Forslag till internkontrollplan 2021

For Stockholmshem &r det en kvalitetsfraga att kontinuerligt forbattra och effektivisera
organisationen. Bolaget ser den interna revisionen som ett verkningsfullt verktyg for att pa ett
strukturerat sétt belysa verksamheten, i syfte att utveckla den.

1. Arendehantering och nytt fastighetssystem
Bolagets syfte med registrering av kundarenden &r att vi ska veta i vilka arenden vara hyresgéaster
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 kundnojdhet och minska onddig
arbetsbelastning inom organisationen.

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

Forslag: Granska drendehantering i befintliga systemstdd med koppling mot ombyggnad.

2. Tomstéallda lagenheter/lokaler

Bolagets fastighetsbestand omfattar 403 fastigheter med drygt 27 725 bostadslagenheter och drygt
3800 lokaler. Bolaget har som mal att ha en sund och hallbar ekonomi genom att sankta kostnader
och Okade intakter, samtidigt som kvaliteten bibehalls. Dessutom ar féljderna av den nya
coronaviruset svarbedomda. Det &r skaligt att anta att minskade intakter och 6kade vakanser, vad
det galler kommersiella lokaler, kan paverka intaktsflodet i storre utstrackning under kommande ar.

Tidigare granskades tomstéllningsnivaer vid verksamhetsuppféljning for att sékerstalla snabb
hantering och minimalt intdktsbortfall. Granskningen avslutades 2018 och revisionen syftar till att
faststélla att satta rutiner &r verksamma och garanterar minimalt intéktsbortfall. Revisionen syftar
aven till att granska kommande ars trend vad galler vakanser med koppling mot Pandemi.

Forslag: Granska andel tomstallningar inom bolaget.

3. Awvikelsehantering i ny- och ombyggnadsprojekt
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 medfér hégre kostnad i projektet, ska bolagets
ledningsgrupp ta beslut om avsteg. Vid avvikelse som medfor lagre eller samma kostnad, kan
projektansvariga sjalva besluta.
Det framkommer under revisionstillféallet att faststalld rutin fér notering av avvikelser och rutin for
attest av avvikelser, inte efterlevs.Detta har historiskt, &ven visat sig ha paverkan pa leverans och har
medfdért mer eller mindre Iampliga och/eller enligt rutin godkanda avsteg.
En forutsattning for att bolaget ska fa den produkt som upphandlats och som i forlangningen ska
hanteras i forvaltning, ar att vi utfor vart arbete med omdome, féljer de riktlinjer och rutiner som
uppréttats for att sékerstélla att leverans blir enligt avrop.
Inga specifika avvikelser ligger till grund for revisionen. Da fragan ar viktig for god leverans dnskar
man sékerstalla att riktlinje och rutin efterlevs.

Forslag: Genomfor stickprov pa dokumentation i pagaende ny- och ombyggnadsprojekt.



4. Fakturaflode och hantering

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

Bolaget arbetar aktivt med att forbattra och forenkla fakturarutinerna och med att korta
handlaggingstider. Fakturafloden och hantering bor darfor granska for att sakerstéalla en hdg och jamn
standard.

Forslag: Genomfor en 6verskadlig granskning pa hanteringstider, flode och eventuella
drojsmal.

5. Arendehantering - Servicedrenden

Bolagets syfte med hantering av kundarenden &r korrekt och snabb hantering av de uppdrag som vara
kunder onskar utforda.

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 arenden
inte har hanterats (ex bestéllningar och icke akuta serviceordrar i lagenheter om hyresgasten inte kan
lamna bostaden) har flodet varit uppe i normala eller hdga nivaer. Antalet samtal och langden pa
samtalen har okat stadigt under hela aret, detta trots att vissa delar av perioden haft begransningar
for olika typer av arenden, exempelvis bestallningar. Kundtjanst har med anledning av det 6kade
flodet utokat sin bemanning, till skillnad fran férvaltningen som bibehallit normal personalstyrka.

Bolaget arbetar aktivt for att minska sina administrativa kostnader och fordela resurser utifran
behov. Arendeflodet bor darfor granskas for att sakerstalla resursfordelning och bemanningsnivaer
i forhallande till flodet.

Forslag: Granska antal inkomna servicearenden i forhallande till bemanningsnivaer och hur
belastning visar sig i respektive skede av hanteringen.
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