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Sammanfattning

Styrelse och vd ansvarar for att bolagets verksamhet bedrivs i enlighet med
lagar och foreskrifter, bolagsordning samt dgardirektiv.

Lekmannarevisorernas uppdrag ér att granska om bolagets verksamhet skots
pa ett andamalsenligt och fran ekonomisk synpunkt tillfredsstéllande sétt samt
om bolagets interna kontroll ar tillracklig.

Lekmannarevisorernas sammanfattande bedomning ar att delar av bolagets
verksamhet behover forbéttras. Darfor 1amnar vi en rekommendation till
styrelsen. I 6vrigt bedomer vi att bolaget har skott verksamheten pa ett dnda-
malsenligt och frén ekonomisk synpunkt tillfredsstéllande sétt samt att den
interna kontrollen har varit tillracklig.

Nedan redogor vi kort for respektive omrade som omfattas av arets granskning.
Direfter foljer en tabell med den rekommendation vi ldmnar.

e Grundliggande granskning: Den grundlidggande granskningen syftar till
att oversiktligt bedoma bolagets ledning och styrning samt interna kontroll.
Lekmannarevisorernas oversiktliga bedomning 4r att bolaget har en till-
fredsstillande ledning och styrning samt tillrdcklig intern kontroll inom de
omraden som vi har granskat.

e Hantering av felanmilningar och synpunkter: Granskningen syftar till
att bedoma om styrelsen sikerstiller en &ndamalsenlig hantering av fel-
anméilningar och synpunkter. Lekmannarevisorerna beddomer att hanteringen
i allt vasentligt 4r 4ndamalsenlig. Vi har samtidigt identifierat vissa
forbattringsomraden.

e Personsikerhet: Granskningen syftar till att bedoma om bolagets arbete
med personsékerhet bedrivs i enlighet med géllande regelverk. Vi bedomer
att detta delvis sker, men att det finns avvikelser och forbattringsomraden
som behover atgédrdas. Vi lamnar dirfor en rekommendation till styrelsen
(se tabellen sist i sammanfattningen).

e Uppfoljning av systemet for styrning, uppfoljning och kontroll: Vi har
under aret foljt upp en rekommendation till styrelsen frdn 2018 om att
stirka foljsamheten mot stadens riktlinjer for styrning, uppf6ljning och
kontroll. Vi bedomer att rekommendationen har omhéndertagits.

e Uppféljning av inkép och upphandling: Vi har under aret foljt upp en
rekommendation till styrelsen som ldmnades 2019, med anledning av en
granskning av inkdp och upphandling. Rekommendationen avser att
omhénderta de brister som identifierades utifrdn granskningen samt séker-
stélla att inkops- och upphandlingsarbetet bedrivs i enlighet med géllande
regelverk. Vi bedomer att rekommendationen har omhéndertagits.

e Uppfoljning av offentlighet och sekretess: Utifran 2020 ars granskning
lamnades en rekommendation om att sikerstilla foljsamhet mot Goteborgs
Stads foreskrifter och riktlinjer om arkiv- och informationsredovisning samt
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tillhdrande tillimpningsanvisning. Ingen uppf6ljning har gjorts under 2021.
Vi kommer att avvakta med uppfoéljningen till ett senare tillfalle.
Uppfoljning av resor i tjdnsten: Utifran 2020 ars granskning ldmnades en
rekommendation om att stirka den interna kontrollen avseende resor i
tjdnsten. Ingen uppféljning har gjorts under 2021. Vi kommer att avvakta
med uppfoljningen till ett senare tillfdlle.
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1.1

Sammanstallning av rekommendationer

Omrade Rekommendation

Personsikerhet

Lekmannarevisorerna rekommenderar
styrelsen att siakerstélla foljsamhet mot
foreskrifterna om vald och hot i arbets-
miljon (AFS 1993:2), Goteborgs Stads
sdkerhetspolicy och Goteborgs Stads
riktlinje for personsékerhet.

Uppf6ljning av offentlighet och sekretess
(ingen uppfoljning har gjorts under 2021)

Lekmannarevisorerna rekommenderar
styrelsen att sdkerstélla foljsamhet mot
Goteborgs Stads foreskrifter och riktlinjer
om arkiv- och informationsredovisning
samt tillhdrande tillimpningsanvisning.
(Rekommendationen lamnades &r 2020).

Uppfdljning av resor i tjdnsten (ingen
uppfoljning har gjorts under 2021)

Lekmannarevisorerna rekommenderar
bolaget att stirka den interna kontrollen
avseende resor i tjénsten.
(Rekommendationen lamnades ar 2020).
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2.1

211

2.1.2

Granskning av verksamheten

Styrelse och vd ansvarar for att bolagets verksamhet bedrivs i enlighet med
lagar och foreskrifter, bolagsordning samt dgardirektiv.

Lekmannarevisorernas uppdrag ér att granska om bolagets verksamhet skots pa
ett &indamalsenligt och fran ekonomisk synpunkt tillfredsstéllande sitt samt om
bolagets interna kontroll ar tillrdcklig.

Granskningen av verksamheten omfattar en grundldggande del, som ar en
oversiktlig granskning av bolagets ledning och styrning samt interna kontroll,
tva fordjupningar samt uppf6ljning av tidigare ars granskning.

Grundlaggande granskning

Den grundléggande granskningen syftar till att 6versiktligt bedoma bolagets
ledning och styrning samt interna kontroll. Det innebér att lekmannarevisorerna
l6pande foljer styrelsens protokoll och handlingar och informerar sig om
verksamheten. Granskningen omfattar exempelvis foljande:

o f6ljsamhet mot kommunallagen

o fbljsamhet mot aktiebolagslagen

o foljsamhet mot bolagets dgardirektiv och bolagsordning

o fbljsamhet mot kommunfullméiktiges budget

e f6ljsamhet mot Goteborg Stad kommunfullméktiges styrande
dokument, sarskilt:
- kommunfullméktiges riktlinjer for styrning, uppfoljning och kontroll
- foljsamhet mot kommunfullmiktiges regler for ekonomisk planering,
budget och uppfdljning

lakttagelser

Den grundléggande granskningen visar inte p& négra vésentliga avvikelser.

Vi har under éret genomfort en uppfoljande granskning av systemet for
styrning, uppfoljning och kontroll. Se granskningen nedan.

Beddmning

Lekmannarevisorernas oversiktliga bedomning &r att bolaget har en tillfreds-
stdllande ledning och styrning samt tillrdcklig intern kontroll inom de omraden
som vi har granskat.
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2.2

2.21

Hantering av synpunkter och felanmalningar

Utgangspunkter i granskningen

Av Goteborgs Stads riktlinje for styrning, uppfoljning och kontroll 1 § framgar
att bolagsstyrelsen ska bedriva en 4andamalsenlig och effektiv verksamhet med
fokus pa kvalitet for dem verksamheten riktar sig till. Enligt 4 § ska information
om deras behov, forvintningar och upplevelser beaktas i styrningen. Styrelsen
ska tillse att organisationen har systematiska arbetssétt for att identifiera,
systematisera och integrera lardomarna till en del av beslutsfattandet i
planering, uppfoljning och utveckling av verksamheten.

For att sdkerstdlla en &ndamalsenlig och effektiv verksamhet ar det viktigt att
stadens bolag tar del av synpunkter och sikerstéller att felanmédlningar hanteras,
atgérdas och foljs upp pa ett systematiskt sétt. Skriftliga rutiner for hur syn-
punkter, klagomal, fel och andra avvikelser ska tas emot och handldggas dkar
forutséttningarna for att hanteringen blir systematisk och likvérdig.

Renovakoncernen tillhandahaller genom moderbolaget Renova AB och dotter-
bolaget Renova Miljo AB olika typer av tjdnster inom avfalls- och atervinnings-
omrédet. Det handlar exempelvis om insamling och behandling av kommunalt
avfall och verksamhetsavfall, drift av atervinningscentraler och containerhyra.
Kundgrupperna bestar bland annat av kommuner, foretag och privatpersoner.

