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Granskning av verksamhetséret 2018

Lekmannarevisorerna har avslutat granskningen av bolaget avseende
verksamhetsaret 2018.

Véra iakttagelser och beddmningar framgar av granskningsredogérelsen
som bifogas.

En del av granskningen har genomfbrts med hjélp av revisionsbyran KPMG.
En rapport fran revisionsbyran har skickats till verkstéillande direktor.

Viért uttalande till rsstimman l&mnas i en granskningsrapport. Gransknings-
rapporten skickas till bolaget effer det att styrelsen beslutat att faststiilla
arsredovisningen. Uttalandet i granskningsrapporten grundar sig pi
granskningsredogérelsen.
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Sammanfattning

Koncernstyrelse och verkstéllande direktor ansvarar for att koncernens
verksamhet bedrivs i enlighet med lagar och foreskrifter, bolagsordning
samt agardirektiv.

Lekmannarevisorernas uppdrag &r att granska om koncernens
verksamhet skots pa ett andamélsenligt och fran ekonomisk synpunkt
tillfredsstéllande sétt samt om koncernens interna kontroll &r tillrdcklig.

Arets granskning av bolaget omfattar:
e grundliggande granskning
synpunktshantering
beslutsunderlag outsourcing
kravhantering
uppforandekod och etiska riktlinjer
granskning av forutséttningar for stadens chefer
uppf6ljning av foregdende ars rekommendationer.

® & & ©o o o

Granskningen visar att delar av koncernens verksamhet har brister som
behdver atgirdas. Dérfor lamnar vi foljande rekommendationer (se
tabellen pé nésta sida):
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Tabell: Sammanstiillning av rekommendationer

Omrade Rekommendation

Handlingar och protokoll Lekmannarevisorerna rekommenderar koncernen
att se dver sin hanteringsordning ifrdga om
publicering av styrelsehandlingar for att béttre
kunna moéta gillande krav for offentliggérande av
dessa handlingar. (Rekommendationen ldmnades
ar 2016)

Beslutsunderlag — outsourcing ~ Lekmannarevisorerna rekommenderar koncern-
styrelsen att formalisera krav pa hur ett
beslutsunderlag ska se ut.

Uppf6randekod och etiska Lekmannarevisorerna rekommenderar koncern-

riktlinjer styrelsen att sikerstdlla en regelbunden och
systematisk uppfoljning av efterlevnaden av
uppforandekoden och de etiska riktlinjerna.

Offentlighet och sekretess Lekmannarevisorerna rekommenderar koncern-
styrelsen att se till att det finns dokumenterade
rutiner for hur den personliga e-posten ska
hanteras under planerad och oplanerad franvaro
s4 att inkomna handlingar omhindertas i enlighet
med gillande regelverk. (Rekommendationen
limnades ar 2016)

Lekmannarevisorerna rekommenderar koncern-
styrelsen att se till att fullmakter eller annan
skriftlig 6verenskommelse upprittas vid planerad
eller oplanerad franvaro si att inkommande
handlingar via personadresserad post
ombhiindertas i enlighet med gillande regelverk.
(Rekommendationen limnades ar 2016)

I 6vrigt bedémer vi att koncernen har skott verksamheten pé ett
dndamaélsenligt och frén ekonomisk synpunkt tillfredsstdllande sétt samt
att den interna kontrollen har varit tillrdcklig.
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Granskning av verksamheten

Koncemnstyrelse och verkstillande direktor ansvarar for att koncernens
verksambhet bedrivs i enlighet med lagar och foreskrifter, bolagsordning
samt dgardirektiv.

Lekmannarevisorernas uppdrag ar att granska om koncernens verksamhet
skots pa ett dndamalsenligt och frén ekonomisk synpunkt tillfreds-
stidllande sétt samt om koncernens interna kontroll &r tillrdcklig.

Granskningen av verksamheten omfattar en grundldggande del, som &r
en Oversiktlig granskning av koncernens ledning och styrning samt
interna kontroll, flera férdjupade granskningar samt uppfoljning av
tidigare ars granskning.'

Grundlaggande granskning

Den grundlaggande granskningen syfiar till att Gversiktligt bedéma
koncernens ledning och styrning samt interma kontroll. Det innebér att
revisorerna l0pande foljer styrelsens protokoll och handlingar och
informerar sig om verksamheten. Granskningen omfattar féljande delar:

e foljsamhet mot kommunfullmiktiges dgardirektiv

o fBljsamhet mot kommunfullméktiges riktlinjer och direktiv for
Goteborgs Stads bolag

e {Gljsamhet mot kommunfullmiktiges budget

e {0ljsamhet mot kommunfullméiktiges riktlinjer f6r styrming,
uppfoljning och kontroll

e f6ljsamhet mot kommunfullméktiges regler fér ekonomisk
planering, budget och uppf6ljning

e styrning och uppfoljning av verksamhet och ekonomi

e Dbeslutsunderlag

e hantering av sirskilda uppdrag fran kommunstyrelsen/
kommunfullméktige.

! Se lekmannarevisorernas granskningsplan for bolaget (april 2018).
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Kontroller

I drets grundldggande granskning har vi lagt sérskilt fokus vid att bedéma
om koncernstyrelsen har dndamélsenliga och effektiva kontrollmoment i
sin internkontrollplan.

lakttagelser

I Goteborgs Stads riktlinjer for styrning, uppfoljning och kontroll
framgér att utifrén den samlade riskbilden och som del av styrelsens
arbete med att forbéttra verksamheten ska styrelsen vilja ut ett antal
omraden/processer som sarskilt ska granskas under kommande
verksambhetsar for att verifiera att de riskreducerande atgérderna/
kontrollaktiviteterna fungerar pa ett tillfredsstéllande sétt (intern
kontrollplan).

Koncernen har den 25 oktober &r 2018 antagit tillimpningsanvisningar
som syftar till att sékerstélla att koncernens styrning, uppfoljning och
kontroll av verksamheten ska vara systematisk, forebyggande och
utvecklingsinriktad.

Internkontrollplanen f6ljs upp och rapporteras arligen for godkdnnande i
styrelsen i samband med beslut om kommande tgérdsplaner och
internkontrollplan.

Vi har noterat att riskanalysen inklusive atgirdsplan har antagits av
koncernstyrelsen den 25 oktober &r 2018. Vi har noterat att aterkoppling
av status av kontrollerna i internkontrollplanen &r 2018 har gjorts per den
30 juni 2018 till koncernledningen. Uppfoljning av internkontrollplanen
till koncernstyrelsen har genomforts den 25 oktober 2018 i enlighet med
riktlinjerna.

I var granskning har vi valt ut fyra av kontrollerna i internkontrollplanen
for &r 2018. Vara stickprov avser f6ljande kontrollmoment;

e risk for personskada och skador pa egendom pé grund av brand
e SSG Entré

e systematiskt arbetsmiljoarbete

e Dbisysslor.

I mallen for uppfoljning av kontrollerna framgar féljande:
riskbeskrivning, kontrollmoment, metod, iakttagelser och atgérder
samt forslag till ny sannolikhet och konsekvens. Vi har for véra
stickprov noterat att man har anvént sig av mallen for dokumentation
av kontrollerna. Vidare har vi noterat, utifrin dokumentationen, att det
gér att utldsa vad som blev resultatet av kontrollema, vilka slutsatser
som har dragits samt vilka &tgédrder som har/kommer att vidtas.

Vi har noterat att koncernen inte har sparat dokumentationen av utférda
stickprov avseende bisysslor.
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Sammanfattningsvis har var granskning visat att kontrollerna verifierar
huruvida de riskreducerande atgérderna/kontrollaktiviteterna har fungerat
pa ett tillfredstéllande sétt eller ej.

Bedémning

Vi bedomer att koncernstyrelsen har &ndamalsenliga kontrollmoment i
sin internkontrollplan.

Uppféljning av handlingar och protokoll

Lekmannarevisorerna granskade ar 2016 koncernens foljsamhet mot
kommunfullmiktiges riktlinjer och direktiv for Goteborgs Stads bolag
gillande kravet pa att samtliga dagordningar, handlingar och protokoll i
koncernens styrelser ska finnas tillgéngliga pa stadens hemsida.
Granskningen resulterade i att vi riktade en rekommendation till
koncernen.

12017 ars granskning foljde vi upp vilka dtgérder koncernen hade
vidtagit med anledning av rekommendationen. Lekmannarevisorerna
bedomde att rekommendationen kvarstod:

Lekmannarevisorerna rekommenderar koncernen att se dver sin
hanteringsordning ifraga om publicering av styrelsehandlingar for att
bdittre kunna mota géllande krav for offentliggérande av dessa
handlingar.

I 4r har vi foljt upp rekommendationen genom 16pande kontroll av
styrelsehandlingar pa stadens hemsida.

lakttagelser

Var granskning har visat att moderbolaget och merparten av dotter-
bolagen publicerar handlingar pa stadens hemsida fran och med mars
eller april 2018. For de handlingar som bolagen inom koncernen har
beddmt innehalla sekretessbelagda uppgifter finns hinvisning till
bolagsbrevladan. Diaremot har vi noterat att moderbolaget vid publicering
av handlingar utan sekretess endast publicerar beslutsdrenden for
merparten av handlingarna. Om en bilaga finns angiven i beslutsérendet
har den inte inkluderats i publiceringen och det finns ingen bedomning
kring eventuell sekretess. Granskningen har dven visat att moderbolaget
per den 12 december 2018 dnnu inte har publicerat handlingar for
oktober.

Vi har #diven noterat att dotterbolaget Sérred Energi AB inte har publicerat
nigra handlingar sedan mars ar 2018.

STADSREVISIONEN e 2019-01-23



Bedémning

Vér bedomning &r att koncernen har vidtagit &tgérder som i huvudsak
moéter rekommendationen men att féljsamheten mot kommun-
fullmiktiges riktlinjer och direktiv for G6teborgs Stads bolag kan stérkas
ytterligare.

Lekmannarevisorerna bedomer darfor att rekommendationen kvarstr.

Lekmannarevisorerna rekommenderar koncernen att se éver sin
hanteringsordning ifrdga om publicering av styrvelsehandlingar for att
bdttre kunna mdota géllande krav for offentliggérande av dessa
handlingar.

Sammanfattande bedémning

Den grundldggande granskningen visar pa forbattringsomraden enligt
ovan men lekmannarevisorernas sammanfattande bedomning &r att
koncernen har en tillfredsstédllande ledning och styming samt tillracklig
intern kontroll inom de omraden som omfattats av den grundldggande
granskningen.

Synpunktshantering

Utgangspunkter i granskningen

Lekmannarevisorerna har granskat synpunktshantering. Syftet med
granskningen har varit att bedéma om koncernen har en dndamélsenlig
hantering av synpunkter frén kunder.

Granskningen har genomforts med hjélp av intervjuer med tjénste-
personer i berdrda verksamheter. Vi har intervjuat avdelningschefen for
kundservice samt andra tjéinstepersoner i ledande stéllningar soch om ar
berorda av synpunktshantering. Granskningen avser endast koncernens
synpunktshantering och inte hantering av felanmélan eller reklamationer.

Revisionskriterier utgors av gillande kravbild mot bolaget definierat via
bolagsspecifika styrdokument inom omradet synpunktshantering.

lakttagelser
Affirsplan 2018-2020

Synpunktshantering ir ett viktigt verktyg for att forbattra verksamheten
gentemot de kunder som berdrs. I koncernens afférsplan 2018-2020
framgér affirsidén “att det ar viktigt att arbeta tillsammans med kunderna
och tillsammans med dem skapa héllbara energilGsningar 6ver tiden”.
Det ar ett strategiskt val att utvecklas till en leverantér med en
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erbjudandeportfolj som utgdr fran kundernas behov déar mervirden skapar
langsiktiga relationer och ngjda kunder. I 6nskad position ar 2020 énskar
man att koncernen &r ett starkt kundorienterat fGretag som arbetar for
kundlsftet ” vi gor det enkelt for dig att gora hallbara val”. Dessutom
framgar att en 6kad forstaelse for kund och l6nsamhet pa kundnivé
behovs for att utveckla erbjudanden som méter kundernas behov och ér
konkurrenskraftiga. En forutsittning for att lyckas &r att utveckla
formagan att systematiskt utvardera och agera pé kundsynpunkter.

