av motsvarande produkt
ur kvalitets- och miljohanseende. Vid avvikelser
som medfor hdgre kostnad i projektet, ska bolagets
ledningsgrupp ta beslut om avsteg. Vid avvikelse
som medfér l1agre eller samma kostnad, kan
projektansvariga sjalva besluta.

Det framkommer under revisionstillfallet att
faststalld rutin fér notering av avvikelser och rutin
for attest av avvikelser, inte efterlevs.Detta har
historiskt, aven visat sig ha paverkan pa leverans
och har medfért mer eller mindre lampliga och/eller
enligt rutin godkénda avsteg.

En forutsattning for att bolaget ska fa den produkt
som upphandlats och som i férlangningen ska
hanteras i forvaltning, ar att vi utfor vart arbete med
omdome, foljer de riktlinjer och rutiner som
upprattats for att sékerstalla att leverans blir enligt
avrop.

Inga specifika avvikelser ligger till grund for
revisionen. Da fragan ar viktig for god leverans
onskar man sakerstalla att riktlinje och rutin
efterlevs.

Slutdatum

2021-10-08

Startdatum

2021-04-01

Beskrivning och resultat av kontrollaktivitet:

Stockholmshems projekteringsanvisningar innehaller AB Stockholmshems specifika krav pa material och utférande vid nyproduktion
och ombyggnad av bostadshus. De talar om vilken teknik och vilka material som ska anvandas.

Kontrollen genomférdes i intervjuform via Skype med projektchefer och projektledare pa ny- och ombyggnadsenheterna. Under
intervjuerna diskuterades pagaende och avslutade projekt dar projekteringsanvisningarna anvants. Huvudsyftet med intervjuerna ar
att kartlagga hur avvikelsehanteringen i projekteringsanvisningarna fungerar i ny- och ombyggnads projekt.

Fakta

Stockholmshems projekteringsanvisningar galler vid nybyggnad, ombyggnad och &ven i tillampliga delar vid drift, underhall och
andringar.

Projekteringsanvisningsgruppen hanterar utvecklingen av anvisningarna. Projekteringsanvisningarna ska framforallt bidra till:

« Att bolaget anvander beprovade och kostnadseffektiva I6sningar, for produktion saval som férvaltningsskedet, i alla projekt.

+ Att bolaget vid planering och byggnation skapar férutsattningar for bostader och lokaler med laga drift- och underhallskostnader.
« Att bostader och lokaler motsvarar kundernas behov och férvantningar.

* Att bolaget anvander miljéprévade produkter.

Avvikelse 1, storre

Flera av de intervjuade hittade inte texten om avvikelsehantering i Projekteringsanvisningarna. Det framkom under intervjutillfallena
att texten om avvikelsehanteringen i projekteringsanvisningarna ar for kortfattad och odetaljerad vilket gor att personalen tolkar den
valdigt olika.

Det saknas en tydlig, strukturerad och fullstdndigt dokumenterad rutin/arbetsgang rérande hur avvikelsehanteringen skall fungera
fran borjan till slut for ny- och ombyggnadsprojekt.

Det finns en osakerhet i organisationen om hur man dokumenterar en avvikelse, nar man ska goéra det, var man ska goér det och
vems ansvaret ar att dokumentera en avvikelse. Samma problematik finns kring vem som kan godkanna en avvikelse i projektet och
vad som maste lyftas for hdgre upp i hierarkin for beslut, samt hur detta ska ske.

Det framkom aven att det saknas en tydlig definition av vad en avvikelse ar och det finns behov att klargéra var avvikelserna
sparas/arkiveras i projekten.

Detta bidrar till att avvikelsehanteringen inte fungerar pa ett tillfredstallande satt. Om bolagets egen personal inte forstar hur
avvikelser ska hanteras i projekten kommer inte externa konsulter eller entreprenérer ha mojlighet att forsta det heller. Detta kan i
sin tur leda till att fastigheterna inte uppfyller géllande regelverk eller Stockholmshems krav.