Lekmannarevisorerna har mot denna bakgrund granskat hanteringen av syn-
punkter och felanmilningar, i syfte att bedoma om den ar &ndamalsenlig.
Foljande revisionsfragor ska besvaras i granskningen:

1. Finns det faststdllda rutiner och arbetssétt for att ta emot och hantera
synpunkter och felanmalningar?

2. Dokumenteras och sammanstills synpunkter och felanmélningar pa ett
dndamalsenligt satt?

3. Arbetar bolaget systematiskt for att forbéttra verksamheten utifran
inkomna synpunkter och felanmélningar?

Revisionskriterium i granskningen utgors huvudsakligen av ovanndmnda rikt-
linje for styrning, uppfoljning och kontroll.

Utifran den bredd av tjanster och kundgrupper som finns inom koncernen har vi
valt att fokusera sérskilt pa tva verksamheter. Dels Miljoservice (affarsomrade
Logistik) som bland annat skdter om och stddar miljorum at fastighetsbolag,
bostadsrittsforeningar och liknande kunder. Dels den insamling av kommunalt
avfall som moderbolaget Renova AB (affarsomrade Tilldelningar) utfor pa upp-
drag av dgarkommunerna. Darutéver har Kundservice (affarsomréde Logistik),
som hanterar en stor del av kommunikationen med dotterbolagets foretags- och
privatkunder, omfattats av granskningen.
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2.2.2

2.2.21

Granskningen har genomforts genom intervjuer med chefer, gruppledare och
andra tjdnstepersoner samt genom insamling och analys av rutiner, samman-
stdllningar av kundklagomal och annan relevant dokumentation.

lakttagelser

Rutiner och arbetssatt

Av intervjuerna framgar att det inte finns en enskild process for att hantera fel-
anmaélningar och avvikelser kopplat till utférandet av koncernens tjénster.

Detta eftersom bolagen, som tidigare ndmnts, tillhandahéller olika tjénster, sam-
tidigt som kundgrupperna varierar. Ansvarsforhallandena och forutsittningarna
skiljer sig mellan verksamheterna, vilket innebér att det dr svart att fa till en helt
likriktad hantering. Granskningen visar dock att det har uppréttats en dver-
gripande rutin for avvikelser och avvikelsehanteringssystem.

Rutinen beskriver vad som ska rapporteras som en avvikelse, i vilket system
som rapporteringen ska ske samt hur registrerade avvikelser ska hanteras och
foljas upp. Flera exempel pa avvikelser, sasom riskobservationer, tillbud och
olycksfall, listas. En annan typ av avvikelse som tas upp ar kundklagomal, och
som exempel ndmns felanmélningar som externa kunder gor. Enligt rutinen ska
den medarbetare som upptécker eller far information om en avvikelse, inklusive
ett klagomal, vidta nodvindiga direktitgérder for att minska de negativa
konsekvenserna. Vid behov gors detta i samrad med chef eller annan ansvarig.

Naér det géller hanteringen av synpunkter visar granskningen att det inte finns
nagon Overgripande rutin for hur sddana ska tas emot, handldggas och éter-
kopplas till synpunktslamnaren. Till skillnad fran felanmélningar, klagomal och
andra avvikelser kopplat till koncernens tjanster, kan synpunkter vara av mer
generell karaktér. Det kan handla om fragor, forbéttringsforslag eller berom. Vi
noterar dock att det finns en anvisning for Renovas kommunikation. Dar fram-
gér att koncernens chefer ansvarar for att ta vara pa externa synpunkter pa verk-
samheten och att fora dem vidare sa att verksamheten forbéttras.

Det finns dven en rutin for posthantering kopplat till sociala medier. Dér fram-
gar att de medarbetare som ansvarar for kommunikation via sociala medier ska
se till att inkommande och utgdende kommentarer och frdgor som ska
registreras vidarebefordras till respektive diarium for bolagen.

Granskningen visar att flera synpunkter pa koncernens verksamhet inkommer
till registraturen, som ansvarar for bolagens diarium, via Renovas info-postlada.
Enligt uppgift skickas synpunkterna vidare till berérda handldggare, som an-
svarar fOr att besvara dem. Vi har tagit del av ett exempel pa en inkommande
friga som registratorn har skickat vidare till en chef f6r hantering.
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Affiarsomrade Logistik

Vi har, som framgar ovan, granskat hanteringen av felanmélningar och syn-
punkter vid enheterna Miljoservice och Kundservice inom affarsomrade
Logistik, som tillhér Renova Miljo AB.

Granskningen visar att Miljoservice inte har uppréattat ndgon skriftlig rutin f6r
att hantera felanmilningar och synpunkter. Det har inte heller gjorts nagon sér-
skild uppdelning mellan felanmélningar och generella synpunkter pa verksam-
heten. Enligt uppgift hanteras enklare klagomél och avvikelser ofta direkt i den
l6pande kontakten mellan miljoarbetarna och foretrddare for kunderna, sdsom
bovérdar och fastighetsskdtare. Detta registreras inte i nagot sérskilt system.

Av intervjuerna framgar att Miljoservice, utdver dialogen som sker direkt
mellan personalen och kunderna i det dagliga arbetet, tar del av felanmélningar
via e-post. Enheten har en sérskild e-postadress som kunderna kan vénda sig
till. De behdver ddrmed inte kontakta den ordinarie kundservicen. Inkorgen
bevakas enligt uppgift 16pande av enhetens gruppledare. Hanteringen uppges
dérefter variera fran fall till fall och beroende pa hur pass allvarliga avvikelser
det handlar om. Antingen &ker personalen ut och gor en insats direkt eller sa
hanteras det vid nésta besok, inom ramen for fastslagen frekvens.

Klagomal kan dven tas upp vid driftméten som genomfors med kunderna cirka
fyra génger per ar (upplégget varierar enligt uppgift mellan olika kunder). Dar
hanteras 16pande driftsfragor sdésom kommande in- och utflyttningar, stiddagar
och behov av extrastddningar. Enligt uppgift ar det ovanligt att klagomal tas upp
vid dessa moten, dven om det forekommer.

Kundservice tar emot felanmélningar frén dotterbolagets foretags- och privat-
kunder, vilket huvudsakligen sker via telefon eller e-post. Enheten hanterar
framst fakturarelaterade drenden, det vill sdga avvikelser kopplat till fakturor
som bolaget har utfirdat, sdsom fel pris eller mottagarkod. Arenden som avser
fel i utforandet (och som inte paverkar faktureringen) skickas enligt uppgift
vidare till berdrd verksamhet inom organisationen. Fel som leder till en faktura-
forandring, kreditering eller en sa kallad nollpriskorrigering bendmns enligt
uppgift som kundklagomal. Enligt bolaget uppstar en nollpriskorrigering
exempelvis om bolaget har tomt fel kérl, fatt ett klagomal fran kunden om detta
och dérefter dker tillbaka och tommer rétt kérl.

Av intervjuerna framgar att det, utover felanméilningar och klagomal fran
kunder, kommer in manga olika synpunkter och fragor till Kundservice, varav
flera berér koncernen i stort. Det finns ingen skriftlig rutin for hur sddana ska
hanteras, och hanteringen varierar enligt uppgift &ven beroende pa vilken typ av
synpunkt det handlar om. Vissa synpunkter kan enligt uppgift besvaras direkt av
Kundservice, medan andra skickas vidare till exempelvis séljare eller grupp-
ledare. Vi har tagit del av exempel pa fragor som har inkommit till Kundservice
och som har skickats vidare till en chef for fortsatt hantering.
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2.2.2.2

Affiarsomrade Tilldelningar

Inom affarsomrade Tilldelningar utf6érs den insamling av kommunalt avfall som
flertalet dgarkommuner direkttilldelar till bolaget. Kommunerna har det 6ver-
gripande ansvaret och huvudmannaskapet for avfallsverksamheten, och det &r
till kommunerna som berdrda fastighetsdgare ska vénda sig vid utebliven
tomning eller andra fel och synpunkter kopplat till insamlingen. Vi noterar att
det pa Renovas hemsida finns hanvisningar och kontaktuppgifter till de dgar-
kommuner som bolaget utfor denna insamling at.