Vidare gér att 1dsa att koncernen ska véima om befintliga kunder och
leveranser, bland annat genom att 6ka tillgéngligheten och hélla kunderna
vilinformerade bland annat genom Skade mojligheter till sjalvbetjaning.
Under 2017 har 6ppettider i kundtjénst anpassats for att battre méta
kundernas behov, och att digitala kanaler for kundinteraktion utvecklas
l6pande”.

Prelimindr budget 2019

I koncernens preliminéra budget 2019, och malbilaga till koncernens
styrkort framgar ett antal mélomraden som syfiar till att uppnd en
balanserad styrning. Ett av mé&lomradena &r kund. I de fall det ar limpligt
och praktiskt mgjligt bryts malen ner till delmal pé avdelnings- eller
enhetsniva. For milomride Kund finns féljande nyckeltal: Systematisk
hantering av kundsynpunkter. Dér har nyckeltalet satts till > 80 procent
andel kundsynpunkter som analyseras, &tgédrdas och f6ljs upp. Nyckel-
talet ska under &r 2019 f6ljas upp manadsvis. Syftet med nyckeltalet &r
att genom att folja upp vad som driver kundngjdhet skapa forstéelse om
vad som gor kunder néjda vilket méjliggor en starkare kundrelation och
beféster positionen som komplett energipartner. Vi har noterat att malet
inte har funnits tidigare ar varfor det inte finns nadgon historik att utlésa.

Koncernens rutiner

Koncemen har tagit fram rutinen ”Arbetet med samlad analys av
kundspunkter”. Syftet med den é&r att beskriva arbetet med analys av
kundsynpunkter och kopplade atgérdsprogram sé att koncernen far en
enhetlig bild av kundens synpunkter i verksamheten liksom forslag pa
atgdardsomraden som verksamheten beslutar att g& vidare med. Arbetet
syftar till sténdiga forbattringar i n6jd-kund-arbetet. Rutinen omfattar
arbetet med att forvalta, analysera, rapportera registrerade kund-
synpunkter fran afférssystemen liksom arbetet med atgérder.

Hantering av kundsynpunkter

En kundsynpunkt registreras nér en kund ger uttryck for en forbéttring
eller handldggaren gor en beddmning att arbetssittet inte gett ndgot
resultat eller nér ett flertal drenden har samma karaktir av frage-
stillningar. Registrering av kundsynpunkter sker i systemstdden Abalon
och SAP. Specialistfunktionen adresserar kundsynpunkterna till aktuell
delprocess for vidare hantering. Utfallet fran registrerade yttringar
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sammanstélls manadsvis i en rapport av specialistfunktionen for vidare
analys och &tgérder i forvaltningsgruppen. Det finns flera sétt f6r kunder
att inkomma med sina synpunkter. I de fall dér synpunkten inkommer via
hemsidan kommer den direkt in i kundsystemet Abalon. Synpunkts-
ldmnaren kan dven inkomma med ett skriftligt brev, via telefon eller
muntligen dir den som mottar synpunkten ansvarar for att synpunkten
laggs in i systemet. Aven sociala medier 4r en kanal for synpunkts-
lamning, dar aterigen den som tar emot synpunkten dr ansvarig for att
denna kommer in i systemet. De synpunkter som kommer in pa annat sétt
4n via hemsidan ska i mdjligaste mén ocksa registreras i systemet for att
fa en 6verblick Gver samtliga av de synpunkter som finns.

Det &r specialistfunktionen som samordnar och ansvarar {Or att halla
ihop arbetet med insignaler av kundsynpunkter, analys, administration
och kommunikation.

I februari ar 2018 tillsattes en tvarfunktionell arbetsgrupp inom
koncernen for att hélla ihop och driva arbetet med dkad kundndjdhet
inom hela koncernen. Gruppen har i uppdrag att kartlidgga och
sammanstilla aktiviteter och méitningar inom kundndjdhet som gors i
koncernen. Gruppen har att arheta med sexton prioriterade dtgérder som
syftar till att 6ka kundndjdheten. Framdriften i uppdraget presenteras
manadsvis for ledningsgruppen pa "Marknad och Forsaljning”.

Uppféljning av kundsynpunkter

Enligt rutinen ”Arbetet med samlad analys av kundsynpunkter” dr det
specialistfunktionen som ansvarar for att folja upp arbetet med atgérder
och rapporterar vid behov av eskalering. Dessutom sammankallar
specialistfunktionen forvaltningsgruppen ménadsvis for presentation av
aktuell manadsrapport och diskussion runt ldmpliga atgérder inom varje
delprocess. Under métet faststills ansvarsbilden, atgérder och
prioritering. Uppf6ljning av tidigare beslutade atgérder f6ljs upp.
Rapporten kompletteras med beslutade atgardsprogram och status av
tidigare beslutade atgirder. Ansvariga inom delprocesserna hanterar
arbetet vidare inom sina funktioner.

I var granskning har vi noterat att koncernen inte har négra rutiner kring
hur aterkoppling av synpunkter till den enskilda kunden ska ske.
Intervjupersonerna har uppgett att de kan vara lite daliga pé att
aterkoppla till enskilda kunder. De menar att de behover ta stéllning till
pa vilket sdtt dterkoppling ska ske till kunden, det vill sdga, om den ska
ske direkt till kund eller om den ska ske via allmén information som nér
alla kunder.

Bedémning

Vir bedémning &r att konceren har en andamaélsenlig hantering av
synpunkter.
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For att ytterligare stirka legitimiteten av synpunktshantering &r det
viktigt att kunderna upplever att deras synpunkter blir hanterade pé ett
andamaélsenligt sétt. Det kan darfor vara bra att koncernen dven tar fram
rutiner for aterkoppling av synpunkter till den enskilda kunden.

Beslutsunderlag-Sourcing

Utgangspunkter i granskningen

Lekmannarevisorerna har granskat beslutsunderlag av sourcingirendet
(se bakgrundsbeskrivning pa sidan 14).

Granskningen har syftat till att bedéma om koncemnstyrelsen har vil
fungerande processer och rutiner for att sikerstilla att det finns
tillrickliga och vil genomarbetade underlag infor beslut.

Granskningen har genomforts genom intervjuer och dokumentstudier och
omfattar beslutsunderlag kopplat till oursourcingprojektet som pagick
mellan ar 2014 till februari 2018 d4 drendet slutredovisades i
koncernstyrelsen.

I granskningen ingdr inte beredning av drenden som avser investeringar
da det dr en separat process.

Foljande revisionskriterier har anvénts i denna granskning:

e Aktiebolagslagen 8 kap 21§

e Riktlinjer for styrning, uppfoljning och kontroll 14§, 16§, 19§

e Regler for ekonomisk planering, budget och uppfoljning 3§, 12§

¢ Agardirektiv och bolagsordning

e Styrprinciper f6r koncernen Géteborg Energi AB

e Anvisning for beredning av drenden i koncernen Goteborgs
Stadshus AB (bérjade gélla 2017-03-09).

lakttagelser
Beredning av beslutsunderlag

I ”Anvisning for beredning av drenden i koncernen Géteborgs Stadshus
AB” framgér att beredning av underlag for politiska beslut &r en del

av styringen av stadens bolag och ska genomforas pa ett andamals-
enligt och strukturerat sétt pa alla nivéer. Stadshus AB ar dgare av
anvisningarna som syftar till att konkretisera drendens struktur och
innehdll samt beredningsprocess for olika typer av drenden. I alla led
giller att drenden ska beredas i god tid med god kvalitet vilket bland
annat innebdr att varje niva ska stréva efter att i beredningen dven
”skickliggdra” beslutsfattare pa andra nivaer i hierarkin i de
fragestéllningar som ett 4rende behandlar.
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Vi har noterat att ”Anvisning for beredning av drenden i koncernen
Goteborgs Stadshus AB”, borjade att gélla i borjan av ar 2017, det vill
sdga efter att outsourcingprojektet startat igdng.

Koncernens process for beredning och kvalitetsséakring av
beslutsunderiag

For varje drende finns en ansvarig handldggare, och respektive drenden
ska foregas av ett forslag. Kvalitetssikringen av drendet utfors av
handldggarens ndrmste chef, som stdimmer av med sin ndrmste chef. I sin
tur stimmer denne chef av med verksamhetsomradeschef eller stabschef
som avgor kvaliteten, och beslutar om drendet dr fullstdndigt for att ga
upp till koncernledningen, eller om det behéver kompletteras med nagot
ytterligare. Efter behandling av drendet i koncernledningen tas beslut om
drendet ska skickas vidare till koncernstyrelsen eller inte.

Under granskningen har det framkommit att koncernen har en process for
beredning och kvalitetssikring av drenden men att den inte ar
dokumenterad.

Krav pa utformning av underlag

Var granskning har visat att innan drendet nar koncernstyrelsen foéregas
det av ett styrelseforberedande méte. Vid dessa méten ingér verkstillande
direktér, ekonomidirektér, senior advisor, chefsjurist samt sekreterare.
Syftet med dessa méte &r att kvalitetssikra beslutsunderlagen innan
drendet skickas till koncernstyrelsen. Intervjupersonerna uppger att de
kvalitetssikrar drendena utifran foljande:

e (verskadlighet (tydligt och kan beslutet sta for sig sjalvt)

e belyser olika perspektiv

e konsekvenser ska framgd, for- och emot

e kiénslighetsanalys (det vill sdga, vilka risker finns och vad det
innebér for verksamheten)

e tydligt motiv till alternativet

e juridiska aspekter.

Som st6d i detta arbete har koncernen tagit fram en mall for
beslutsidrenden med drenderubriker som tvingar handléggaren att
motivera drendets konsekvenser vid beslut. Exempelvis maste
handldggaren beakta:

e barnperspektivet

¢ jamstilldhetsperspektivet
e mangfaldsperspektivet

e miljoperspektivet

e omvdrldsperspektivet
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e konsekvenser om inte beslut tas
e kommunikationsplan
e Dbeslut av principiell beskaffenhet.

Var granskning har visat att, forutom mallen for beslutsérenden, har
koncernen inte nigra 6vriga formella krav pa hur ett beslutsunderlag ska
se ut.

En tillbakablick

Ar 2014 beslutade koncernstyrelsen om att outsourca it-driften och en ny
samarbetsplattform som omfattar dokumenthanteringssystem, intranit
och diarium. I forstudien som 1ag grund till for beslutet antogs att
outsourcingen bland annat skulle innebéra besparingar och dkad
leveranskvalitet. Outsourcingprojektet slutrapporterades till
koncernstyrelsen i februari ar 2018.

Koncernen hade genom olika utredningar identifierat ett behov av
konsolidering och effektivisering inom it. Forstudien till projektet belyste
problemen med nuvarande it-leveransmodell f6r ber6rda tjénster och de
forandringsbehov som behévdes hanteras antingen genom att utvecklas i
egen regi eller genom outsourcing. Sammanfattningsvis handlade det
primért om behov av:

okad leveranskvalitet
kompetens och resurser
besparingar

standardisering och stordrift.

Den &vergripande malbilden med sourcingprojektet var att koncernen
skulle ha ett it-st0d som var dndamalsenligt, kostnadseffektivt, lattanvént
och vil styrt. Den arliga kostnaden for it beréiknades att minska med
minst 100 miljoner kronor fram till och med &r 2016.