Avvikelse 2

Det saknas all form av ordnad uppféljning rérande vilka typer av avvikelser, antal avvikelser och aterkommande avvikelser som
uppstar i projekten. Ingen strukturerad uppfoljning sker heller centralt pa Stockholmshem.
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Nar erfarenheter/avvikelser fran projekten inte omhandertas och/eller aterfors, forsvaras all utveckling av
projekteringsanvisningarna.

Avvikelse 3

Introduktionen av Projekteringsanvisningarna for nyanstallda inkl. inhyrda konsulter fungerar bristfalligt. Merparten av de intervjuade
pa bade ny- och ombyggnadsenheterna har inte fatt nadgon introduktion alls. Ligger ansvar for introduktion pa enhetscheferna, vilket
anges fran ansvarig for Projekteringsanvisningarna, maste detta fortydligas.

Om/nér flera av projektcheferna och projektledarna pa ny- och ombyggnadsenheterna driver mangmiljonprojekt och samtidigt har en
bristfallig kunskap om Projekteringsanvisningarna, kan det leda till fastigheterna inte uppfyller gallande regelverk eller
Stockholmshems krav.

Avvikelse 4

| Projekteringsanvisningarna framgar inte hur en likvardig produkt definieras eller vem som kan ta beslut att ny produkt ar att anse
som likvardig. Det rader aven stor osakerhet inom bolaget, om byte till en likvardig produkt ska hanteras som en avvikelse.

Detta behover fortydligas och struktureras sa att inte beslut tas pa fel grunder, vilket i sin tur kan leda till felaktiga produkter i
fastigheterna.

Avvikelse 5

Det kan inte presenteras nagot vedertaget, enhetligt arbetssatt for att informera bolagets projektérer och entreprendrer om vad
Projekteringsanvisningarna ar, hur de ska anvandas, hur avvikelser ska hanteras m.m. detta bidrar till en haltande anvandning.

Slutsats

Den "vision” som Projekteringsanvisningarna siktar mot verkar inte ha anammats av merparten bland dem som ska nyttja
anvisningarna.

Detta tolkar revisorerna till stor del bero pa avsaknaden av en tydlig rutin for avvikelsehantering samt en tydlig beskrivning pa hur
anvisningarna och framfér allt avvikelser fran dem ska hanteras och foljas upp. Det saknas aven rutiner for introduktion av
nyanstallda/konsulter.

Forbattringsforslag 1

| Generella foreskrifter for Nybyggnad och Ombyggnad star det att "Mall G.01 — Avvikelserapport” skall anvandas. Dock star det
inget om ombyggnad i mallen endast nybyggnad.

Uppdatera mallen med fértydligande om att den galler &ven ombyggnad. Férslagsvis kompletteras dven mallen med en forklarande
text hur mallen skall anvandas. Exemplelvis; Vem har mandat att ta vilka beslut.

Forbattringsforslag 2

Det finns en osékerhet rérande vilken mall som skall anvandas vid avvikelsehantering; "Beslutsunderlag for forbattringsférslag —
Projekteringsanvisningarna” eller "Generella foreskrifter-G.01-mallen”.
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I mallen "Beslutsunderlag for forbattringsforslag — Projekteringsanvisningarna” star det inget angivet rérande avvikelser.
Besluta vilken mall som ska anvandas till vad samt fortydliga detta pa mallar och stédmaterial.

Forbattringsforslag 3

| dag saknas det ett arbetssatt for hur revidering av Projekteringsanvisningarna sammanstélls och presenteras internt och externt,
detta ar efterfragat for att latt kunna se vad som ar nytt/uppdaterat.

Ta fram en sammanstallning/lista pa vilka revideringar som skett minst en gang per ar eller vid justering och gér dem tiligangliga for
anvandare internt och externt.