Granskningen visar att det inte har uppréttats ndgon skriftlig rutin for att hantera
felanmélningar och synpunkter som bolaget tar emot frén dgarkommunerna, av-
seende den direkttilldelade insamlingen. Det finns dock upparbetade arbetssétt
och strukturer for hanteringen. Fel och avvikelser frdn kommunerna bendmns, i
enlighet med koncernens dvergripande rutin, som kundklagomal. Det framgéar
av intervjuerna att detta ska rapporteras av berorda fastighetségare till
respektive ansvarig kommun. Kommunen skickar i sin tur via systemstod (som
varierar mellan kommunerna) vidare drendet till bolagets trafikledning.

Enklare klagomal, sdsom en missad tomning, kan enligt uppgift hanteras direkt
genom att trafikledaren kontaktar chaufféren och bokar in en extratomning.
Klagomal som inte kan atgérdas direkt via trafikledaren skickas vidare till be-
rord gruppledare eller driftchef for fortsatt hantering.

Dokumentation och sammanstalining

For att upplevelser hos dem verksamheten riktar sig till ska kunna beaktas 1
styrning, uppfoljning och utveckling av verksamheten pa ett systematiskt sétt
behover synpunkter, klagomal och avvikelser dokumenteras.

Av rutinen for avvikelser och avvikelsehanteringssystem framgar att avvikelser
ska rapporteras i avsett system. Arbetsmiljorelaterade avvikelser sdsom risk-
observationer, tillbud och olyckor registreras exempelvis i avvikelse-
rapporteringssystemet TRIA. Vilket system som ska anvéndas for respektive
avvikelsetyp framgar av en bilaga till rutinen. Enligt bilagan ska kundklagomal
inom affarsomrade Logistik, som inkommer via kundsupporten, registreras i
affirssystemet. Kundklagomal fran kommunerna, avseende tilldelade uppdrag
inom affarsomrade Tilldelningar, hanteras via e-post.

Affiarsomrade Logistik

Inom Miljoéservice sker, som tidigare ndmnts, ingen registrering av enklare fel
och avvikelser som avhjilps direkt i den 16pande kontakten med kunderna. Fel-
anmélningar som inkommer via den sirskilda e-postladan registreras inte heller
i ndgot sérskilt system. Enligt bolaget sparas mejlen i sex ménader. Vissa mejl
arkiveras dock eftersom de bedoms behovas for framtida uppfoljning.

Kundklagomaél inom affarsomrade Logistik, som har resulterat i en faktura-
forandring eller kreditering, registreras av Kundservice i afférssystemet. Kund-
service upprattar manadsvisa sammanstéllningar 6ver kundklagomél inom
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affairsomradet. Vi har tagit del av en sddan sammanstillning. Klagomal som
Kundservice tar emot om fel 1 utférandet, och som inte bedéms paverka
fakturan, skickas enligt uppgift vidare till beroérd verksamhet for hantering.
Kundservice lagger in en kommentar om uppgiften i affarssystemet, men det
framgér av intervjuerna att dessa drenden inte gér att f6lja lika systematiskt.
Arendena ingér inte heller i ovannimnda sammanstillning ver kundklagomal,
vilket lyfts fram som ett forbattringsomrade. Ett undantag &r sa kallade noll-
priskorrigeringar (se ovan) vilket enligt uppgift frén bolaget ingér i den aktuella
sammanstillningen, trots att det inte leder till en fakturaforéndring.

Affirsomrade Tilldelningar

Av intervjuerna framgar att de felanmélningar som inkommer fran kommunerna
till bolagets trafikledning registreras i produktionssystemet. For insamlings-
entreprenaderna i Goteborgs Stad anvéander bolaget exempelvis systemet BF-
bud, som kommunicerar med ett system hos kretslopp och vattenférvaltningen.

Bolaget far manadsvisa sammanstéllningar 6ver kundklagomal fran ett antal
dgarkommuner. Av intervjuerna framgar dock att flera kommuner i nuldget inte
har mojlighet att redovisa kundklagomaél pé ett bra sitt. Den statistik som finns
avseende kundklagomaélen dr ddrmed inte heltickande. Vi har tagit del av en
manadsvis sammanstéillning 6ver kundklagomal for insamlingsentreprenaderna
i Goteborgs Stad, som har skickats fran kommunen till bolaget via e-post.

Hantering av allméinna handlingar

En dndamaélsenlig registrering och dokumentation av exempelvis synpunkter
och klagomal dr dven nddvéandig eftersom Renova AB och Renova Miljo AB,
som kommunala bolag, omfattas av offentlighetsprincipen. Handlingar som
upprittas av, inkommer till eller expedieras av bolagen ar i regel allménna och
ska vid en begéran ldmnas ut, om det inte foreligger sekretesshinder.

Under foregaende ars granskning av offentlighet och sekretess noterade lek-
mannarevisorerna att bolagens dokumenthanteringsplaner var inaktuella och
behovde revideras. Vi ldmnade darfor en rekommendation inom omrédet. Det
pagéar for nirvarande ett arbete med att se dver och upprétta styrande dokument
inom koncernens informations- och arkivredovisning (se granskningen nedan).

Styrelserna for Renova AB och Renova Miljo AB faststdllde den 25 november
2021 nya dokumenthanteringsplaner for bolagen, som ér tillampliga pa
handlingar som har uppréttats eller inkommit fran den 1 januari 2020. Enligt
bolaget omfattar de nya planerna inte samtliga processer dnnu. De kommer att
kompletteras med ytterligare processer lingre fram. Vi noterar att det i bada
planerna, inom verksamhetsomradet Styra, planera och félja, finns ett avsnitt
for att hantera externa synpunkter och klagomal. Processen redovisas under
punkt 1.9 i bolagens klassificeringsstrukturer, déir det framgér att processen
omfattar handldggningen av synpunkter och klagomal av 6vergripande karaktir.

Av dokumenthanteringsplanerna framgar att handlingar som dokumenterar syn-
punkter och klagomal, inklusive svaren, registreras/sorteras i TRIA. Synpunkter
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och klagomal som foranleder en atgiard bevaras medan synpunkter och klago-
mal som inte foranleder ndgon atgird gallras tva ar efter upprattandet. Den
registrering/sortering av overgripande synpunkter och klagomal som vi har
noterat i granskningen har dock inte skett i TRIA, utan i andra system. Till
exempel i bolagens diarium eller via e-post. Det framgar inte heller av bilagan
till rutinen for avvikelser och avvikelsehanteringssystem att externa synpunkter
och klagomal ska registreras/sorteras i TRIA.

Enligt bolaget &r uppgiften i dokumenthanteringsplanerna om att synpunkter
och klagomal registreras i TRIA felaktig. Detta kommer dérfor att atgardas vid
nista revidering. Synpunkter som kommer in till registraturen diariefors, vilket
vi dven har noterat i granskningen. Hur synpunkter som inkommer till Kund-
service eller andra delar av koncernen registreras/sorteras, kommer enligt upp-
gift att tydliggoras i samband med att planerna kompletteras med ytterligare
processer. Detta lyfts fram som ett pdgéende utvecklingsarbete.

2.2.2.3 Systematiskt forbattringsarbete

Granskningen visar att det i affarsplanerna for 2021 och 2022 har faststéllts
kvantitativa, métbara mél avseende det genomsnittliga antalet kundklagomal per
manad, som berdr affarsomradena Logistik och Tilldelningar. Malet i respektive
affarsplan dr att kundklagomaélen ska minska. Kopplat till malen ndmns &ven
olika aktiviteter, exempelvis analyser och upprittande av handlingsplaner. Vi
noterar att kundklagomalen utgor ett sarskilt nyckeltal som f6ljs upp vid varje
styrelsesammantride, inom ramen for koncernens styrkortsuppfoljning.