Beslutspunkter i sourcingprojektet

Vi har noterat att koncernstyrelsen har tagit beslut vid tva tillfillen, dels
om sourcingstrategin och inférandet av ny leverensmodell i juli &r 2014,
dels om att godkdnna foreslagen anbudsgivare i december é&r 2015.
Koncernstyrelsen halls informerad om projektet vid tre tillféllen mellan
aren 2013 och 2018.

Koncernledningen tog beslut i projektet vid tre olika tillfdllen. Forst om
”Handlingsplan IT” i mars &r 2013, dérefter om start av projekt i februari
ar 2014, och slutligen om att inkludera samarbetsplattformen i
upphandlingen i juni &r 2014. Av koncernens styrprinciper framgér att
alla beslut i koncernen ska fattas av individer, inte grupper eller
kommittéer som istéllet har en rddgivande roll infor beslut. Beslutsrétt
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ar ndgot som &r delegerat frén person till person enligt ett faststéllt
regelverk. Det ar siledes den verkstéllande direktéren som beslutar om
samtliga drenden som inom koncernledningen.

Vér granskning har visat att under projektets utforande tas flera beslut vid
olika tillfillen och pé olika nivaer i organisationen. Dels av
koncernledningen och dels av koncernstyrelsen. Motiv till att beslut av
arendet sker pé flera nivéer framgar inte av ndgot av beslutsunderlagen
som har beslutas av koncernstyrelsen.

Kan beslutsunderlagen? lisas sjélvstindigt?

Vi har noterat att de bida beslutsunderlagen som antagits av koncern-
styrelsen skiljer sig at avseende rubriker och dess innehall.

Vér granskning har aven visat att det forsta beslutsunderlaget som gér till
koncernstyrelsen inte kan ldsas sjdlvstandigt da det finns flera hin-
visningar till andra dokument som inte finns bifogat underlagen. Enligt
Stadhus AB:s anvisning bor ett enskilt beslutsérende vara komplett i
bemirkelsen att den historik, de sammanhang och den bakgrund som
krévs for beslut ska ges i det aktuella drendet.

Vad giller det andra beslutsérendet har vi noterat att det battre stimmer
Overens med de krav som finns géillande beslutsunderlag.

Det saknas riskanalyser i granskade beslutsunderlag

Vér granskning har visat att det inte finns ndgra risker formulerade
for nagot av beslutsunderlagen.

Dock kan vi se att for ett beslutsdrende finns en bifogad bilaga
(sourcinstrategin) och i den finns nio risker formulerade. Av bilagan
framgér att samtliga risker kommer att beaktas i upphandlingsarbetet
och sikerstéllas i den man det anses vara rimligt. Vi har noterat att
riskerna som lyftes i sourcingstrategin inte har aterrapporterats till
koncernstyrelsen.

For det andra drendet framgér inga risker formulerade i beslutsérendet,
inte heller i de powerpointbilder som presenterades for koncernstyrelsen.

: Beslutsunderlag fran juli &r 2014 géllande sourcingstrategin och inférandet av ny
leveransmodell samt beslutsunderlag fran december &r 2015 dé koncernstyrelsen
beslutade att godkénna foreslagen anbudsgivare och gav verkstillande direktor i
uppdrag att slutfora forhandlingar och pateckna kontraktshandlingarna.
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Dock kan vi se av protokollet fran mdtet att tjinstepersonerna har
redovisat de mest kritiska avtalsvillkoren.

Alternativ till forslag for beslut

Vi har noterat att for de beslutsunderlag som antagits av koncemstyrelsen
gillande sourcingprojektet framgar inte att alternativ till forslag till beslut
har utretts. Dock kan vi se att det i forstudierapporten framgér olika
alternativ till sourcingen, beskrivningar samt for- och nackdelar. Denna
information saknades dock i beslutsunderlaget som koncernstyrelsen
fattade beslut pa.

Konsekvensbeskrivning (ekonomisk)

Vi har noterat att for ett av beslutsunderlagen framgér besparingar
angivna i procent. Vidare finns information i form av en presentation som
koncernstyrelsen erhdll i samband med att beslutet togs. I den framgar
den kalkylerade besparingen. Beslutsunderlaget har inga hénvisningar till
presentationen,

Har beredningen god framférhallning?

Var granskning har visat att for ett av de granskade beslutsérendena &r
det svart att i efterhand uttala sig om huruvida beredningen av drendet
hade en god framforhallning. For det andra beslutsérendet har vi noterat
att detta dr daterat cirka tva veckor innan koncemstyrelsens méte.

Har enheten analyserat och presenterat beslutet paverkan pa
verksamheten?

For ett av beslutsunderlagen framgar ett “business case” som behandlar
kostnader uppdelat per it-arbetsplats samt servicedesk.

Vi har dven fatt ta del av ett PM som gjordes i mitten av ar 2014 som
kartldgger vad som géller vid en eventuell oursourcing av verksamheten.
PM:et ingér inte i beslutsunderlaget.

Bedémning

Granskningen visar att det finns forbéttringspunkter som kan arbetas
fram fOr att ytterligare sikerstilla att det finns tillrdckliga och vil
genomarbetade underlag infor beslut. Var granskning visar bland annat
att:

e koncernen har en process for beredning och kvalitetssékring av
beslutsirenden men att den inte dr dokumenterad

e koncernen, forutom mallen for beslutsdrenden, inte har ndgra
andra formella krav pa hur ett beslutsunderlag ska se ut

e de bada beslutsunderlagen som antagits av koncemstyrelsen
skiljer sig at avseende rubriker och innehall
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e ett av beslutsunderlagen inte kan lésas sjélvstdndigt da det finns
flera hénvisningar till andra dokument som inte fanns bifogat
underlagen

e det inte finns nagra risker formulerade for ngot av
beslutsunderlagen.

Sammantaget ar det var bedomning att de processer och rutiner som finns
inte 4r tillrdckliga pa detta omrade. Mot bakgrund av ovanstadende 1amnar
lekmannarevisorerna en rekommendation till koncemstyrelsen:

Lekmannarevisorerna rekommenderar koncernstyrelsen att formalisera
krav pa hur ett beslutsunderlag ska se ut.

Kravhantering

Utgangspunkter i granskningen

Lekmannarevisorerna har granskat fodringsbevakning och kravhantering
i koncernen.

Syftet med granskningen var att bedéma om koncemstyrelsen sikerstéller
att fordringsbevakning och kravhantering hanteras enligt gillande regler
samt med en tillricklig intern styming och kontroll.

Granskningen har genomforts genom intervjuer med berérda tjénste-
personer, kartlaggning och analys av styrdokument kring fordrings-
bevakning och kravhantering samt verifiering genom tjugo stickprov.
Vi har bedémt om rutinerna uppfyller:

e kommunallagen 6 kap § 6
e bokféringslagen 1999: 1078

e rutin for krav och inkasso
e rutin for anstdnd och avbetalningsplan

e rutin och uppdragsbeskrivning mellan Géteborgs Energi och
inkassoforetaget

e rutin fOr reservering av osékra kundfordringar
e rutin for forsiljning av kundfordringar

e styrelsens attest- och delegationsordning.

Granskningen har genomforts med hjdlp av konsult.
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Styrdokument Géteborg Stad

Goteborgs Stad har upprittat “Regler for fordringsbevakning och inkasso
i Goteborgs kommun”. Reglerna dr faststéllda av kommunfullméktige
2014-09-04 och ska utgéra kommungemensamma regler. Darutver har
fortydligande och anvisningar for *Regler for fordringsbevakning och
inkasso” faststéllts av stadsledningskontoret 2018-01-31.

Av regelverket framgar att bolag, vars kundreskontrahantering inte
anslutits till Intraservice (interna tjénster inom staden), sjdlva ansvarar
fullt ut for sin reskontra. Koncernens kundreskontrahantering &r inte
ansluten till Intraservice och dérfor ansvarar koncemen fullt ut fér
fordringsbevakning och kravhantering.

Tva ekonomisystem

Inom koncernen hanteras faktureringen i huvudsak inom tvé
ekonomisystem, dels i CAB (Gdteborg Energi med flera), dels i SAP
(Goteborg Energi Din El) AB. Samtliga bolag i koncernen, forutom
Sorred Energi AB och Goteborg Energi Backa AB, hanterar
kundreskontran i dessa tva system.

Fakturering sker vid ”Kundservice” inom verksamhetsomrédet "Marknad
och Forsiljning”. Inom “Kundservice” finns ocksa avdelningen
”Inbetalning/krav”, som hanterar och ansvarar for fordringsbevakning
och kravhantering.

Ekonomiavdelningen ansvarar for aldersanalyser och vérdering av
utestiende fordringar. Ddr beslutas om en fordran ska redovisas som en
befarad kundforlust medan avdelningen for ”Inbetalning/krav” beslutar
om och nir redovisning ska ske av en konstaterad kundforlust.

Bevakningen av koncernens kundfordringar (férutom fordringar
avseende Sorred Energi AB och Goteborg Energi Backa AB) dvergér till
avdelningen “Inbetalning/krav” nir pdminnelse ska skickas till kunden.
Statistiken visar att, av rligen totalt cirka 3,5 miljon fakturor, skickas
cirka 150 000 betalningspaminnelser. Cirka 100 000 fakturor ldmnas
vidare till inkasso

Krav och inkasso

Ansvarig for krav och inkasso &r linjechefen for ”Inbetalning/krav”.
Fakturans forfallodag styr rutinen for krav och inkasso sétillvida att
betalningspaminnelse skickas ut cirka atta dagar efter forfallodagen. For
elhandel genereras dagligen en paminnelserapport maskinellt i SAP
medan det krivs att pAminnelserapporten bestills i CAB-systemet (dér
allt annat 4n elhandel faktureras). Paminnelserapporter i CAB-systemet
bestills tre gdnger per vecka.
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Nir det géller kommunala bolag eller storre produktionsanldggningar tas
alltid en dialog med kunden innan fordran gér vidare till inkasso. Lidmnas
det dnda Sver for inkasso sker det enligt samma rutiner som for Gvriga
inkassoadrenden.

Om det &r koncernen som har fororsakat fOrseningen tas ingen
paminnelseavgift ut, i annat fall debiteras kunden en paminnelseavgift pa
60 kronor. Om fakturan efter ytterligare cirka tio dagar inte &r betald
ldmnas fordran for inkasso. Dagen efter skickas ett brev till kunden dar
kunden debiteras en inkassoavgift pa 180 kronor. Drojsmaélsranta
berdknas med atta procent fran forfallodagen och faktureras pafoljande
faktura.

Samtliga avgifter och rantesatser Overensstimmer med i lag faststéllda
nivder. Vidtagna dtgarder, enligt rutinen, noteras 1 koncernens
drendehanteringssystem.

Vid avvikelser fran rutinen ska linjechef for ”Inbetalning/krav” kontaktas
och rapportering ske i systemstddet ENIA till processidgaren av Fa betalt
frén kund”.

Anstand och avbetalningsplan

Rutinen for anstdnd och avbetalningsplan beskriver vem som ansvarar for
och har befogenheter att bevilja anstand och avbetalningsplaner.
Kundhandlaggare kan bevilja anstidnd for varje kundnummer en ging per
ar och upp till 30 dagar efier forfallodagen. Anstind far avse ett
fakturabelopp upp till 10 000 kronor och maste beviljas senast tva dagar
efter forfallodagen. Om forfallodagen har passerat med 6ver tva dagar
eller om beloppet Gverstiger 10 000 kronor krévs beslut om ansténd av
Overordnad chef. Allt Sver 100 000 kronor ska attesteras av den
verkstiillande direkt6ren.

Avbetalningsplan kan beviljas av kundhandléggare senast tva dagar efter
forfallodagen och med maximalt tre manader.

Samtliga beslut om ansténd eller avbetalningsplan ska noteras i
koncernens drendehanteringssystem.