Forbattringsforslag 4

Under intervjuerna framkom énskemal att ha mdojlighet att fraga bolagets interna experter om vad som andrats i
projekteringsanvisningarna och vad det kan ge for konsekvenser i projekten.

Forbattringsforslag 5

Alla intervjuade ar tydliga med att Projekteringsanvisningarna ar skallkrav. Det finns dock en stor osékerhet kring hur
Projekteringsanvisningarna skall hanteras i totalentreprenader d.v.s. dar entreprendren skoter all projektering.

Besluta, strukturera och forklara hur Projekteringsanvisningarna skall hanteras i totalentreprenader bade fér ny- och
ombyggnadsprojekt.

Forbattringsforslag 6
Ingen vet om avvikelser och foérbéttringsforslag har hanteras fran forra arets revision/kontroll.
Folj upp tidigare ars avvikelser och forbattringsférslag.

Forbattringsforslag 7

Det finns fordelar med att hantera de forenklade anvisningarna for modulbostader och Stockholmshusen som 6vriga
projekteringsanvisningar nar det galler revideringar, avvikelser m.m. De skulle aven med férdel kunna nas via dagens sida for
projekteringsanvisningarna.

Besluta att de férenklade anvisningarna ska hanteras pa samma satt som Projekteringsanvisningarna rorande revideringar,
avvikelser mm.

Lagg upp en lank for atkomst till dessa pa samma ytor som man hittar Projekteringsanvisningarna

Forbattringsforslag 8

Det finns en stor osakerhet rorande hur standardnivaer och tillval ska fungera enligt Projekteringsanvisningarna.
Anvandarna uttrycker uppfattningar och kanslor som; svart, krangligt och otydligt.

Ta fram och sakerstall en tydlig och lattférstaelig text for standardnivaer och tillval.
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Foérbattringsforslag 9

Projekteringsanvisningarna skall projektanpassas till varje projekt innan projektdrerna far ta del av dem. Detta verkar dock inte vara
fallet i alla projekt. | ombyggnadsprojekt far projektérerna ofta hela projekteringsanvisningspaketet. Om detta sker far vara
projektorer lagga mycket tid pa att arbeta fram det vasentliga i varje projekt vilket i sin tur kostar pengar och tar tid.

Fortydliga, informera och sakerstall att berérda kanner till att Projekteringsanvisningarna skall projektanpassas till varje projekt.

Forbattringsforslag 10

Det framgar inte hur man i ny- och ombyggnadsprojekten I6pande féljer upp att Projekteringsanvisningarna anvands korrekt av
projektdrer och entreprendrer i projekten.

Fortydliga hur uppfdljningen av Projekteringsanvisningarna i ny- och ombyggnadsprojekten ska ske for att sékerstalla att de anvands
korrekt i projekten.

Forbattringsforslag 11

Alla intervjupersoner hade dnskemal om att kunna lasa remisser och [dAmna input pa Projekteringsanvisningarna innan de
publiceras.

Skapa rutin for utskick och genomgang av remisser samt ge fler mgjlighet att lasa och lamna input innan publicering.

Forbattringsforslag 12

Det framkom pa intervjuerna att vara ramavtalade projektdrer pad ombyggnad inte kan Projekteringsanvisningarna i tillracklig
utstrackning.

Sakerstall att alla ramavtalade konsulter ar insatta i Projekteringsanvisningarna samt hur de anvands.

Forbattringsforslag 13

Egna projekteringsledare/installationsledare dven vid ombyggnad skulle medfdra battre styrning i projekteringen. Det skulle sannolikt
aven ge stérre mojligheter att folja upp avvikelser i projekten och aven utgora bra stod vid diskussioner, fragor och beslut.

Deltagande avdelning
Bygg & Teknik (enheterna Projektstéd, Nyproduktion och Ombyggnad).
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Internrevision - Granska andel tomstéllningar
inom bolaget.