Utover den lopande hanteringen av klagomal och synpunkter méter koncernen
ndjdheten hos sina kunder. 2020 genomfordes en storre kundndjdhetsunder-
sOkning inom samtliga affirsomraden. Den resulterade i en slutrapport for
affirsomradena Logistik och Atervinning inom Renova Miljé AB och en slut-
rapport for affarsomrade Tilldelningar inom Renova AB. Av slutrapporterna
framgér bland annat att bolagen har behov av att fa uppdaterade insikter kring
kundnéjdheten och dgarkommunernas behov och erfarenheter. Fragorna som
besvaras dr, enligt slutrapporterna, centrala for bolagens interna och externa
forbéttrings- och utvecklingsarbete.

Utifrén den del av undersokningen som omfattar affirsomradena Logistik och
Atervinning har ett NKI'-virde tagits fram. Det gor det mojligt att jimfora
kundndjdheten med andra svenska foretags genomsnittliga vérden.

Vidare visar granskningen att det, utifrdn kundndjdhetsundersokningen, har
planerats och vidtagits aktiviteter for att utveckla kundnéjdheten. Vi har bland
annat tagit del av en upprittad handlingsplan inom affdrsomrade Atervinning.

" N6jd-kund-index.
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2.3

2.3.1

Bedomning

Lekmannarevisorerna bedomer att styrelsen i allt vésentligt har sékerstéllt en
dndamalsenlig hantering av felanmélningar och synpunkter. Vi har samtidigt
identifierat vissa forbéttringsomraden.

Vi ser positivt pd att det har uppréttats en dvergripande rutin for avvikelser och
avvikelsehanteringssystem. Hanteringen av felanmélningar kan dock stérkas
ytterligare genom verksamhetsspecifika rutiner och anvisningar inom omradet.
Vi bedomer édven att det bor uppréttas en koncerndvergripande rutin for hur syn-
punkter ska tas emot och handlaggas. Skrivningar om detta finns i nuldget i
olika styrande dokument. Synpunktshanteringen kan ddrmed tydliggoras pé
motsvarande sitt som avvikelsehanteringen.

Niér det giller att dokumentera och sammanstélla felanmélningar och klagomal
noterar vi att enklare avvikelser som personalen inom Miljoservice tar emot at-
gérdas direkt, utan att registreras i nagot sérskilt system. Att enklare avvikelser
avhjalps snabbt och effektivt, utan krav pa omfattande dokumentation, ar sjalv-
klart positivt. Vi menar samtidigt att det utifrén ett kvalitets- och uppfoljnings-
perspektiv dr viktig att det har tydliggjorts vilka avvikelser som behover
registreras, inklusive hur och nér de har atgérdats.

Vi noterar att kundklagoméal som tas emot inom Kundservice enbart registreras
och ingér i styrkortsuppfoljningen om faktureringen paverkas eller om de leder
till en sa kallad nollpriskorrigering. For 6vriga kundklagomal som kan hanteras
direkt i verksamheten, utan att fakturan paverkas, laggs enbart en kommentar in
i systemet. Dessa drenden gér enligt uppgift inte att folja eller sammanstilla lika
systematiskt. Uppfoljningen ger dirmed inte en heltdckande bild dver antalet
kundklagomaél. Vi bedomer att detta utgor ett utvecklingsomrade.

Slutligen bedémer vi att det behover tydliggdras hur externa synpunkter och fel-
anméilningar inom koncernen registreras/sorteras respektive gallras/bevaras.
Nuvarande bestimmelser i bolagens dokumenthanteringsplaner stimmer inte
Overens med de rutiner och arbetssitt som tillimpas. Vi noterar samtidigt att det
pagar ett utvecklingsarbete med arkiv- och informationsredovisningen.

Personsakerhet

Utgangspunkter i granskningen

Grunden for att medarbetare och fortroendevalda vid stadens ndmnder och
bolag ska kunna utfora ett arbete med hog kvalitet ar att det 1 alla avseenden
(fysiskt, psykiskt och socialt) finns en trygg och god arbetsmiljo. Det innebar
bland annat att arbetet kan genomforas under férhallanden utan ofredanden eller
obehag. Vild eller hot mot anstéllda &r ett arbetsmiljoproblem som, for den som
drabbas, kan innebéra fysiska skador, psykiskt pafrestande oro samt
ekonomiska forluster pa grund av sjukskrivning.
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2.3.21

Enligt Arbetsmiljoverket dr det arbetsgivarens skyldighet att utreda de risker for
vald eller hot om véld som kan finnas i arbetet samt vidta atgarder. Goteborgs
Stads sikerhetspolicy anger att stadens sdkerhetsarbete ocksa omfattar person-
sdkerhet samt att ansvaret for detta aligger varje ndmnd och styrelse. Nér det
géller personsédkerhet preciseras kraven for detta i stadens riktlinje for person-
sakerhet. Syftet &r att skapa en for staden gemensam syn pa sékerhetsarbetet
fore, under och efter en handelse med inslag av hot och/eller vald.

Lekmannarevisorerna har mot denna bakgrund granskat bolagets person-
sakerhetsarbete. Syftet dr att bedoma om arbetet bedrivs i enlighet med géllande
regelverk. Foljande revisionsfragor ska besvaras:

1. Har bolaget en andamalsenlig organisation for personsidkerhetsarbetet?

2. Har bolaget rutiner for personsikerhetsarbetet?

3. Finns det en tillbudsrapportering och riskhantering som sékerstiller att
risker for véld och hot om véld kan minimeras?

4. Sker det en uppfoljning som ger tillrackligt med underlag for att
beddma om sidkerhetsnivén ér acceptabel?

For att besvara revisionsfragorna och bedoma iakttagelserna i granskningen har
foljande revisionskriterier anvéints som bedomningsgrund:

e Arbetsmiljoverkets foreskrift 1993:2 ”Vald och hot i arbetsmiljon”
(AFS 1993:2)

e (Goteborgs Stads sdkerhetspolicy

e (Goteborgs Stads riktlinje for personsikerhet.

Granskningen har genomforts genom intervjuer med chefer och andra berérda
tjdnstepersoner samt analys av rutiner, tillbud och annan dokumentation.

Utover den koncerndvergripanden nivan har vi fokuserat sérskilt pé person-
sikerhetsarbetet kopplat till driften av atervinningscentraler (AVC), som tillhér
affirsomrade Atervinning, respektive insamlingen av kommunalt avfall i dgar-
kommunerna, inom affarsomrade Tilldelningar. Verksamheterna bendmns i
granskningen som AVC-verksamheten respektive insamlingsverksamheten.

lakttagelser

Organisation for personsakerhetsarbetet

Enligt Goteborgs Stads sidkerhetspolicy ska bolagsledningen ha en tydlig in-
riktning och fordelning av ansvaret for verksamhetens sikerhetsarbete. Det ska
finnas en sékerhetschef med befogenhet att vara drivande och halla ihop, initiera
och genom stdd och uppféljning utveckla sdkerhetsarbetet. Respektive verk-
samhet beslutar sjdlv om sékerhetschefens titel utifran sin organisationsstruktur
och tillampning av titulaturer. Organisation, delegation, beslut, planer och
atgirder betriffande sdkerhetsarbetet ska dokumenteras enligt policyn.
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Granskningen visar att bolaget inte har utsett en sékerhetschef. Sedan 2020
finns ddremot en sdkerhetsstrateg med ansvar for det koncernévergripande
sakerhetsarbetet. Titeln sékerhetschef anvénds inte eftersom personen inte har
personalansvar. Sdkerhetsstrateg har darfér bedomts som en mer rattvisande
titel sett till koncernens organisations- och chefsstruktur. Ansvaret omfattar
bade strategiska och operativa fragor.