Koncernen har upphandlat inkassotjanster fran Visma Collectors
(Visma). Avtalet med Visma avser samtliga bolag i koncernen, férutom
Sorred Energi AB och Géteborg Energi Backa AB. I rutin- och uppdrags-
beskrivning mellan bolagen framgar hur inkassohanteringen ska ga till
och vad som omfattas i inkassotjdnsten.

Fordringar 6verldmnas till inkassobolaget varje dag avseende elhandels-
fakturor och tre ganger per vecka avseende Gvriga fakturor.

Det ar bara koncernens handliaggare som far 1dmna anstand, bevilja en
avbetalningsplan eller dterkalla drenden. Kommer ett bestridande till
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inkassoforetaget ska det skickas vidare till koncernens handldggare.
Bestrider kunden fakturan stoppas hela inkassoprocessen.

Frankopplingsatgérder sker efter visentlighetsprovning eller vid tva
forfallna fakturor. Cirka 21 dagar efter inkassobrev meddelar Visma
koncernen att kunden &r klar for frankoppling, for naringsidkare géller

15 dagar. Frankopplingen far inte innebéra en “ej obetydlig personskada”
eller ”en omfattande sakskada”. Inom koncernen r det avdelningen for
“Inbetalning/krav” som beslutar om en eventuell avsténgning.
Aterkoppling kan ske d4 kunden uppvisar kvitto som styrker att hela
skulden #r betald, detta hanteras d4 av koncernen.

P4 uppdrag av Géteborg Energi Din El AB hanterar Visma ocksa, enligt
en sarskild rutin, de fall da elavtal ska avslutas med kunden.

Visma handhar vidare efterbevakning av fordringar, det vill siga
bevakning av fordringar som inte betalats i inkassoforfarandet. Visma
hanterar hela efterbevakningen och koncernen Gverlater till Visma att
uppritta regelverk for belopp och antal avbetalningar.

Forséljning av kundfordringar

Av rutinen for forséljning av kundfordringar framgér att gamla
kundfordringar som ligger for efterbevakning hos inkassoftretaget ska
sdljas av en géng om aret. Inkassobolaget upprattar en forteckning Sver
fordringar som ligger for efterbevakning. Fordringarna analyseras av
linjecheferna for ”Kundservice”, “Inbetalning/krav”’ och "Redovisning”
varefter slutlig lista erbjuds intressenter.

Efter &rets analys av fordringar pa efterbevakning beslutades att ingen
forsaljning kommer att ske under 2018, vilket i sig 4r en avvikelse frén
faststilld rutin. Anledningen var att det totala fordringsbeloppet inte var
av den storlek att det bedémdes som vésentligt med en forséljning.

Vid avvikelser frdn rutinen ska linjechef for “Inbetalning/krav” kontaktas
och rapportering ska ske i ENIA till processdgaren av “Fa betalt frdn
kund”.

Intern styrning och kontroll

Det finns en systemmaéssig kontroll som stimmer av verforing av data
till Visma s att det sikerstills att Visma tar emot en fil med samma
totalbelopp jamfort med den fil som skickats frén koncernen.

I processkartan inom “Inbetalning/krav” finns, enligt uppgift,
identifierade kontroller, dessa har dock inte dokumenterats.
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Sérred Energi AB

Sorred Energi AB anvénder sig av systemet EA for fakturahantering. Det
har dock pabdérjats ett arbete for att under &r 2019 Gverfora faktura-
hanteringen i S6rred Energi AB till koncernens ekonomisystem.

Sorred Energi AB omfattas inte av koncernens rutiner for fordrings-
bevakning och kravhantering. Idag finns inga bolagsspecifika rutiner
dokumenterade for fakturabevakning och kravhantering inom Soérred
Energi AB. Bolaget har inte heller fOr avsikt att upprétta nagra sddana
rutiner da fakturahanteringen kommer att integreras med koncernens
fakturahantering i vilket ingér rutiner for fakturabevakning och
kravhantering.

For fakturabevakning ansvarar bolagets redovisningsekonom. Bolaget
har inte upphandlat ndgot inkassoforetag. Skulle en férsenad betalning
uppsta tas en direktkontakt med kunden. (Inga kundforluster har uppstétt
under ar 2017.)

Goteborg Energi Backa AB

Goteborg Energi Backa AB hanteras manuellt inom redovisnings-
funktionen och omfattar endast koncerninterna transaktioner.

Resultatet av stickproven

For att verifiera att faststéllda och ovan beskrivna rutiner f6ljs har 20
stickprov valts pa fordringar som inte betalats pa forfallodagen. Urval
har skett fran listor per bolag och ménad avseende kunder med forfallna
fakturor dér betalningspaminnelse skickats, inkassoatgérder dr vidtagna
och fordran kvarstar.

Resultatet av stickprovsgranskningen har visat att faststdllda rutiner
gillande “Krav och inkasso™ samt Anstand och avbetalningsplan” i
huvudsak efterlevs.

I koncernens kundsystem/drendehanteringssystem dokumenteras
samtliga atgérder som vidtas for fordringsbevakning och kravhantering.

Betalningspdminnelser skickas alltid, i enlighet med rutin for ”Krav och
inkasso”, cirka atta dagar efter fakturans forfallodag.

Enligt faststélld rutin ska fakturan 6verldmnas for inkasso cirka 18 dagar
efter forfallodagen. Stickprovet har visat att sd sker for elhandels-
fakturorna medan fakturor avseende nét och fjarrvirme Gverldmnas for
inkasso cirka 25-28 dagar efter forfallodagen.
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Beddmning

Var bedémning &r att koncernstyrelsen har sett till att indamalsenliga
rutiner och regler sékerstéller en tillricklig intern kontroll av fordrings-
bevakning och kravhantering forutom vad géller Sorred Energi AB dér
dokumenterade rutiner saknas. Dessutom saknas dokumenterade
kontroller i processen for fakturabevakning och kravhantering, det sker
inte heller eller ndgon regelbunden uppfoljning.

Vidare &r det vir bedémning att koncernstyrelsen har tillsett en god
foljsamhet mot rutiner och regler avseende fordringsbevakning och
kravhantering. Nir det giller fakturor avseende nét och fjarrvirme
Overlamnas dessa for inkasso dock senare dn vad som framgér av
rutinbeskrivningen for krav och inkasso. Vi kan samtidigt konstatera att
samtliga stickprov for nét och fjarrvirme hanterats pa likartat sitt vad
giller tidpunkten for 6verldmning till inkasso.

Konsultrapporten har skickats for kdnnedom till den verkstéllande
direktGren.

Uppforandekod och etiska riktlinjer

Utgangspunkter i granskningen

Lekmannarevisorerna har granskat koncemens uppforandekod och etiska
riktlinjer.

Granskningen har syftat till att bedoma huruvida koncernstyrelsen

sakerstéller efterlevnaden av uppforandekoden och de etiska riktlinjerna.

Granskningen har utf6rts genom intervjuer med ansvariga tjénstepersoner
inom koncernen samt dokumentstudier. Vi har &ven genomfort stickprov
pa koncernens redovisade néirstaenderelationer.

Granskningen har omfattat moderbolaget Géteborg Energi AB och
dotterbolaget GothNet AB samt Géteborg Energi Nét AB.

Féljande revisionskriterier har anvénts i granskning:

e Goteborgs Stads riktlinjer for representation och gévor

e Policy och riktlinje mot mutor i G6teborgs Stad

e Institutet mot mutors (IMM) ”Kod om gavor, beldningar och
andra férmaner i arbetslivet”.

Institutet mot mutors”Kod om gavor, beléningar och andra fSrmaner i
arbetslivet” har i granskningen bendmnts Ndringslivskoden.
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Koncernens uppforandekod syfiar till att sékerstélla att koncemens
agerande i det dagliga arbetet préglas av professionalitet, engagemang
och fortroende. Koden ska végleda chefer och medarbetare och ge
verktyg for handlande och agerande i och omkring verksamheten.
Uppf6randekoden omfattar styrelsen, ledningen, medarbetare, konsulter
och 6vrig inhyrd personal samt leverantérer. Den har dven antagits av
koncernstyrelsen.

Andamalsenlig uppférandekod och etiska riktlinjer

Koncemens uppforandekod bygger bland annat pa Goteborgs Stads
beslutade policys och regler samt Naringslivskoden. De av stadens
riktlinjer som avses r:

e policy och riktlinjer for representation

e policy och riktlinjer fér mutor

¢ informationspolicy och riktlinjer fér informations- och
kommunikationsarbete.

Uppforandekoden har konkretiserats i ett antal etiska riktlinjer som finns
uppriknade i en bilaga till koden som exempelvis:

e {vergripande tillimpningsanvisningar inom det etiska omréadet
for koncernen Géteborg Energi

¢ nirstdenderelationer med externa aktSrer

e riktlinjer om atgédrder vid upptéckta eller misstdnkta
oegentligheter.

De etiska riktlinjerna ska enligt intervjuerna ses dver arligen. Vi har
noterat i granskningen att merparten av riktlinjerna uppdaterades under ar
2017. Om nagon dversyn har skett under &r 2018 ar ddremot oklart.

Vi har noterat att koncernens etiska riktlinjer “Tillimpningsanvisningar
giilllande representation och fri kost vid kurser, konferenser och
tjinsteresor samt trivselfrimjande atgdrder” inte dr en del av de etiska
riktlinjerna enligt bilagan till uppforandekoden.

Var granskning har visat att i uppforandekoden och i flera av de etiska
riktlinjerna sker hanvisning till koncernens internrevisor. Granskningen
visar dock att koncemen, sedan ett par ar tillbaka, inte har en egen
internrevisor utan tjansten kops in i form av konsult.

Stadens policy och riktlinjer fér mutor

Av stadens policy och riktlinjer for mutor framgér att om en férmén,
beldning eller gdva beddms som otillborlig ska arbetsrattsliga atgarder
vidtas. Det har framkommit i intervjuer att arbetsréttsliga atgérder kan bli
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aktuella vid exempelvis upptdckta oegentligheter beroende pa vad
oegentligheten handlar om. Déremot framgar inte detta i ndgon av
koncernens etiska riktlinjer eller i uppférandekoden.

Vidare framgar av stadens mutpolicy att studieresor, kurser och
konferenser bér betalas av arbetsgivaren. For att en resa ska vara
tillborlig ska den vara seridst upplagd och ovidkommande néjes-
arrangemang far inte forekomma. I samma policy faststélls d&ven att
julgdvor och gavor i samband med hégtidsdagar och avtackningar till
anstilld eller fortroendevalda pa annan forvaltning, bolag eller stiftelse
bor undvikas.

Granskningen har visat att koncernens etiska riktlinje "Overgripande
tillimpningsanvisningar inom det etiska omradet f6r koncernen Géteborg
Energi” beskriver att arbetsgivare ska betala vernattningar i samband
med marknadsaktiviteter/events. Vad som didremot ska gilla generellt
inom koncernen for studieresor, kurser och konferenser kopplat till
mutpolicyns krav framgér inte i ndgon av de etiska riktlinjerna eller i
uppforandekoden. Vad giller gavor finns tydliga krav i koncernens
riktlinjer men déremot framgar det inte att gavor till andra parter inom
staden omfattas av kravet.

Mutpolicyn anger att om en anstélld eller fortroendevald blir erbjuden
négot av en utomstéende finns ett antal kontrollfrégor som végledning i
sitt stallningstagande. Granskningen har visat att koncernens uppforande-
kod innehéller fragor som medarbetare ska stélla sig sjélva 1 sitt dagliga
arbete, men utéver dessa kan vi inte aterfinna mutpolicyns frdgor i ndgon
av koncernens etiska riktlinjer eller i uppférandekoden.