Kontrollansvarig*
Maria Deronius

Beskrivning

Bolagets fastighetsbestand omfattar 403 fastigheter
med drygt 27 725 bostadslagenheter och drygt

3 800 lokaler. Bolaget har som mal att ha en sund
och hallbar ekonomi genom att sdnkta kostnader
och dkade intékter, samtidigt som kvaliteten
bibehalls. Dessutom ar foljderna av den nya
coronaviruset svarbedémda. Det ar skaligt att anta
att minskade intékter och 6kade vakanser, vad det
galler kommersiella lokaler, kan paverka
intaktsflodet i storre utstrackning under kommande
ar.

Tidigare granskades tomstallningsnivaer vid
verksamhetsuppféljning for att sékerstélla snabb
hantering och minimalt intéktsbortfall. Granskningen
avslutades 2018 och revisionen syftar till att
faststalla att satta rutiner ar verksamma och
garanterar minimalt intaktsbortfall. Revisionen syftar
aven till att granska kommande ars trend vad galler
vakanser med koppling mot Pandemi.

Slutdatum

2021-09-30

Startdatum

2021-04-01
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Beskrivning och resultat av kontrollaktivitet:

Granska andelen tomstallningar i Stockholmshem.
Malbild pa en genomsnittlig tomstallningstid ar satt till 60 dagar.

Revisionen inleddes med dokumentgranskning och genomgang av statistik i fast2. | dokumentgranskningen lades fokus pa
processbeskrivning & processflode, bada atkomliga via Insidan. Darefter gjordes ett utskick till branschkollegor for att hdra oss for
om deras mal och resultat.

Slutligen har vi intervjuat nyckelroller i arbetet med tomstallningar. Intervjuerna har utforts digitalt och pagatt i ca 30 minuter. Nedan
ar roller som har intervjuats:

2 st kundforvaltare, i atskilda distrikt
1 kundvard

2 st bostadsuthyrare

1 verksamhetsutvecklare
Avvikelser

e Den Overgripande rutinen och processmallen efterfdljs. Dock verkar det férekomma olika arbetssatt & rutiner per distrikt nar
det géller tillval — dar vissa distrikt arbetar mer standardiserat nar det galler material- och fargval.

e Besiktningsprotokollen fylls inte alltid i. Aven om det inte &r nagra anmarkningar i besiktning s& behdvs det fyllas i for att
tydliggora arbetet fér bostadsuthyrning, samt fér hyresgast som flyttar in.

e Personalbrist under sommarperiod. Enligt en av férvaltarna som intervjuades sa hinner inte kundvardar med
arendehantering av tomstallningar under semesterperiod.

Slutsats

Generellt en valdigt positiv bild éver dagens arbete med tomstallningar. Utifran intervjuer verkar arbetat flyta pa bra och har blivit
mycket battre efter Gvergang till totalentreprenad av tomstéliningsentreprendr. Aven interna samarbetet lyfts fram som positivt —
bade inom och mellan enheter.

Utifran statistik och jamférelse med branschkollegor ser vi dock forbattringspotential vad galler genomsnittlig tomstaliningstid och
malbild pa 60 dagar. Vi har under intervjuer forstatt att statistiken i viss man ar missvisande da flera tomstallningar, som star tomma
p.g.a. ombyggnadsprojekt, raknas in bland dvriga tomstallningar och pa sa vis hdjer den genomsnittliga tomstallningstiden markant.
Vidare har vi forstatt att man sedan 2020 bérjat Gronmérka dessa tomstallningar sa férhoppningsvis blir det lattare att analysera
statistiken och utvardera maluppfylinad framdver.

| jamférelse med branschen sa ligger vi efter OBO och Stena fastigheter (uppnar malbild om 60 dagar) men ligger béttre jamfort med
Familjebostader. Med tanke pa ovan namnda hinder med statistik, valjer vi i denna rapport att inte fokusera pa dessa siffror da de
1att blir missvisande.