Verkstillande direktoren dr ytterst sdkerhetsansvarig, men uppgifter har for-
delats till sdkerhetsstrategen genom en dokumenterad delegation. For tjdnsten
finns dven en befattningsbeskrivning. Dér framgér bland annat att personen ska
ha kunskap om och vara insatt i arbetet med hot- och valdsfragor och utgdra ett
stod till verksamhetsansvariga inom detta omrade.

Av intervjuerna framgar att sékerhetsstrategen, utifrdn den delegation och den
befattningsbeskrivning som finns, anses ha ovanndmnda befogenhet att driva,
halla ihop, initiera och genom stéd och uppfoljning utveckla sikerhetsarbetet.

Det formella ansvaret for arbetsmiljon, vilket omfattar personsékerhet, finns hos
ndrmaste chef. Ansvaret anges i sérskild delegation. Det finns &ven befattnings-
beskrivningar for chefer som beskriver deras uppdrag. Vi har tagit del av
dokumenterade delegationer och befattningsbeskrivningar for en platschef
respektive driftchef, dér personal- och arbetsmiljoansvaret framgér.

Kartldggning av personsiikerhetsarbetet

Under 2021 har en arbetsmiljdingenjorsstudent, som gjorde sin LIA-praktik?
hos Renova, kartlagt personsikerhetsarbetet och tagit fram forslag till en
koncerndvergripande rutin och riktlinjer for att férebygga och hantera hot och
vald i arbetsmiljon. Resultatet presenterades i en rapport som vi har tagit del av.

Av intervjuerna framgar att flera forbéttringsomréden har identifierats utifran
kartlaggningen. Ett utvecklingsarbete har darfor inletts. Inom koncernen har
problemet med hotfulla situationer varit som storst inom AVC-verksamheten.
Denna verksamhet uppges dérfor ha kommit langst nér det géller rutiner, vid-
tagna atgdrder (sdsom viktarassistans), utbildningsinsatser och liknande.
Problematiken varierar mellan olika &tervinningscentraler. En atervinnings-
central har exempelvis en hog besoksfrekvens kombinerat med logistiska
utmaningar, vilket ibland leder till irritation hos besokare. Det forekommer att
foretagskunder anvinder sina privata AVC-kort for att limna verksamhets-
avfall, vilket inte ar tillatet. Nar detta patalas kan konflikter uppsta.

Personsikerhetsarbetet kopplat till miljoarbetarnas (chaufforernas) arbets-
situation uppges vara mindre uppméarksammat och utvecklat, och behover for-
béttras. Aven om férre tillbud och hiindelser rapporteras jimfort med inom
AVC-verksamheten s finns det uppenbara risker for hot och vald, sisom stora

2 Larande i arbetslivet.
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inslag av ensamarbete och arbetsmoment som tillfélligt stannar upp trafiken,
vilket kan leda till irritation hos andra trafikanter.

Utbildning och aktivt arbete for 6kad séiikerhet

Arbetstagarna ska, enligt AFS 1993:2, ha tillrdcklig utbildning och tillrdcklig
information for att kunna utfora arbetet sdkert och tryggt. Enligt stadens
sakerhetspolicy ska medarbetare fortlopande ges utbildning i forhallande till sitt
ansvar och sina arbetsuppgifter for att forsta hur sidkerhetsarbetet fungerar.

Granskningen visar att det inte har genomforts nagon koncerndvergripande
utbildning for medarbetarna kopplat till hantering av hot- och véldssituationer.
En utbildning inom omradet genomfors dock regelbundet for medarbetarna in-
om AVC-verksamheten, genom ett upphandlat utbildningsforetag. Av den
utbildningsbeskrivning som vi har tagit del av framgér att utbildningen inne-
haller savil teoretiska som praktiska inslag. Vidare visar granskningen att det
inom AVC-verksamheten planeras for en ytterligare utbildning i konflikt-
hantering, som dock har skjutits fram till 2022.

Motsvarande utbildningar kopplat till hantering av hot- och véldssituationer
och/eller konflikthantering har inte genomforts for miljoarbetarna inom in-
samlingsverksamheten. Enligt uppgift planeras det dock centralt, genom HR-
avdelningen, for en malgruppsanpassad utbildning inom omrédet.

Riskhantering och tillbudsrapportering

I AFS 1993:2 anges att de risker for vald eller hot om vald som kan finnas i
arbetet ska utredas av arbetsgivaren. Arbetsgivaren ska vidta de atgirder som
kan foranledas av utredningen. Det &r viktigt att gdra en bedomning av risken
for vald och hot bade for arbetsplatsen i sin helhet och for enskilda arbets-
situationer. Vid planering och anordnande av ensamarbete dr det viktigt att
risken for vald och hot har beaktats.

Enligt foreskrifterna kan en noggrann kartliggning av arbetet behdvas. Det ar
viktigt att utredningen utmynnar i ett atgardsprogram dér risken avgor vilka
atgirder som behdvs. Atgirderna kan exempelvis bestd av organisatoriska for-
andringar och utbildning. Arbetstagarna ska fa sarskilt stod och handledning vid
arbete dér det finns risk for aterkommande vald eller hot om vald.

Enligt Goteborgs Stads riktlinje for personsikerhet ska personsékerhetsarbetet,
liksom det 6vriga sékerhetsarbetet, bedrivas inom ramen for det systematiska
arbetsmiljoarbetet med tyngdpunkt pa forebyggande aktiviteter for att skapa en
trygg milj6. Regelbundna riskbedémningar ska goéras och dokumenteras.

Granskningen visar att den ovanndmnda LIA-praktikanten, inom ramen for
kartlaggningsarbetet, har genomfort en koncerndvergripande riskinventering
och riskbedomning avseende hot- och valdsrisker. Risker har identifierats vid
rorliga arbetsstillen, fasta arbetsstillen, inom AVC-verksamheten och for
Ovriga situationer. Riskerna har dérefter bedomts (lag, medel eller hog risk). For
varje risk har exempel pad mojliga atgarder identifierats. Flera av dessa atgarder
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har tydliga inslag av forebyggande aktiviteter, det vill sdga for att undvika att
hot- och valdssituationer uppstar.

Utover arbetet ovan har det inte genomforts ndgon koncerndvergripande
utredning av hot- och valdsrisker. Inte heller inom AVC-verksamheten eller
insamlingsverksamheten har det skett nagra systematiska riskinventeringar
kopplat till hot- och valdsrisker specifikt. Vi noterar att det, inom ramen for
kartlaggningsarbetet, har tagits fram en riskinventeringsmall for hot- och
valdsrisker som kan tillimpas av koncernens verksamhet. Det finns déarfor
administrativa forutséttningar for verksamheterna att paborja och dokumentera
riskinventeringar, riskbedomningar och lampliga atgérder.

I riktlinjen for personsikerhet anges att tillbuds- eller arbetsskadeanmélan alltid
ska goras nir medarbetare har utsatts for hot eller vald. Enligt AFS 1993:2 ska
tillbud och hiandelser med véld eller hot om vald dokumenteras. Enligt fore-
skrifterna ska tillbud och hiandelser dven utredas. Av riktlinjen for persons-
sakerhet framgér vidare att hot och véld mot personal skyndsamt ska polis-
anmalas av ansvarig chef tillsammans med den drabbade.

Enligt uppgift har totalt cirka 19 tillbud/hidndelser avseende hot och vald
rapporterats i koncernens avvikelserapporteringssystem TRIA under 2021. Det
framgér av intervjuerna att hot- och valdssituationer kan rapporteras inom flera
kategorier i systemet, varfor det krévs en viss handpaldggning for att ta fram en
heltickande sammanstéllning. Narmaste chef ansvarar for att utreda de till-
bud/hindelser som rapporteras i TRIA.