Stadens riktlinjer for representation och gavor

I koncernens etiska riktlinje *Overgripande tillimpningsanvisningar
inom det etiska omradet for koncern Géteborg Energi” beskrivs att vid
representation ska en bedémning ske utifran ett antal omsténdigheter i
varje enskilt fall. PAgdende upphandling utgdr en yttre omsténdighet i
bedémningen och i sddana fall ska aterhallsamhet ske. Detta ligger inte
linje med stadens riktlinjer for representation och gévor som anger att
representation i samband med pagéende upphandling inte far forekomma.

Av stadens riktlinjer for representation och gévor framgér att gavor till
parter utanfor Goteborgs Stad kan ges i form av reklamgévor eller
representationsgévor och att Géteborgs Stads policy och riktlinjer mot
muta dirvid ska beaktas. Vi har noterat att i koncernens etiska riktlinje
“Overgripande tillimpningsanvisningar inom det etiska omradet for
koncern Géteborg Energi” framgér att det finns ett presentforradd som kan
anvindas och vilka rutiner som géiller. Enligt uppgift frén koncernen
finns forradet kvar men alla anstéllda hanvisas till att bestilla fran
Goteborg Energis webbshop. Detta framgar inte av riktlinjen. Vi har dven
noterat att det inte framgar av riktlinjen att mutpolicyn ska beaktas.
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I de intervjuer vi har genomfort framkommer att uppforandekoden och de
etiska riktlinjerna i huvudsak uppfattas vara tillrackligt tydliga och
vigledande. Samtidigt har det uppgetts att det inte &r tillrickligt tydligt
till vem oegentligheter ska anmilas eftersom bade uppforandekoden och
riktlinjerna hanvisar till internrevisorn.

Niéringslivskoden

Niringslivskoden anger att det dr forbjudet att ldmna, utlova eller erbjuda
férmaner till personer som beslutar om offentlig upphandling. En f6rmén
ir otilldten dven om den riktas till ndgon nédrstdende. Koncernen har i
riktlinjen ”Overgripande tillimpningsanvisningar inom det etiska
omradet for koncern Goéteborg Energi” identifierat sarskilda riskgrupper
kopplat till offentlig upphandling och inkdp. Daremot framgér inte att
dven narstiende till personer inom dessa riskgrupper omfattas av kravet.

Compliance’®

I oktober &r 2016 togs ett beslut i koncernledningsgruppen att pdborja ett
compliancearbete inom koncernen. Detta avstannande under en period
men aterupptogs 1 slutet av ar 2017. I dagsléget finns ett utkast till en
folder med fokus pé det regelverk som berér manga och som &r viktiga
att kénna till for den som arbetar pa ett kommunalégt energibolag. De
omraden som foldern behandlar ar sidkerhet, konkurrent pa en marknad,
fortroendeskadlig verksamhet, ledningssystem, kvalitet och milj6é samt
arbetsmiljo. Enligt intervjuerna ska compliancearbetet ersitta koncernens
uppforandekod men de etiska riktlinjerna kommer att leva kvar. Foldern
ar téankt att komplettera de etiska riktlinjerna.

Féljsamhet mot uppférandekod och etiska riktlinjer

Vér granskning har visat att uppforandekoden och de etiska riktlinjerna
har tydliggjorts for alla anstéllda inom koncernen. Uppforandekoden
anger att chefen &r ansvarig for att medarbetaren kénner till den och att
det ligger pa varje medarbetares ansvar att tillimpa den. I intervjuerna
har det uppgetts att ett utbildningspaket kring uppfoérandekoden har tagits
upp vid arbetsplatstriffar under hosten ar 2017, bland annat genomfordes
ett antal case. Aven pa kontinuerliga ledartriffar diskuteras uppforande-
koden och de etiska riktlinjerna. De intervjuade har angett att koncernens
verkstillande direktér har varit tydlig med hur koncernen stéller sig i
exempelvis fortroendefrégor.

3 ”Compliance” handlar om hur ett foretag systematiskt arbetar med att implementera lagar
och regler i organisationen, sikerstiller en god kdnnedom om regerverket, sikerstéller ett stod
for organisationen i situationer da osikerhet uppstdr om tilldmpning eller tolkning, kartligger
risker for avvikelser, foljer upp och utvirderar efterlevnaden genom god internkontroll samt
vidtar atgirder vid avvikelser (ur koncernens folder).
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I lekmannarevisorernas dialogmdéte med koncernstyrelsen under véren ar
2018 framkom det att uppforandekoden togs upp i bérjan av mandat-
perioden men att det inte sker ndgon kontinuerlig genomgang med
koncernstyrelsen.

I var granskning har det framkommit att medarbetare inte skriver under
négon form av deklaration som intygar att de tagit del av koncernens
uppforandekod och etiska riktlinjer. I intervjuerna uppges det att
blanketten for bisyssla skrivs under av alla medarbetare vid rekrytering.

I koncernens etiska riktlinje "Nérstdenderelationer med externa aktdrer”
anges att chefer och personal med en inképsdelegation 6ver 500 000
kronor 16pande ska redogéra for de nérstdenderelationer de har i andra
foretag i forhallande till koncernen. Blanketten ska forvaras av personal-
avdelningen, vilket bekriftas av densamma. Daremot framkommer, bland
de medarbetare vi har intervjuat, en viss osdkerhet om redogérelsen har
upprittats. Det har dven framkommit att vissa inte kanner till att den ska
upprittas. Var stickprovsgranskning av blanketter for nérstdende-
relationer har visat att en redogérelse ldmnas i samband med anstéllning.
Vi har noterat att blanketten inte behandlar frédgor om nérstdendes
relationer till koncernens externa aktorer. I intervjuerna har det
framkommit att det inte sker ndgon regelbunden uppf6ljning av
redogorelserna men om nirstiendefSrhallanden dndras ska ndrmaste chef
meddelas och en ny blankett ska fyllas i. Vi har noterat att detta inte
framgér pé ett tydligt sitt i riktlinjen.

Av samma riktlinje framgér att inkdpsavdelningen ska kontrollera ink6p
mot dessa redogérelser. Enligt uppgift frin koncernen sker inte regel-
bundna kontroller av inkdp mot inrapporterade néirstaenderelationer.
Koncernen har i dagslidget inget systematiskt arbetssétt for detta.

Uppforandekoden och de etiska riktlinjerna omfattar &ven leverantorer.
Enligt uppgift frén koncemen finns etiska krav med i avtalen med
leveranttrerna. Kraven dr tvingande och maste accepteras for att
leverantéren ska f limna anbud. I samband med att avtal skrivs under
skriver leverantSren pa att stillda krav ska uppfyllas under avtalstiden.

Uppféljning av efterlevnad

Vér granskning har visat att det inte &r helt tydligt hur efterlevnaden av
uppforandekoden och de etiska riktlinjerna ska foljas upp i sin helhet. I
den etiska riktlinjen ”Overgripande tillimpningsanvisningar inom det
etiska omradet for koncern Goteborg Energi” framgar att respektive chef
ansvarar for att sikerstilla efterlevnad av riktlinjerna och tillimpnings-
anvisningar genom nagon form av uppfoljning i verksamheten. I
intervjuerna har det framkommit att uppfoljning av helheten inte
genomfors systematiskt. Daremot framkommer att bisysslor dr den

del av de etiska riktlinjerna som foljs upp kontinuerligt vid arliga
medarbetarsamtal. Vi har i tidigare &rs granskning tagit del av mallen
for medarbetarsamtal.
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Koncernen har genomfort en enkét under hésten ar 2017 for att fi en bild
av hur kénnedomen kring uppforandekoden ser ut. Enkéten riktade sig till
samtliga medarbetare varav cirka hilften besvarade den. Enkéten visade
pa en i huvudsak god kdnnedom. Resultatet skulle tas om hand i en
aktivitetsplan. Var granskning har inte visat om en aktivitetsplan har
upprittats eller ¢j. Daremot har det angetts i intervjuerna att resultatet av
enkéten bland annat ligger till grund for det fortsatta compliancearbetet.

I lekmannarevisoremas dialogmdte med koncernstyrelsen under varen
2018 framkom att det ar otydligt hur efterlevnaden av uppforandekoden
och etiska riktlinjer f5ljs upp. Aven i var granskning har det inte framgatt
tydligt om och, i s& fall, hur ndgon uppfoljning har genomforts.

I intervjuerna har det framkommit att det 4r inkGpsavdelningen som

ska f6lja upp leverantGrernas efterlevnad av koncernens uppforande-
kod och riktlinjer. Enligt uppgift frén koncemen sker kontroller av
leverantGrernas seriositet men att efterlevnad av uppférandekod och
riktlinjer kontrolleras endast nér behov finns. Utdver detta har koncernen
omfattande rutiner for avtalsuppfoljning.

Bedémning

Var bedomning &r att koncernstyrelsen i huvudsak sékerstéller efter-
levnaden av uppforandekoden och de etiska riktlinjerna.

Vidare menar vi ocksé att koncernens uppforandekod och etiska riktlinjer
1 huvudsak ar dndamalsenliga. Mot bakgrund av véra iakttagelser
beddmer vi att de styrande dokumenten kan fortydligas och kompletteras
i vissa delar for att 6ka f6ljsamheten mot gillande regelverk. Det behGver
dven sdkerstillas att Gversyn av styrdokumenten sker arligen.

Vi bedémer att koncernens medarbetare i huvudsak har goda kunskaper
och kéinnedom om uppférandekoden och de etiska riktlinjerma. Daremot
ar det var bedomning att det behdver sékerstéllas att uppforandekoden for
Goteborg Energi dven dr kommunicerad och kiand hos de
fortroendevalda.

Vi bedémer dven att koncernens foljsamhet mot uppférandekoden och de
etiska riktlinjerna 1 huvudsak &r god. Diremot behéver hanteringen av
nérstaenderelationer forbéttras for att ytterligare stirka foljsamheten mot
de etiska riktlinjerna.

Vi bedémer dven att uppfoljning av koncernens och koncernstyrelsens
efterlevnad av uppforandekoden och de etiska riktlinjerna behGver
starkas.

Lekmannarevisorerna rekommenderar koncernstyrelsen att sikerstilla
en regelbunden och systematisk uppfoljning av efterlevnaden av
uppforandekoden och de etiska riktlinjerna.
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Granskning av forutsattningar for stadens
chefer

Stadsrevisionens granskning av chefers forutsattningar i Goteborgs Stad
blev klar den 12 juni 2018. Syfiet med granskningen har varit att bedéma
om niamnder och styrelser sikerstéller att cheferna har tillrackliga
forutsattningar for att fullfélja sina uppdrag pa ett &ndamaélsenligt sitt.

Granskningen omfattade Angereds stadsdelsnémnd, Bostads AB
Poseidon, Géteborg Energi AB, Goteborgs idrotts- och foreningsndmnd,
Goteborgs trafikndmnd, kommunstyrelsen och Majorna-Linnés
stadsdelsndmnd.

Stadsrevisionens beddmning var att de granskade ndmnderna och
styrelserna inte fullt ut sékerstéller att cheferna har tillrdckliga
forutsittningar att fullfolja sina uppdrag pé ett andamalsenligt sitt. Inom
staden finns flera ndmnder och bolag med kommundvergripande
uppdrag. Dessa fattar 16pande olika former av beslut som i allra hogsta
grad paverkar chefernas forutséttningar i stadens olika verksamheter. I
granskningen gjordes dérfor inte separata bedomningar inom de ndmnder
och bolag som ingar i granskningen med undantag f6r kommunstyrelsen.
Samtidigt dr chefernas forutséttningar en strategisk fraga for staden dér
alla verksambheter har en roll att spela. Revisionsrapporten har darfor
Oversints for beaktande till samtliga ndimnder och bolag i G6teborgs
Stad.