Genomsnittlig tomstallningstid &r i dagslaget 93 dagar for perioden juni 2019 — mars 2021 (inklusive tomstalining i
ombyggnadsprojekt).

Forbattringsforslag

e Oversyn av statistik som inkluderar projektbundna lagenheter. Atgardats sedan 9 manader tillbaka i tiden men behéver
justeras for perioden dessférinnan. Underlattar for jamforelse av malbild mot tidigare ar.

e Harmonisera arbetssatt éver hela bolaget vad galler tillval. Har valjer vi att lyfta fram FO8 och distrikt syddst som positivt
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exempel — dar de i hégre utstrackning jobbar med standardisering av material- och fargval, vilket ocksa aterspeglas i
kortast tomstallningstid jamfort med dvriga distrikt.

Korta ner ledtider i arendehantering. Exemplet fran distrikt sydost med lagst tomstaliningstid ar ett steg pa vagen. Vidare
anser vi i revisionslaget att processteget fran forvaltare till kundvard och vidare till entreprenér aven bor kunna
effektiviseras.

Stérka upp med sommarvikarie fér kundvardar, alternativt justera évrig arbetsbelastning, for att mdéjliggéra att arbetet
fortskrider under sommarperiod. Under intervju framkom det att kundvardar inte hinner hantera arenden fran férvaltare och
de istéllet ackumuleras for hantering efter semestern.

Administrationen av tomstallningar i systemet ar valdigt tidskravande och arbetsrutinerna kan behdéva effektiviseras eller
fordelas till resurs som blir oftaanvandare. Vi rekomenderar att stamma av med systerbolagen om arbetssatt da de verkar
ha kommit Iangre i uppféljning, utvardering och hantering géllande ledtider, dar de delat upp tomstaliningstiden i 3 faser.
Skulle kunna utgodra en del i férbattringsarbetet med I6pande analys och uppfdljning. Vidare underlattar det att hitta
forbattringspotential gallande just ledtider i arendehantering.

Revisionslaget féreslar dven att ta dialogen vidare med branschkollegor for att héra om arbetssatt och rutiner/processer for
att uppna mal.
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Internrevision - Granska antal inkomna
servicedrenden i forhallande till
bemanningsnivaer och hur belastning visar sig i
respektive skede av hanteringen.

Kontrollansvarig*
Maria Deronius

Beskrivning

Bolagets syfte med hantering av kundarenden ar
korrekt och snabb hantering av de uppdrag som
vara kunder 6nskar utférda.

Under 2020 har hanteringen av kundrelaterade
arenden varierat mycket, detta da nivan pa
utférande varierat med koppling till
Coronarestriktioner. Trots begransningarna, som
gjort att vissa @renden inte har hanterats (ex
bestallningar och icke akuta serviceordrar i
lagenheter om hyresgasten inte kan ldmna
bostaden) har flodet varit uppe i normala eller héga
nivaer. Antalet samtal och langden pa samtalen har
Okat stadigt under hela aret, detta trots att vissa
delar av perioden haft begréansningar for olika typer
av arenden, exempelvis bestallningar. Kundtjanst
har med anledning av det 6kade flodet uttkat sin
bemanning, till skillnad fran férvaltningen som
bibehallit normal personalstyrka.

Bolaget arbetar aktivt for att minska sina
administrativa kostnader och férdela resurser
utifran behov. Arendeflddet bér darfér granskas for
att sékerstalla resursférdelning och
bemanningsnivaer i férhallande till flodet.
Slutdatum

2021-09-30

Startdatum

2021-04-01

Arende 6 Bilaga 1

Beskrivning och resultat av kontrollaktivitet:

Bolaget genomférde under 2019 planerat byte av fastighetssystem med avsikt att all hantering rérande kundvardsarenden ska
hanteras i detta system. Fran och med 1 september 2020 ar bytet genomfort och hantering av arenden kopplat till kund, sker i
fastighetssystemet - Fast2. Da bolaget hanterar en stor volym &renden av olika slag, allt fran anmalan av fel till hyrestvister i domstol
och synpunkter pa utemiljo, sa bér arenden registreras for att mojliggéra aterkoppling till kund samt en effektiv och transparent
hantering for alla inblandande.