Vi har tagit del av en sammanstillning 6ver ett urval av tillbud/hdndelser som
har rapporterats under 2021, inklusive eventuella atgérder som har vidtagits.
Det ska ndmnas att flera rapporterade tillbud/hdndelser handlar om individer
som beter sig aggressivt och hotfullt, snarare 4n regelrétta hot mot medarbetare.
Av intervjuerna framgar att det inte har skett nagon tillbuds- eller arbetsskade-
anmélan om hot eller vald till Arbetsmiljoverket respektive Forsakringskassan
under &ret. Enligt uppgift har polisanmélningar gjorts vid ett par tillféllen.

Rutiner for personsakerhetsarbetet

Enligt AFS 1993:2 ska det finnas sérskilda sékerhetsrutiner for arbete som kan
medfora risk for vald eller hot om vald. Rutinerna ska héllas aktuella och f6ljas
upp fortlopande. Rutinerna ska dven vara kidnda av alla arbetstagare som kan bli
berérda av riskerna.

Motsvarande krav pé rutiner, aktualitet och uppf6ljning samt arbetstagares
kdnnedom om rutinerna finns i Géteborgs Stads riktlinje for personséikerhet, dar
med betoning pé sérskilt utsatta verksamheter. Férutom rutiner ska &dven de
speciella regler och den teknik som behovs tas fram av dessa verksambheter, i
samverkan med sikerhetsfunktionen.

Vi noterar att ett forslag till en koncerndvergripande rutin respektive riktlinjer
for hot och vald har tagits fram inom ramen for kartlaggningsarbetet under aret.
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Granskningen visar att det pagar ett arbete med att se 6ver och justera de be-
rorda styrdokumenten. Enligt uppgift kommer dokumenten, efter att an-
passningar har genomforts, att faststéllas och kommuniceras.

Inom AVC-verksamheten finns skriftliga rutiner dels for hot och véld, dels vid
ensamarbete. Av rutinen for hot och vald framgar hur medarbetarna ska agera
om en hot- eller valdssituation uppstér. Rutinen vid ensamarbete anger bland
annat att en AVC-medarbetare som utfér ensamarbete ska begriinsa arbets-
uppgifter som bedéms vara en risk samt uppehalla sig inomhus om personen
upplever risk for hot och vald. Enligt uppgift ska rutinerna finnas fysiskt i
parmar vid varje atervinningscentral. Nya rutiner ska dven gas igenom med
medarbetarna vid arbetsplatstriffar eller skickas ut via e-post. Befintliga rutiner
ska gés igenom med nyanstéllda medarbetare.

Granskningen visar att det inom insamlingsverksamheten saknas motsvarande
verksamhetsspecifika rutiner for personsidkerhet.

Sédkerhetsrutiner avseende larm

Av AFS 1993:2 framgar att arbetstagarna ska ha mojlighet att kalla p& snabb
hjélp vid en vélds- eller hotsituation. Arbetsgivaren ska se till att det finns larm-
utrustning dér sa kravs for sikerheten. Larm och larmutrustning ska underhallas
och kontrolleras. Om det behdvs ska det dven finnas andra tekniska hjélpmedel.
Arbetsgivaren ska dven sdkerstilla att det finns faststéllda rutiner for vem som
ska ta emot larm och vilka atgérder som ska vidtas vid larm. Det ska genom-
foras regelbunden 6vning av sikerhetsrutiner och atgarder vid larm.

Granskningen visar att personalen vid atervinningscentralerna har tillgéng till
birbara overfallslarm. Larmen &r kopplade till en larmcentral via anlitade vakt-
bolag (ett for Goteborg och ett for Kungélv). En skriftlig rutin for 6verfalls-
larmen har upprittats. Dar framgar att larmcentralen vid larm meddelas och fér
tillgang till GPS-koordinater och en kartbild dér positionen for den som larmar
visas. Genom en medhdrningsfunktion far operatdren information om ldget och
kan pékalla viktare eller polis. Det framgar dven att larmen laddas efter avslutat
arbetspass och funktionstestas genom en manatlig rutin.

Milj6arbetarna inom insamlingsverksamheten har inte tillgang till 6verfallslarm.

Platschefen och en av driftcheferna uppger i en intervju att det inte har bedomts
finnas ett generellt behov av dverfallslarm, men att det skulle kunna vara
aktuellt vid specifika situationer dér risknivan dr forhojd. Till exempel pa sér-
skilda rutter dar det har férekommit hotfulla situationer. I intervjun betonas
aven att medarbetarna har tillgéng till arbetstelefoner och ddrmed mojlighet att
ringa 112 om en nddsituation skulle uppsta.

Hantering och uppfoljning av valds- och hotsituationer

Av AFS 1993:2 framgar att det ska finnas rutiner som sékerstiller att arbets-
tagare som utsétts for vald eller hot om vald snabbt far hjilp och stod i syfte att
forebygga och lindra savil fysisk som psykisk ohélsa. Enligt stadens riktlinje
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for personsékerhet ska det finnas ett framtaget atgérdsprogram som ska kunna
aktiveras ndr en medarbetare blir utsatt for vald eller hot i sin yrkesutévning.

I riktlinjen f6r personsidkerhet anges dven att ansvarig chef ansvarar for att den
som blivit utsatt for allvarligt hot, och den personalgrupp som berdrts, far delta i
uppfoljande samtal. Minimum &r att uppfoljning sker efter en vecka, tre
manader och ett ar. Vid behov ska uppfoljning dven ske vid fler tillfallen.

Granskningen visar att det finns en koncerngemensam checklista for krisstod,
vilket beskrivs som det omedelbara omhéndertagandet av en person i kris. Som
exempel ndmns bland annat situationer dér medarbetare har utsatts for hot och
vald. Checklistan innehaller ett antal steg och atgérder som ska eller bor vidtas.
Det handlar bland annat om att samla gruppen, att alla ska fa mdjlighet att tala
om det intrdffade och att den som har utsatts for starkt pafrestande handelser
kan behova tillfdlliga fordndringar av arbetsuppgifter eller arbetstider. For varje
steg/atgérd i checklistan finns en ruta som ska dokumenteras.

Vi noterar att det i checklistan inte anges att det vid allvarliga hot mot en med-
arbetare, som minimum, ska genomforas uppfoljande samtal efter en vecka, tre
manader respektive ett ar. Det framgar enbart att det i anslutning till allvarliga

hindelser kan vara av avgdrande betydelse med avlastningssamtal (debriefing).

Uppfoljning av sdkerhetsnivan och personsakerhetsarbetet

Av Goteborgs Stads sdkerhetspolicy framgar att bolagsledningen minst arligen
ska folja upp att sdkerhetsnivén &r acceptabel, med dterrapportering till
styrelsen. I riktlinjen for personsdkerhet anges darutdver att bolaget, for person-
sdkerhetsomradet, arligen ska ga igenom alla intrdffade hiandelser, latenta hot
och nuvarande rutiner. Utifran den arliga versynen ska en handlingsplan upp-
rattas i syfte att tydliggora hur rutinerna ska forbéttras och riskerna minskas.

Granskningen visar att det inte sker ndgon arlig uppfoljning av att sédkerhets-
nivén dr acceptabel, med aterrapportering till styrelsen. Koncernen gér inte
heller, for personsdkerhetsomradet, arligen igenom alla intrdffade hiandelser,
latenta hot och nuvarande rutiner. Det upprittas dirmed inte heller nagon
handlingsplan i enlighet med ovanndmnda bestimmelse.

Bedomning

Lekmannarevisorerna bedomer att arbetet med personsidkerhet delvis bedrivs i
enlighet med géllande regelverk, men att det finns avvikelser och forbéttrings-
omraden som behdver atgérdas.

Vi ser positivt pé att koncernen, med hjélp av en praktikant inom arbetsmiljo-
omradet, har 14tit kartldgga arbetet och ta fram forslag pa en 6vergripande rutin
och riktlinjer for hot- och valdssituationer. Vi bedémer att det pagar ett relevant
utvecklingsarbete for att stirka personsékerhetsarbetet, bland annat utifrén den
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aktuella kartliggningen. Vi noterar att vergripande styrdokument avseende
hantering av hot och vald 4r under framtagande.