Uppfoljning av bolagsstyrning

Lekmannarevisorema granskade ar 2017 bolagsstyrning. Granskningen
resulterade i att vi riktade foljande rekommendation till koncernstyrelsen;

Lekmannarevisorerna rekommenderar koncernstyrelsen att utarbeta ett
inrikiningsdokument i enlighet med kommunfullmdktiges budget och
rviktlinjer.

lakttagelser

Den rekommendation som lekmannarevisorerna tidigare lamnat till
koncernen byggde pa att fullméktige beskrivit i budgeten 2018 hur
bolaget ska bryta ner, anpassa och konkretisera fullméktiges mal.

I november 2018 beslutade fullméaktige om en budget f6r 2019 dér dessa
skrivningar inte ldngre finns med. Budgeten innehaller inte heller samma
malformuleringar som tidigare. Fullméktige har vidare i budgeten angett
att man under ar 2019 vill se 6ver hur staden arbetar med mél och
uppfoljning.
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Bedémning

Vi beddmer mot bakgrund av ovanstdende att rekommendationen inte
lingre kvarstar. Vi vill dock i sammanhanget betona att det fortfarande
finns skrivningar i fullméktiges riktlinjer for styrning, uppfoljning och
kontroll kring hur bolaget ska ta hand om fullméktiges mél i sitt arbete
med inriktningsdokument och budget.

Uppfoljning av offentlighet och sekretess

Lekmannarevisorerna granskade ar 2016 offentlighet och sekretess
inom koncernen. Granskningen resulterade i att vi riktade tre
rekommendationer till koncernstytrelsen.

12017 &rs granskning foljde vi upp vilka atgérder koncernstyrelsen hade
vidtagit med anledning av rekommendationerna. Lekmannarevisorerna
bedémde att foljande rekommendationer kvarstod:

Lekmannarevisorerna rekommenderar koncernstyrelsen att se till att
det finns dokumenterade rutiner for hur den personliga e-posten ska
hanteras under planerad och oplanerad franvaro sa att inkomna
handlingar omhdndertas i enlighet med gdllande regelverk.

Lekmannarevisorerna rekommenderar koncernstyrelsen att se till att
Sfullmakter eller annan skrifilig dverenskommelse upprdttas vid planerad
eller oplanerad franvaro sa att inkommande handlingar via person-
adresserad post omhdndertas i enlighet med gdllande regelverk.

I ar har vi foljt upp rekommendationerna genom fragor till koncernen
och dokumentstudier.

lakttagelser

Vér granskning har visat att koncernen i augusti &r 2018 har gjort en
hemstillan till kommunfullméktige om att justera Goéteborgs Stads regler
for e-postanvandning med anledning av vara rekommendationer. I
hemstéllan efterfrigar koncernen en mer pragmatisk hantering sdsom att
inféra en hinvisning till koncernens diarium (bolagsbrevldda) vilket
skulle 6ka efterlevnaden av regelverket. Vi har noterat att Stadshus AB
har avslagit koncernens begiran med hanvisning till att de legala kraven,
p4 att e-post stilld till tjinstepersoner vid en myndighet regelbundet ska
kontrolleras, ar tydliga. E-post som inkommit till en tjénstepersons e-
postbrevlada och som ror myndighetens verksamhet &r att anse som
inkommen till myndigheten. Stadshus AB har bed6mt att en hinvisning
till myndighetens officiella e-postadress genom ett autosvar inte dr
tillrackligt.
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Med anledning av detta avslag har koncernen under hGsten 2018 arbetat
fram en rutin fOr att hantera e-post vid frdnvaro. Enligt uppgift fran
koncernen &r rutinen under beredning vilket har medfort att vi inte fatt
del av den &nnu.

Beddémning

Var bedomning 4r att vi inte kan sékerstélla om rutinens innehéll méter
rekommendationerna dé vi inte kunnat granska den. Eftersom rutinen
annu inte ar faststéilld medfor detta att vi inte kan granska koncernens
foljsamhet mot rutinen forrén tidigast ar 2019.

Lekmannarevisorerna bedomer dirfor att rekommendationerna kvarstar.

Lekmannarevisorerna rekommenderar koncernstyrelsen att se till att det
finns dokumenterade rutiner for hur den personliga e-posten ska
hanteras under planerad och oplanerad franvaro sa att inkomna
handlingar omhdindertas i enlighet med géllande regelverk.

Lekmannarevisorerna rekommenderar koncernstyrelsen att se till att
Sfullmakter eller annan skriftlig overenskommelse upprdttas vid planerad
eller oplanerad franvaro sa att inkommande handlingar via
personadresserad post omhdindertas i enlighet med gdllande regelverk.

Uppfoljning av systematiskt
brandskyddsarbete (SBA)

Lekmannarevisorerna granskade &r 2015 SBA inom koncernen. I
granskningen limnades en rekommendation.

12017 ars granskning foljde vi upp vilka atgérder koncernstyrelsen hade
vidtagit med anledning av rekommendationen. Lekmannarevisorerna
bedomde att rekommendationen kvarstod:

Lekmannarevisorerna rekommenderar koncernstyrelsen att sikerstdlla
att det systematiska brandskyddsarbetet inom koncernen bedrivs i
enlighet med stadens riktlinje for systematiskt brandskyddsarbete.

I ar har vi f6ljt upp rekommendationen genom intervju och stickprov pa

foljande fyra anldggningar:
e Rosenlundsverket
e Sivenis kraftvirmeverk
e Rantorget B-hus
e Gamlestaden.

Samtliga anldggningar i stickprovet ingar i verksamhetsomradet
Produktion.

STADSREVISIONEN e 2019-01-23



31

lakttagelser

I var granskning ar 2017 konstaterade vi att koncernens sékerhetschef har
arbetat fram tillimpningsanvisningar, rutiner och mallar som tillsammans
har gett koncernen forutséttningar att bedriva SBA. Vér granskning
visade att det trots forutsttningarna fanns vissa brister. Exempelvis hade
anldggningarna inte uppréttat riskanalyser over brandrisker vilket skulle
varit klart under hosten r 2017, arlig rapportering till sakerhetschefen
hade inte heller genomforts.

Vir stickprovsgranskning for r 2018 har visat att det fortfarande finns
vissa brister. For tre av anldggningarna har inte antalet anstéllda angetts i
verksamhetsbeskrivningen vilket ska framgé enligt stadens riktlinje.

Vi har dven noterat att brandskyddssamordnaren pé en av anldggningarna
saknar uppdragsbeskrivning vilket ska finnas enligt koncernens
tillimpningsanvisning fér SBA. Uppdragsbeskrivning har upprittats efter
granskningstillfillet men vi har &nnu inte fatt del av den.

Var granskning har dven visat att pa tva av anldggningarna saknades
riskanalyser. Dessa har dock upprittats efter granskningstiilfillet men
vi har bara fétt ta del av en av dem. Den tredje anldggningen har en
riskanalys frin 4r 2017 som inte har reviderats, vilket ska ske arligen
enligt stadens riktlinjer f5r SBA. Det finns en fastlagd tidplan da
riskanalyser ska upprittas for de anldggningar som idag saknar detta.
Enligt bolaget ska samtliga riskanalyser vara fardigstillda senast

den 17 januari 2019.

Stickprovet har dven visat att lokala utbildningsplaner saknas pa tvd av
anldggningar och att en av anldggningarna saknar en lokal 6vningsplan.
Enligt koncernens Gvnings- och utbildningsplan ska detta finnas. Enligt
uppgift frin koncernen har det p&bdrjats ett arbete med att uppritta dessa.

Vidare har var granskning visat att tvd av anldggningarna inte har
rapporterat SBA till sékerhetschefen for &r 2017 vilket skulle genomfGrts
i januari 2018. I januari ar 2019 raknar koncernen med att samtliga
anldggningar rapporterar sitt SBA.

Stadens riktlinjer for SBA fokuserar pa verksamhetsansvaret ifrdga om
SBA. Nir verksamhet bedrivs i en byggnad som nigon annan ager ska
det finnas en dverenskommelse som reglerar ansvaret mellan dgare och
nyttjanderittshavare. Det ska dven finnas en kontinuerlig samverkan
mellan parterna ifrdga om brandskyddet. Vi har noterat att f6r en av
anldggningarna i stickprovet bedrivs verksamheten i hyrda lokaler déir
fastighetséigaren 4r en extern part. Enligt uppgift frén konceren reglerar
inte avtalet mellan parterna ansvaret for brandskyddet. Daremot har
brandskyddssamordnaren efter granskningstillfillet upprittat en
grinsdragningslista for anldggningen vilken syftar till att klargéra vem
som har ansvaret for olika aktiviteter inom brandskyddsarbetet.
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Enligt stadens riktlinjer for SBA ska skriftlig redogorelse finnas dér
lagen s kraver. Samtliga anldggningar i stickprovet har enligt koncernen
en hog riskbild och koncernen har da att bedéma om dessa anldggningar
omfattas av kravet. Var granskning har visat att tre av anldggningarna
inte har tagit stillning till om en skriftlig redogdrelse behdver upprittas.
Enligt uppgift frin koncernen ska ett storre grepp tas i denna fraga.

Vi har noterat att i december ar 2016 uppréttades en rutin for arlig
rapportering. Rutinen anger att samtliga brandskyddssamordnare, i
december varje &r, ska sammanstélla en arlig rapport avseende
brandskyddet inom respektive verksamhet, inklusive dotterbolagen.
Sammanstallningen ska foredras for koncernstyrelsen. Enligt uppgift
fran koncernen ska rapportering ske i botjan av ar 2019. Daremot har
vi noterat att dotterbolaget GothNet AB har tagit upp SBA som ett
informationsirende pa styrelsemdétet den 3 december 2018.

Bedémning

Vi beddmer att det i huvudsak bedrivs ett systematiskt brandskyddsarbete
inom koncernen. Granskningens stickprov visar dock att det fortfarande
finns vissa brister. Efter granskningstillféllet har koncernen genomfort
atgarder for att omhénderta flera av dessa brister, exempelvis har
riskanalyser upprittats for de anldggningar i vért stickprov vilka tidigare
saknade dessa. Vi har diremot dnnu inte fatt ta del av det fullstindiga
resultatet av dtgirderna vilket framgér av véra iakttagelser.

Sammantaget dr det var bedomning att koncernen har visat att de
bedriver ett aktivt arbete med att genomfora tillrickliga atgérder
som sikerstiller att bristerna omhéndertas och som sékerstéller
efterlevnaden av stadens riktlinje for SBA.

Mot bakgrund av ovan bedémer lekmannarevisorema att
rekommendationen dr omhéndertagen.
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Lekmannarevisorernas uppdrag
och rapportering

Den kommunala revisionen &r ett lokalt demokratiskt kontrollinstrument
med uppdrag att granska den verksamhet som bedrivs i kommunen.

Lekmannarevisorer ar fortroendevalda och utses av kommunfullméktige
ur gruppen fortroendevalda revisorer (gruppen bendmns som Stads-
revisionen). Lekmannarevisorerna har ett sjilvstéandigt uppdrag att
granska de bolag som helt eller delvis dgs av kommunen. I Géteborg
utses i regel tva lekmannarevisorer for varje bolag. Revisorerna ar
oberoende och granskar p& kommunfullméaktiges uppdrag och dédrigenom
indirekt ocksé for medborgama.

Resultatet av lekmannarevisorernas granskning redovisas i gransknings-
rapporter och granskningsredogorelser.

Revisorerna genomfor ocksé sérskilda granskningar som i regel ror flera
bolag och nimnder. Dessa redovisas 16pande under aret till kommun-
fullméktige i revisionsrapporter.

Revisorerna tar &ven varje &r fram en &rsredogérelse som sammanfattar
den granskning som gjorts i kommunen under det aktuella dret.