Eftersom hanteringen &r vasentlig for att god ordning och kvalité till kund ska kunna hallas, att fastigheternas status inte ska
férsamras, samt att bolaget senaste aren sett vikande kundnéjdhetssiffror, genomfordes revision av flédet. Revisionen inriktas pa, av
bolaget faststalld riktlinje, tillgangligt systemstdd samt tillganglig bemanning.

Kontrollen genomférdes i intervju-/moétesform och granskade &aven, nivaer pa arenden i befintligt system.

Fakta

Bolagets kundtjanst tar emot ca.10 000 samtal, 2500 mejl (Forr ca.30 mejl) samt ca. 200 chat-drenden per manad. Kundtjansts fléde
utmynnar i ca.10 000 servicearenden men det finns dven andra kontaktkanaler in till bolaget, arenden kan till exempel &ven komma
fran forvaltningen och flera fel kan anmalas vid samma tillfalle.

Bolagets riktlinje anger att anvandaren bor kontrollera om denne har drenden att hantera — vid minst ett tillfalle — varje arbetsdag.
Riktlinjen anger aven att arenden ska besvaras inom tva arbetsdagar samt att om anvandaren inte har méjlighet att ldAmna ett svar
eller besked till fragestallaren, ska denne meddela att arendet har mottagits och be att fa aterkomma med svar eller besked snarast
mojligt.

Olika arenden registreras i olika system:

Fast2 - Fastighetssystemet.

Har registreras och hanteras all information som ror bolagets fastigheter. Det kan exempelvis réra felanmalningar och bestallningar.
Fran och med 1 september 2020 registreras och hanteras aven klagomal, fragor och meddelanden fran befintliga hyresgaster.

Platina - Arendehanteringssystemet.
Har registreras arenden 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.
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Internrevision - Genomfor en éverskadlig
granskning pa hanteringstider, flode och
eventuella dréjsmal.

Kontrollansvarig*
Maria Deronius

Beskrivning

Den pagaende pandemin satte tidigt fokus pa de
offentliga bolagens roll i den samhélleliga
ekonomin. Staden alade bolagen att om mdjligt
korta betalningstider for att stadens naringsliv skulle
ges nagot battre forutsattningar i en anstrangd
situation. Bolagets séatt att arbeta med
fakturaflddena i en ny situation ar darfor viktigt att
folja upp for att kunna dra lardom av.

Bolaget arbetar aktivt med att forbattra och férenkla
fakturarutinerna och med att korta
handlaggningstider. Fakturafldden och hantering
bor darfor granska for att sékerstélla en hdg och
jamn standard.

Slutdatum

2021-09-30

Startdatum

2021-07-01

Internrevision - Granska drendehantering i
befintliga systemstéd med koppling mot
ombyggnad.

Kontrollansvarig*
Maria Deronius

Beskrivning

Arende 6 Bilaga 1

Beskrivning och resultat av kontrollaktivitet:

Stockholms stad har satt in flera atgarder for att underlatta for foretagare i Stockholm under pandemin och se till att staden ska
kunna vaxla upp ekonomin snabbt efter pandemin. Att korta betalningstiderna ar en av dessa atgarder. | normala fall géller att
staden betalar sina fakturor inom 30 dagar. Denna betalningstid beslutade staden korta till 20 dagar for att skapa en minskad
sarbarhet i den lokala ekonomin.

Revisionsuppdrag

Den pagaende pandemin satte tidigt fokus pa de offentliga bolagens roll i den samhélleliga ekonomin. Staden alade bolagen att om
mojligt korta betalningstider for att stadens naringsliv skulle ges nagot battre forutsattningar i en anstrangd situation. Bolagets satt att
arbeta med fakturaflédena i en ny situation ar darfor viktigt att folja upp for att kunna dra lardom av.