Nar det géller att systematiskt utreda, dokumentera och bedéma hot- och valds-
risker inom koncernen, beddmer vi att detta &r ett generellt forbattringsomrade.
Det handlar bade om koncerndvergripande och verksamhetsspecifika risk-
inventeringar och riskbeddmningar, dér riskerna dr mer patagliga.

Vi beddmer att det finns betydande skillnader mellan AVC-verksamheten och
insamlingsverksamheten, vad géller uppréttade rutiner, utbildningsinsatser och
vidtagna atgérder. Det kan forklaras med att fler tillbud/héndelser kopplat till
hotfulla situationer har rapporterats inom AVC-verksamheten. Vi beddmer sam

tidigt att det &ven inom insamlingsverksamheten finns tydliga hot- och valds-
risker, inte minst stora inslag av ensamarbete, som behover analyseras, atgéirdas
och dokumenteras mer systematiskt. Behovet av rutiner, utbildningar och
atgarder ar sjalvklart inte heller begréansat till dessa verksamheter.

Vi bedomer att det finns ett fungerande system for tillbudsrapportering. Det
framgar dock inte av nuvarande rutiner eller arbetssatt nir och hur exempelvis
hotfulla situationer ska polisanmélas eller tillbudsanmailas/anmaélas som arbets-
skada till Arbetsmiljoverket respektive Forsikringskassan. Vi menar att be-
domningsgrunder och former for detta behdver tydliggoras inom ramen for det
pagaende utvecklingsarbetet och de styrdokument som upprittas.

Slutligen konstaterar vi att det finns avvikelser mot Goteborgs Stads sékerhets-
policy och riktlinje for personsékerhet, nér det géller att arligen folja upp séker-
hetsnivan respektive personsiakerhetsarbetet. Styrelsen behover sikerstilla att
omradena f6ljs upp pé det sétt som anges i styrdokumenten.

Foljande rekommendation ldmnas utifran granskningen:

Lekmannarevisorerna rekommenderar styrelsen att sikerstdlla féljsamhet mot
foreskrifterna om vdld och hot i arbetsmiljon (AFS 1993:2), Goteborgs Stads
sdkerhetspolicy och Géteborgs Stads riktlinje for personsdkerhet.

Uppfoljning av systemet for styrning,
uppfoljning och kontroll

Lekmannarevisorerna granskade 2018 systemet for styrning, uppfoljning och
kontroll. Vi bedomde att styrelsens och den verkstéllande direktdrens interna
styrning och kontroll i ndgra delar inte var &ndamalsenlig och tillrdcklig samt
avvek mot géllande riktlinjer. Utifran granskningen beddmde vi att arbetet
kunde forbéttras inom ett antal omraden. F6ljande rekommendation riktades
darfor till styrelsen:

Lekmannarevisorerna rekommenderar styrelsen att séikerstdlla féljsamhet mot
stadens riktlinjer for styrning, uppfoljning och kontroll.

Stadsrevisionen

Revision

21 (29)

2022-01-19



241

2.4.2

Rekommendationen har f6ljts upp under 2019 och 2020. Vi bedémde, vid bade
tillfallena, att arbetet med styrning, uppfoljning och kontroll av verksamheten
har stérkts i delar, men att rekommendationen sammantaget kvarstar. Det
behover i uppfoljningen av internkontrollplanen framga om infoérda atgarder for
att minska identifierade risker har fatt avsedd effekt. Detta i enlighet med Géte-
borgs Stads riktlinje for styrning, uppfoljning och kontroll. Vidare bedémer vi
att en sadan verifiering forutsatter att resultatet och slutsatserna av genomforda
kontroller i internkontrollplanen dokumenteras.

Vi har i ar foljt upp rekommendationen genom att ta del av och analysera
styrelsens uppfoljning av internkontrollplanen f6r 2021. Vi har dven intervjuat
koncernens hallbarhetschef (som samordnar uppf6ljningen) och 6versiktligt
tagit del av dokumentationen av genomforda kontroller i internkontrollplanen.

lakttagelser

Styrelsen har under 2021 inkommit med ett yttrande om hur rekommendationen
kommer att omhéndertas. Dar framgar att Renova har uppdaterat rutinen och
mallen for riskanalys, ddr uppfoljning av om étgérden har gett avsedd effekt har
tydliggjorts. Genomforda kontroller ska enligt yttrandet d&ven dokumenteras.

Granskningen visar att det i uppfoljningen av internkontrollplanen for 2021
(som behandlades av styrelsen den 23 september) framgar dels vilka beslutade
atgérder som hade genomforts vid uppfoljningstillfillet, dels om atgirderna be-
domdes ha fatt avsedd effekt. Bedomningarna framgér under egen rubrik.

Till skillnad fran foregadende ar noterar vi dven att det 1 uppfoljningen av 2021
ars intern kontrollplan kortfattat redovisas hur vissa av atgirderna har genom-
forts. Denna redovisning varierar dock mellan olika atgarder, da utférandet
beskrivs mer eller mindre utforligt.

Kontrollerna i internkontrollplanen handlar i regel om att verifiera att beslutade
atgédrder har genomforts enligt plan. Granskningen visar att kontrollerna, som
ofta bestar av underlag som har skickats till hallbarhetschefen fran de tjénste-
personer som har ansvarat for genomférandet, dokumenteras. Vi har inte
granskat atgirderna eller bedomningen av dtgirderna i sig.

Beddmning

Lekmannarevisorerna bedomer att relevanta atgérder har vidtagits for att stérka
foljsamheten mot Goteborgs Stads riktlinje for styrning, uppfoljning och
kontroll. Vi menar att redovisningen av genomforda atgérder, och hur de har
paverkat den aktuella risken, fortsatt kan utvecklas och bli mer utforlig. Detta
som en grund for att kunna verifiera behovet av eventuella ytterligare atgérder.
Sammantaget bedomer vi dock att rekommendationen har omhéndertagits. Vi
kommer att fortsatta f6lja bolagets arbete med styrning, uppfoljning och
kontroll.
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2.5.1

Uppfoljning av inkdop och upphandling

PwC granskade 2019, pa uppdrag av stadsrevisionen, inkdp och upphandling
vid bolaget. Granskningen syftade bland annat till att beddma om styrelsen
foljer géllande upphandlingslagstiftning och regelverk/riktlinjer inom omradet,
om det forekommer otillatna direktupphandlingar och om direktupphandlingar
foljer kraven pa tillvaratagande av konkurrens och dokumentation.

Granskningen visade bland annat att det forekom flera brister i hanteringen av
direktupphandlingar, framfor allt nér det giller dokumentationskrav och krav pa
tillvaratagande av konkurrens. Foljande rekommendation ldémnades:

Lekmannarevisorerna rekommenderar styrelsen att omhdnderta de brister som
har identifierats utifrdn granskningen samt séikerstdlla att inkops- och
upphandlingsarbetet bedrivs i enlighet med gdllande regelverk.

Rekommendationen f6ljdes upp under 2020. Den uppfoljande granskningen
visade att atgérder har vidtagits for att stéirka den interna kontrollen av framfor
allt direktupphandlingar. Vi konstaterade samtidigt att faststdllandet och
implementeringen av den nya inkdpshandboken, som styrelsen lyft fram som en
central atgérd for att omhéinderta rekommendationen, inte hade genomforts som
planerat under aret. Denna atgérd flyttades istdllet fram till 2021. Mot denna
bakgrund beddmde vi att rekommendationen kvarstod.