Revisorernas rapporter hittar du pd www.goteborg.se/stadsrevisionen.
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Sprakbruk och revisionstermer

Nir revisorerna har genomfdrt en granskning lamnar de ofta
rekommendationer till de granskade namnderna och bolagen.
Ibland lamnar de dven revisionskritik.

Rekommendationer lamnas nir revisorerna ser brister i verksamheten.

Rekommendationemna syftar till att utveckla och forbattra verksamheten.

Revisionskritik limnas nér revisorerna ser brister i verksamheten
som #r av mer allvarlig karaktér. Revisionskritik graderas genom
begreppen erinran eller anmarkning. Anmérkning &r allvarligast.
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Sammanfattning

Vi har av stadsrevisionen i Géteborg Stad fatt i uppdrag att granska fordringsbevakning
och kravhantering i Goéteborg Energi AB och dess dotterbolag. Uppdraget ingar i
lekmannarevisionens granskningsplan fér 2018.

Syftet med granskningen var att bedéma om styrelsen sékerstéller att
fordringsbevakning och kravhantering hanteras enligt géllande regler samt med en
tillracklig intern styrning och kontroll.

Var bedémning &r att styrelsen tillsett att andamalsenliga rutiner och regler sékerstaller
en tillracklig intern kontroll av fordringsbevakning och kravhantering férutom att Sérred
Energi AB saknar dokumenterade rutiner fér fordringsbevakning och kravhantering samt
att kontroller i processen fér koncernens fordringsbevakning och kravhantering inte &r
dokumenterade eller regelbundet foljs upp.

Var bedémning ar vidare att styrelsen har tilisett en god féljsamhet mot rutiner och regler
avseende fordringsbevakning och kravhantering men att fakturor avseende nét och
fjarrvarme dverlamnas fér inkasso senare &n vad som framgar av rutinbeskrivningen for
krav och inkasso.

Mot bakgrund av var granskning rekommenderar vi styrelserna i Géteborg Energi AB
och dess dotterbolag:

o At sdkerstalla att fakturahanteringen inom Sorred Energi AB dverférs till
koncernens ekonomisystem under 2019 sa fordringsbevakning och
kravhantering sker enligt samma regelverk i hela koncernen

e Att kontroller i processen for fordringsbevakning och kravhantering
dokumenteras och féljs upp

e Att sakerstalla att Rutinen fér Krav och inkasso efterlevs vad géller tidpunkten
for nar fakturor ska éverlamnas fér inkasso

© 2018 KPMG AB. All rights reserved.
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Inledning/bakgrund

Vi har av stadsrevisionen i Géteborg Stad fatt i uppdrag att granska fordringsbevakning
och kravhantering i Goéteborg Energi AB och dess dotterbolag. Uppdraget ingar i
lekmannarevisionens granskningsplan fér 2018.

Géteborg Energi AB och dess dotterbolag hanterar en stor méngd fakturor framst
avseende elnat, fiarrvdrme och gas. En val fungerande fordringsbevakning och
kravhantering ska syfta till att fa betalt for utférda tjanster och levererade varor och &r en
férutsattning for att uppréatthalla koncernens anseende som fordringsagare.

Fér koncernen ar det aven viktigt att reglerna for kravhantering tilldmpas pa ett
sakkunnigt och omdémesgillt satt. Kravet pa effektivitet och rationell hantering maste
balanseras mot kravet pa att indrivning av koncernens fordringar sker med tillbérlig
respekt for kunden sa att denna inte utsatts for onddig skada eller olagenhet.

Med anledning av ovanstdende har kommunens revisorer dragit slutsatsen i sin
riskanalys, att rutiner for fordringsbevakning och kravhantering inom Géteborg Energi
AB och dess dotterbolag ar vasentligt att granska.

Syfte, revisionsfraga och avgrédnsning

Syftet med granskningen &r att bedéma om styrelsen sakerstéller att fordringsbevakning
och kravhantering hanteras enligt géllande regler samt med en tillr&cklig intern styrning
och kontroll.

Granskningen har besvarat foljande revisionsfragor:

e Har styrelsen dndamalsenliga rutiner och regler som sakerstéller en tillracklig
intern kontroll av fordringsbevakning och kravhantering?

e Har styrelsen en god félisamhet mot rutiner och regler avseende
fordringsbevakning och kravhantering?

Granskningen omfattar perioden januari-oktober 2018 och avser styrelserna for
Goteborg Energi AB och dess dotterbolag.

Rutinen for fordringsbevakning och kravhantering har i granskningen definierats fran den
tidpunkt da betalningspaminnelse ska skickas till det att betalning erhélls eller fordran
avskrivs/saljs.

Revisionskriterier
Vi har beddmt om rutinerna uppfyller

o Kommunallagen 6 kap § 6
o Bokféringslagen 1999: 1078
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e Rutin fér krav och inkasso

e Rutin for anstand och avbetalningsplan

¢ Rutin och uppdragsbeskrivning mellan Géteborgs Energi och inkassoféretaget
e Rutin for reservering av osékra kundfordringar

¢ Rutin for forséljning av kundfordringar

e Styrelsens attest- och delegationsordning

o | 6vrigt tillampbara policys, interna regelverk och beslut

Metod

Granskningen har genomférts genom intervjuer med berdrda tjianstemén, kartlaggning
och analys av styrdokument kring fordringsbevakning och kravhantering samt verifiering
genom stickprovsvisa kontroller (20 stickprov).

Rapporten &r faktakontrollerad av avdelningschefen for fakturering och kundservice och
specialist inom kundservice.
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Styrdokument

Styrdokument inom Géteborg Stad

Géteborg Stad har uppréattat Regler for fordringsbevakning och inkasso i Géteborg
kommun. Reglerna &r faststallda av kommunfullmaktige 2014-09-04 och skall utgéra
kommungemensamma regler. Darutéver har fortydligande och anvisningar fér Regler fér
fordringsbevakning och inkasso faststallts av stadsledningskontoret 2018-01-31.

Av regelverket framgar att bolag, vars kundreskontrahantering inte anslutits till
Intraservice (interna tjnster inom staden), sjélva ansvarar fullt ut fér sin reskontra.
Géteborg Energi koncernens kundreskontrahantering &r inte ansiuten till Intraservice och
darfér ansvarar koncernen fullt ut fér fordringsbevakning och kravhantering.

Goteborg Energi koncernen

Géteborg Energi koncernen (Géteborg Energi) omfattar moderbolaget Géteborg Energi
AB och sju dotterbolag, Géteborg Energi Din El AB, Géteborg Energi Nat AB, Géteborg
Energi Gasnét AB, Sérred Energi AB, Goteborg Energi Gothnet AB, Ale Fjarrvarme AB
och Géteborg Energi Backa AB. Av arsredovisningen 2017 framgar att omsattningen per
bolag uppgar till féljande belopp:

Bolag Omsattning(mnkr)
Goteborg Energi AB 3 3142
Goteborg Energi Din El AB _ 1778
Goteborg Energi Nat AB 1037
Goteborg Energi Gasnét AB 191
Sorred Energi AB 167
Goéteborg Energi Gothnet AB 162
Ale Fjarrvarme AB 38
Goteborg Energi Backa AB 5

Inom Géteborg Energi hanteras faktureringen i huvudsak inom tva ekonomisystem, dels
i CAB (Gdteborg Energi m fl.), dels i SAP (Din El). Samtliga bolag i koncernen, férutom
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Sérred Energi AB och Géteborg Energi Backa AB, hanterar kundreskontran i dessa tva
system.

Fakturering sker vid Kundservice inom verksamhetsomradet Marknad och Forsaljning.
Inom Kundservice finns ocksa en avdelning, Inbetalning/krav, som hanterar och ansvara
for fordringsbevakning och kravhantering.

Ekonomiavdelningen ansvarar fér aldersanalyser och vardering av utestaende
fordringar. Dar beslutas om en fordran ska redovisas som en befarad kundférlust medan
avdelningen fér Inbetalning/krav beslutar om och nar redovisning ska ske av en
konstaterad kundférlust.

Bevakningen av Goéteborg Energi koncernens kundfordringar (férutom fordringar
avseende Sorred Energi AB och Géteborg Energi Backa AB) overgar till avdelningen
inbetalning/krav nar paminnelse ska skickas till kunden. Statistiken visar att, av arligen
totalt cirka 3,5 miljon fakturor, skickas cirka 150 000 betalningspaminnelser och cirka
100 000 fakturor lamnas vidare till inkasso.

Styrdokument Géteborg Energi

Krav och inkasso
Ansvarig fér krav och inkasso &r linjechefen fér Inbetalning/krav.

Fakturans forfallodag styr rutinen for krav och inkasso sa till vida att
betalningspaminnelse skickas ut cirka 8 dagar efter forfallodagen. For elhandel
genereras dagligen en paminnelserapport maskinellt i SAP medan det kravs att
paminnelserapporten bestélls i CAB-systemet (dar allt annat &n elhandel faktureras).
Paminnelserapporter i CAB-systemet bestalls tre ganger per vecka.

Nar det galler kommunala bolag eller stérre produktionsanlaggningar tas alltid en dialog
med kunden innan fordran gar vidare till inkasso. L&mnas det andé 6ver for inkasso sker
det enligt samma rutiner som for évriga inkassoédrenden.

Om Gateborg Energi férorsakat férseningen tas ingen paminnelseavgift ut, i annat fall
debiteras kunden en paminnelseavgift pa 60 kr.

Om fakturan efter ytterligare cirka 10 dagar inte &r betald |&mnas fordran for inkasso.
Dagen efter skickas ett brev till kunden dar kunden debiteras en inkassoavgift pa 180 kr.

Dréjsmalsranta berdknas med 8 % fran forfallodagen och faktureras paféljande faktura.

Samtliga avgifter och réntesatser Sverensstammer med i lag faststélida nivaer och
vidtagna atgarder enligt rutinen noteras i Géteborg Energis drendehanteringssystem.

Vid avvikelser fran rutinen ska linjechef for Inbetalning/krav kontaktas och rapportering
ske i ENIA till procességaren av Fa betalt fran kund.

1 ENIA - Systemstéd for enhetlig och systematisk hantering av risker, brister, avvikelser och forbéttringsforslag
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Anstand och avbetalningsplan

Rutinen fér anstand och avbetalningsplan beskriver vem som ansvar fér och har
befogenheter att bevilja anstand och avbetalningsplaner.

Kundhandl&ggare kan bevilja anstand fér varje kundnummer en gang per ar och upp till
30 dagar efter forfallodagen. Anstand far avse ett fakturabelopp upp till 10 tkr och
anstandet maste beviljas senast tva dagar efter férfallodagen. Om forfallodagen har
passerat med over tva dagar eller om beloppet éverstiger 10 tkr krévs beslut om anstand
av 6verordnad chef. Allt 6ver 100 tkr ska attesteras av vd.

Avbetalningsplan kan beviljas av kundhandldggare senast tva dagar efter férfallodagen
och med maximalt tre manader. Kundhandldggare far bevilja en avbetalningsplan fér
varje kundnummer en gang per ar. For att en avbetalningsplan ska kunna beviljas av
kundhandléggaren far fakturabeloppet uppga till Iagst 2 tkr och hégst 10 tkr. Belopp dver
10 tkr ska stdammas av med Overordnad chef och ansvarig sdljare. Féljs inte
avbetalningsplanen gar arendet automatiskt dver till inkassoféretaget. N&r det géller
anslutningsavgifter beviljas inte nagra avbetalningsplaner, daremot kan anstand beviljas.

Om Géteborg Energi orsakat problemet erbjuds kunden en kostnadsfri avbetalningsplan.

Samtliga beslut om anstand eller avbetalningsplan ska noteras i Géteborg Energis
drendehanteringssystem.

Vid avvikelser fran rutinen ska linjechef fér Inbetalning/krav kontaktas och rapportering
ska ske i ENIA till processdgaren av Fa betalt fran kund.