Granskningens resultat

Den administrativa hanteringen av stadens beslut att korta betalningstiderna var mycket enkel. Nar staden beslutade detta skedde
en centralt administrerad forkortning av betalningstiderna i ekonomisystemet Agresso. Den tekniska justeringen behdvde inte ske pa
bolaget och under férutsattning att attestflodet inom bolaget hanterades snabbt och inom den férkortade betalningstiden sa skedde
utbetalning till leverantdrerna pa kortare tid.

For att skynda pa den interna hanteringen och attestflodet i syfte att skynda pa handlaggningen infogades en sarskild paminnelse
om stadens beslut om forkortad betalningstid i de epostmeddelanden som gar ut till godkannare och attestanter fran
ekonomisystemet. Upplevelsen hos dem vi intervjuade var att denna paminnelse “blev allt mer osynlig” med tiden. Det fanns ocksa
information om den foérkortade betalningstiden pa foretagets intranat — Insidan — men den informationen uppdaterades inte under
perioden och hamnade darfér inte i fokus.

Pa fragan om foljsamheten mot kravet pa férkortad betalningstid var god var svaret att den i huvudsak varit god men att det ocksa ar
svart att félja upp i sarskild ordning eftersom det ju kan finnas goda skal att granska en faktura. Den stickprovsgranskning som vi
genomférde nar vi jamforde februarimanaderna 2019 och 2020 visade att ungefar samma andel fakturor inte betalats pa utsatt
datum, alltsa inberaknat tio dagar kortare betalningstid 2020, de jamférda manaderna. Slutsatsen vi drar av den delen av
granskningen ar saledes att betalningstiden kortats med tio dagar, men att det férelegat en ungefar lika stor andel fakturor som
forsenats pa grund av utdkad granskning under attestférloppet.

Slutsatser och rekommendationer

Bolaget har féljt stadens uppmaning att forkorta betalningstiden och man har gjort det i en utstrackning som man kunnat férvanta
sig.

Det finns en antydan till minskad skyndsamhet med tiden och det kan nog delvis bero pa att effekten av automatiserade paminnelser
och information pa intranatet avtagit. Var rekommendation &r att man vid liknande situationer i samrad mellan ekonomienheten och
kommunikationsenheten hittar satt att fornya och aktualisera denna typ av information nar forloppet blir langvarigt.

Analys

Bolaget genomforde under 2019 planerat byte av fastighetssystem med avsikt att all arendehantering rérande felanmalan och kund
ska hanteras i detta system. Fran och med 1 september 2020 ar bytet genomfért och hantering av arenden kopplat till kund, sker
numera i fastighetssystemet - Fast2. D& bolaget hanterar en stor volym arenden av olika slag, allt fran anmalan av fel, till
hyrestvister i domstol och synpunkter pa utemiljo, sa bér arenden registreras for att moéjliggora 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 forsdmras, bor en kontroll rorande hanteringen ske. Kontrollen inriktas pa, av bolaget faststalld riktlinje
och tillgangligt systemstod.
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Bolagets syfte med registrering av kundarenden ar
att vi ska veta i vilka drenden vara hyresgaster
kontaktar oss och anvanda den kunskapen till att
forbattra och effektivisera var verksamhet samt att
ha kontroll pa vara arenden. De registrerade
arendena ger oss faktaunderlag som hjélper oss att
ge snabba och korrekta svar till hyresgaster vilket
ar tankt att bade 6ka kundndjdhet och minska
onddig arbetsbelastning inom organisationen.