Rutin- och uppdragsbeskrivning med inkassoféretaget

Goéteborg Energi har upphandlat inkassotjanster fran Visma Collectors. Avtalet med
Visam Collectors (Visma) avser samtliga bolag i koncernen, férutom Sérred Energi AB
och Géteborg Energi Backa AB.

| rutin- och uppdragsbeskrivning mellan bolagen framgar hur inkassohanteringen ska ga
til och vad som omfattas i inkassotjansten. Rutin- och uppdragsbeskrivningen
omarbetas och uppdateras av parterna minst en gang per ar.

Fordringar éverlamnas till inkassobolaget varje dag avseende elhandelsfakturor och tre
ganger per vecka avseende &vriga fakturor.

Av rutinbeskrivningen framgar att nar Visma erhallit inkassofil fran Géteborg Energi ska
utskick till kund ske inom 24 timmar. Utskick sker i form av ett inkassobrev och om
avtalsbrottet anses vasentligt for en kvarboende konsument eller en néringsidkare
anmanas ocksa kunden att vidta rattelse i enlighet med gallande avtalsvillkor. En
vasentlig avvikelse kan vara 6verstigande ett visst belopp (mellan 500 och 1000 kr) eller
att det sedan tidigare finns en obetald faktura.

Det &r bara Géteborg Energis handlaggare som far ldmna anstand, bevilja en
avbetalningsplan eller aterkalla &renden. Kommer ett bestridande till inkassoféretaget
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ska det skickas vidare till Géteborg Energis handldggare. Bestrider kunden fakturan
stoppas hela inkassoprocessen. Visma underrdttas om svaret och hanterar
kommunikationen med kunden. Om &rendet hanteras av de sociala myndigheterna kan
Visma bevilja anstand med betalningen maximalt tre veckor om myndigheten samtidigt
skriftligt bekraftar att betalning kommer att ske fran myndigheten.

Visma ansvarar for att driva Goteborg Energis drenden "s& snabbt och effektivt som
mojligt utan att fér den skull férsaka kundernas mojligheter att kunna reglera skulden”.

Frankopplingsatgarder sker efter vasentlighetsprovning eller vid tva férfalina fakturor.
Cirka 21 dagar efter inkassobrev meddelar Visma Géteborg Energi att kunden ar klar for
frankoppling, fér néringsidkare galler 15 dagar. Frankopplingen far inte innebéra en "gj
obetydlig personskada” eller "en omfattande sakskada”. Inom Géteborg Energi ar det
avdelningen fér Inbetalning/krav som beslutar om en eventuell avstéangning.

Aterkoppling kan ske da kunden uppvisar kvitto som styrker att hela skulden &ar betald,
detta hanteras da av Géteborg Energi.

Pa uppdrag av Din El hanterar Visma ocksa, enligt en sarskild rutin, de fall da elavtal ska
avslutas med kunden.

Visma fordrar i vissa fall in depositioner pa uppdrag av Géteborg Energi. Det kan
forekomma da kunden ar under féretagsrekonstruktion, konkurs eller vid frankoppling av
anlaggning. Deposition tas bara ut av naringsidkare och berdknas utifran tidigare
férbrukning for en tremanaders period.

Visma handhar vidare efterbevakning av fordringar, dvs. bevakning av fordringar som
inte betalats i inkassoférfarandet. Visma hanterar hela efterbevakningen och Géteborg
Energi éverlater till Visma att uppratta regelverk fér belopp och antal avbetalningar.

Redovisning av osdkra kundfordringar

| rutinen fér redovisning av osédkra kundfordringar framgar att reservering fér befarade
kundfordringar gors fér fordringar &ldre &n 90 dagar. Fordringarna redovisas da som
befarade kundfordringar.

Nar kundfordran avser en konstaterad forlust redovisas den som kundfériust och férs
over till efterbevakning hos inkassoféretaget. En fordran bedéms som konstaterad nar
till exempel kunden gatt i konkurs eller nar inga utmétningsbara fordringar bedéms
existera.

Inkassoleverantéren har inga befogenheter att skriva ner en kundfordran.

Vid avvikelser fran rutinen ska avvikelsen rapporteras i ENIA till processdgaren av Fa
betalt fran kund.
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Forsiljning av kundfordringar

Av rutinen fér forsaljning av kundfordringar framgar att gamla kundfordringar som ligger
for efterbevakning hos inkassoféretaget ska saljas av en gang om éret. Ansvar for att
detta sker &r linjechef for inbetalning/krav.

Inkassobolaget upprattar en férteckning 6ver fordringar som ligger for efterbevakning.
Fordringarna analyseras av linjecheferna for kundservice, inbetalning/krav och
redovisning varefter slutlig lista erbjuds intressenter.

Efter arets analys av fordringar pa efterbevakning beslutades att ingen férséljning
kommer att ske 2018, vilket i sig &r en avvikelse fran faststélld rutin. Anledningen var att
det totala fordringsbeloppet inte var av den storlek att det beddmdes som vésentligt med
en forsaljning.

Vid avvikelser fran rutinen ska linjechef for inbetalning/krav kontaktas och rapportering
ska ske i ENIA till processdgaren av Fa betalt fran kund.

Intern styrning och kontroll

| processkartan inom Inbetalning/krav finns, enligt uppgift, identifierade kontroller men
dessa kontroller har inte dokumenterats.

Det finns en systemmadssig kontroll som stdmmer av &verféring av data till Visma
Collectors sa det sdkerstélls att Visma Collectors tar emot en fil med samma totalbelopp
jamfoért med den fil som skickats fran Géteborg Energi.

Sorred Energi AB

Sorred Energi AB anvander ett manuellt Excelbaserat system fér fakturahantering. Det
har dock pabdrjats ett arbete for att under 2019 éverfora fakturahanteringen i Sérred
Energi AB till koncernens ekonomisystem.

Sorred Energi AB omfattas inte av koncernens rutiner fér fordringsbevakning och
kravhantering. Idag finns inga bolagsspecifika rutiner dokumenterade for
fakturabevakning och kravhantering inom Soérred Energi AB. Bolaget har inte heller for
avsikt att upprétta nagra sadana rutiner da fakturahanteringen kommer att integreras
med koncernens fakturahantering i vilket ingar rutiner for fakturabevakning och
kravhantering.

Fér fakturabevakning ansvarar bolagets redovisningsekonom. Bolaget har inte
upphandlat nagot inkassoféretag, skulle en férsenad betalning uppsta tas en
direktkontakt med kunden. (Inga kundfarluster har uppstatt under 2017.)
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3.3.8 Goteborg Energi Backa AB

Goteborg Energi Backa AB hanteras manuellt inom redovisningsfunktionen och omfattar
endast koncerninterna transaktioner.

3.3.9 Beddémning

Var bedémning &r att styrelsen tillsett att &ndamalsenliga rutiner och regler sékerstéller
en tillrécklig intern kontroll av fordringsbevakning och kravhantering férutom vad galler
Sérred Energi AB dar dokumenterade rutiner saknas samt att kontroller i processen for
fakturabevakning och kravhantering inte &r dokumenterade eller regelbundet foljs upp.

10
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Stickprov

For att verifiera att faststélida och ovan beskrivna rutiner féljs har 20 stickprov valts pa
fordringar som inte betalats pa forfallodagen. Stickproven har férdelats pa tre bolag
baserat pa majoriteten av koncernens omséttning (de tre bolagen omfattar 91 % av
koncernens totala omsattning 2017). Darutéver har férdelningen av stickprov skett med
fokus pa att i huvudsak avse privatpersoner och att fordringarna férdelas ver hela den
granskade perioden.

Urval har skett fran listor per bolag och manad avseende kunder med forfallna fakturor
dér betalningspaminnelse skickats, inkassoatgérder &r vidtagna och fordran kvarstar.

Resultatet av stickproven

Resultatet av stickprovsgranskningen visar att faststallda rutiner géllande Krav och
inkasso samt Anstand och avbetalningsplan i huvudsak efterlevs.

| koncernens kundsystem/arendehanteringssystem dokumenteras samtliga atgarder
som vidtas for fordringsbevakning och kravhantering.

Betalningspaminnelser skickas alltid, i enlighet med rutin fér Krav och inkasso, cirka 8
dagar efter fakturans férfallodag.

Enligt faststalld rutin ska fakturan 6verldmnas for inkasso cirka 18 dagar efter
férfallodagen. Stickprovet visar att sa sker for elhandelsfakturorna medan fakturor
avseende nat och fjarrvarme oéverldmnas for inkasso cirka 25-28 dagar efter
forfallodagen.

Bedémning

Var beddmning &r att styrelsen har tillsett en god foljsamhet mot rutiner och regler
avseende fordringsbevakning och kravhantering forutom att fakturor avseende nat och
fisrrvarme 6éverlamnas for inkasso senare &n vad som framgar av rutinbeskrivningen fér
krav och inkasso.

Samtidigt kan vi konstatera att samtliga stickprov for nét och fjarrvarme hanterats pa
likartat satt vad géller tidpunkten for éverlamning till inkasso.

11
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Slutsats och rekommendationer

Var sammanfattande beddémning utifrdn granskningens syfte och svaren pa
revisionsfragorna &r att styrelsen tillsett att Zndamalsenliga rutiner och regler sékerstéller
en tillracklig intern kontroll av fordringsbevakning och kravhantering samt att det finns en
god foljsamhet mot rutiner och regler avseende fordringsbevakning och kravhantering
aven om vissa forbattringsatgarder har noterats.

Bedémning revisionsfragor

Revisionsfraga Bedémning

Har styrelsen &ndamalsenliga rutiner Var bedémning &r att styrelsen ftillsett att
och regler som sékerstaller en tl”raCkllg éndamé|sen“ga rutiner och reg[er
intern kontroll av fordringsbevakning sakerstaller en tillricklig intern kontroll av
och kravhantering? fordringsbevakning och  kravhantering

férutom att Sérred Energi AB saknar
dokumenterade rutiner foér fordrings-
bevakning och kravhantering samt att
kontroller i processen fér koncernens
fordringsbevakning och kravhantering inte
ar dokumenterade eller regelbundet foljs

upp.
Har styrelsen en god féljsamhet mot Var bedomning ar att styrelsen har tillsett
rutiner och regler avseende en god foljsamhet mot rutiner och regler

fordringsbevakning och kravhantering? | avseende fordringsbevakning och
kravhantering men att fakturor avseende
nat och fjarrvdrme éverldamnas for inkasso
senare &n vad som framgar av
rutinbeskrivningen for krav och inkasso.

Rekommendationer

Utifran var bedémning och slutsats rekommenderar vi styrelsen for Géteborg Energi AB
och dess dotterbolag:

e Att sdkerstilla att fakturahanteringen inom Sorred Energi AB dverférs fill
koncernens ekonomisystem under 2019 sa fordringsbevakning och
kravhantering sker enligt samma regelverk i hela koncernen
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¢ Att kontroller i processen for fordringsbevakning och kravhantering
dokumenteras och féljs upp

e Atft sdkerstalla att Rutin fér Krav och inkasso efterlevs vad géller tidpunkten for
nér fakturor ska dverldmnas for inkasso

Datum som ovan
KPMG AB

Eva From
Auktoriserad revisor
Certifierad kommunal revisor

Detla dokument har upprattats enbart for i dokumentet anglven uppdragsgivare och 4r baserat pa det sérskilda uppdrag som ar avtalat
mellan KPMG AB och uppdragsgivaren. KPMG AB tar inte ansvar f6r om andra 4n uppdragsgivaren anvéinder dokumentet och
informationen | dokumentet. Informationen | dokumentet kan bara garanteras vara aktuell vid tidpunkten for publicerandet av detta
dokument. Huruvida delta dokument ska anses vara allmén handling hos moitagaren regleras i offentlighets- och sekretesslagen samt |
tryckfrihetsférordningen.
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