Under tidigare revisioner och under arbetet med
byte av fastighetsprogram och dverflyttande av
uppgifter, har det uppdagats att det finns, icke
hanterade och/eller oavslutade arenden i
programmet. Vid kontrollslagning i Platina visar det
sig att det ligger ett antal &ven dar. Den senaste
kontrollen visade att merparten av de arenden som
trots utbildning och byte av program, inte hanterats
enligt faststalld rutin, har koppling till bolagets enhet
for ombyggnation. Internkontrollen bér darfor folja
féregaende ars kontroll men denna gang specifikt
inriktas mot Ombyggnad.

Slutdatum
2021-09-30

Startdatum
2021-04-01

Arende 6 Bilaga 1

Forra aret revision pavisade avvikelse pa avd. Ombyggnad.
Kontrollen i ar genomfordes i intervju-/motesform och granskade aven, stickprovsvis arenden i befintligt system.

Fakta

Bolagets riktlinje anger att anvandaren bér kontrollera om denne har drenden — vid minst ett tillfalle — varje arbetsdag. Att arenden
som kraver svar ska besvaras inom tva arbetsdagar samt att om anvandaren inte har méjlighet att I1amna ett svar eller besked till
fragestallaren, ska meddela att &rendet har mottagits och be att fa aterkomma med svar eller besked snarast mojligt.

Olika arenden registreras pa olika stallen:

Fast2 - Fastighetssystemet. Har registreras och hanteras all information som rér bolagets fastigheter. Det kan exempelvis réra
felanmalningar och bestallningar. Har hanteras aven klagomal, fragor och meddelanden fran befintliga hyresgéaster.

Platina -Arendehanteringssystemet. Har registreras drenden som inte ror befintliga hyresgéaster (t ex fran lokalintressenter, kommun
eller kringboende).

Avvikelse

Platina

Totalt 647st arenden med statusen "Nytt” det &ldsta fran 2015-01-23.
Totalt 2 708st arenden med status "Pagaende”, det aldsta fran 2014-04-02.

Under senaste aret (2020-08-01—2021-08-18) har 593st status "Nytt”, det aldsta fran 2020-08-03.
Under senaste aret (2020-08-01—2021-08-18) har 1 282st status "Pagaende”, det aldsta fran 2020-08-03.

Fast2
3 429 arenden med status "Pagaende”, det aldsta fran 2019-03-26.

Observation

En granskning av pagaende arenden i Platina visar att det sedan granskning 2020 fortfarande finns ett stort antal, 54st "Nytt”, 1426st
"Pagaende” i Platina, dock inte langre specifikt kopplat till Ombyggnad. Det vi kan urskilja ar att manga av arendena galler "Kopia av

polisanmalan”, "Underréttelse av byggérende” samt "Arendetyp 3, dvs Aga forvalta och utveckla fastigheter”.

En granskning av arenden med status "Pagaende” i Fast2 visar att de &renden som &r daterade 2019 och 2020 till stor del handlar
om stérningsarenden.

Slutsats
Avvikelsen fran féregadende ar finns inte langre hos Ombyggnad, dock sa kan vi se att det fortfarande finns manga &renden som har
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status "Nytt/Pagaende” som ar hanterade och egentligen ska ges status "Avslutad”. Vi ser snarare bristen pa kommunikation vid
nyanstallning, exempelvis "anvand en gammal web-lasare for att ppna Platina”, som ett problem. Vid intervjuerna har det
framkommit manga av arenden som ligger ar tilldelade personer som inte langre ar anstallda (svart att fa bort dem). Dessutom ar det
manga "sallananvandare” som inte andrar status pa ett hanterat arende, da man anvander systemet for lite. Vissa arenden skickas
till en grupp istéllet for person, vilket leder till att ingen tar tag i arendet.

Forbattringsforslag
e Rutiner for nar nagon borjar respektive slutar, chefen maste paminna.
e Paminnelse/Uppfraschning av kunskaperna i Platina/Fast2 minst 1 gang per ar.

Deltagande avdelningar
e  Ombyggnad
e VD-stab
e Boende & Lokaler
e  Utveckling & Marknad
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