Vi har i ar foljt upp rekommendationen genom att stélla fragor till ink6ps- och
upphandlingschefen samt genom att ta del av och analysera inkdpshandboken.
Granskningen har inte omfattat stickprov av genomférda inkdp under &ret.

lakttagelser

Styrelsen har under 2021 inkommit med ett yttrande om hur rekommendationen
kommer att omhéndertas. Dar framgar att den nya ink6pshandboken kommer att
faststéllas under aret. I samband med detta kommer utbildningsinsatser att
genomforas. Nér det pdgaende uppgraderingsprojektet av affarssystemet IFS ar
genomfort och fungerande rutiner har etablerats kommer Renova, enligt
yttrandet, att gora en bedomning av hur bestéillarorganisationen bdr se ut.

Granskningen visar att den nya inkdpshandboken har faststillts av ekonomi-
chefen den 1 september 2021. Av inkdpshandboken framgér att den ska ldsas
tillsammans med bolagets delegationsforteckning och attestregler, da enbart
behoriga personer har rétt att attestera inkop. Vidare framgar att dvriga berdrda
lagar, regler och riktlinjer ska tillimpas.

Inkdpshandboken reglerar inkdp inom ramen for befintliga avtal och inkdp dér
avtal saknas. Den reglerar dven leveranskontroll, avtalsuppfoljning och
avvikelsehantering efter bestillning. Inkop ska 1 forsta hand goras utifran be-
fintliga avtal. Det framgar att ink&p utanfor befintliga avtal, upp till 50 000
kronor, ska ske affédrsméssigt och pé ett sddant sitt att konkurrensen tillvaratas.
For kop mellan 50 000 kronor och den 6vre direktupphandlingsgransen ska i
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normalfallet minst tre leverantorer tillfrdgas. Valet av leverantor ska ske utifran
vad som, efter en jamforelse av pris, kvalitet och med beaktande av eventuella
ovriga mal, dr mest fordelaktigt for Renova.

Direktupphandlingar som &verstiger 50 000 kronor ska enligt Goteborgs Stads
riktlinje for ink&p och upphandling dokumenteras. Det framgar dven vilken
information som ska framga av dokumentationen, exempelvis vem som
ansvarat for inkopet, om och hur konkurrensen togs tillvara och kontroll av att
direktupphandlingsgransen inte overskridits.

Vi noterar att det 1 inkdpshandboken anges att direktupphandlingar 6ver 50 000
kronor ska dokumenteras med de uppgifter som redogors for i stadens riktlinje.
Det tydliggors dven att beloppsgransen for direktupphandlingar bygger pa
koncernens samlade inkdp under ett ar, for varor och tjdnster av samma slag.
Anskaffningsbehovet behover darfor samordnas for att sékerstilla att det
sammanslagna vérdet inte verstiger direktupphandlingsgrinsen.

Beddmning

Lekmannarevisorerna konstaterar att arbetet med koncernens nya inkdpshand-
bok har slutforts och faststéllts under &ret. Vi bedomer att den pa ett relevant
och tydligt sétt redogor for bland annat regelverket och bestimmelserna av-
seende direktupphandlingar. Det ar viktigt att inkdpshandboken implementeras
och gors kénd i organisationen. Vi ser positivt pa de fortsatta utbildningsinsatser
och den 6versyn av bestillarorganisationen som enligt uppgift planeras.

Vi bedoémer att bolaget, genom att faststdlla inkdpshandboken och kombinerat
med redan vidtagna atgérder som noterades under 2020 &rs uppfoljande
granskning, har omhéndertagit rekommendationen. Vi vill samtidigt betona
vikten av att styrelsen, inom ramen for den interna kontrollen, fortsitter att folja
och verifiera att inkdps- och upphandlingsverksamheten bedrivs i enlighet med
géllande lagstiftning och riktlinjer inom omradet.

Uppfoljning av offentlighet och sekretess

Lekmannarevisorerna granskade 2020 offentlighet och sekretess vid bolaget.
Syftet var att bedoma om det finns 4&ndamalsenliga rutiner som sékerstéller
ritten att ta del av offentliga handlingar. Granskningen visade att sddana rutiner
i huvudsak fanns. Vi noterade ddremot att flera obligatoriska dokument som be-
ror arkiv- och informationsredovisningen saknades, var inaktuella eller inte
foljde géllande krav p& utformning och innehall.

Foljande rekommendation l&dmnades utifrén granskningen:

Lekmannarevisorerna rekommenderar styrelsen att séikerstdlla féljsamhet mot
Gaoteborgs Stads foreskrifter och riktlinjer om arkiv- och informations-
redovisning samt tillhérande tilldmpningsanvisning.
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Vi har, utover att ta del av styrelsens yttrande (se nedan), stillt kompletterande
fragor till koncernens nya arkivansvarige under aret.

lakttagelser

Styrelsen har under 2021 inkommit med ett yttrande om hur rekommendationen
kommer att omhéndertas. Dér framgér bland annat att bolaget har anstéllt en
arkivansvarig som arbetar med att, tillsammans med verksamheten, uppratta och
uppdatera de berérda dokumenten. Dokumenthanteringsplaner for bolagen &r
under framtagande, dér tva av fem verksamhetsomraden kommer att fardig-
stillas under 2021. Ovriga verksamhetsomriden planeras att fardigstillas under
2022. Arbetet med arkivforteckningar har pabdrjats.

Av yttrandet framgar vidare att ytterligare obligatoriska dokument &r beroende
av uppgifter ur dokumenthanteringsplanerna och/eller arkivforteckningarna. De
kommer darfor att fardigstillas nér arbetet har kommit tillrackligt 1angt.

Bolagets nya arkivsansvarige uppger att det ar ett prioriterat arbete att fa be-
rorda dokument pa plats. Det handlar samtidigt om ett omfattande arbete, som
kraver deltagande fran verksamheten. Dokumenten kommer darfor att uppréttas
successivt, vilket dven framgar av styrelsens yttrande. Utdver den
dokumentation som uppréttas under 2021, exempelvis
dokumenthanteringsplaner avseende tva verksamhetsomraden, ar planen bland
annat att paborjade arkivforteckningar for samtliga arkivbildare ska finnas
under 2022.

Beddmning

Lekmannarevisorerna har, mot bakgrund av styrelsens yttrande och den dialog
som har forts med koncernens nya arkivansvarige, valt att inte genomfora nagon
uppfoljning av rekommendationen under aret. Vi bedomer att det pagar ett
aktivt arbete med att upprétta eller revidera obligatoriska dokument inom arkiv-
och informationsredovisningen, men att det i nuldget ar {or tidigt att kunna be-
doma om rekommendationen har omhéndertagits. Rekommendationen, som
diarmed kvarstar, kommer att foljas upp vid ett senare tillfalle.

Lekmannarevisorerna rekommenderar styrelsen att séikerstdlla féljsamhet mot
Goteborgs Stads foreskrifter och riktlinjer om arkiv- och informationsredo-
visning samt tillhorande tillimpningsanvisning.

Uppfoljning av resor i tjansten

Lekmannarevisorerna granskade 2020 resor i tjansten inom koncernen. Syftet
med granskningen var att bedoma om styrelsen har en tillracklig intern kontroll
avseende resor i tjdnsten.
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Lekmannarevisorerna beddmde att den interna kontrollen inte &r tillrdcklig och
behover stirkas inom omradet. Det behdver bland annat sékerstéllas att chefer
inte attesterar egna resekostnader, att reserdkningar uppréttas i storre ut-
strackning och att de traktamenten som ska betalas ut till anstédllda reduceras i
de fall arbetsgivaren dven har betalat deras maltider. Vidare bedomde vi att den
lokala anvisningen for tjénsteresor behdver uppdateras och att processen for att
godkénna resor i tjansten kan fortydligas, sé att godkdnnanden dokumenteras
skriftligt. Vi bedomde att det, vid utlandsresor, bor sikerstillas att resplan
inklusive val av fardsétt och logi uppréttas.

Foljande rekommendationen ldmnades utifran granskningen:

Lekmannarevisorerna rekommenderar bolaget att stirka den interna kontrollen
avseende resor i tjdnsten.

Vi har under éret tagit del av styrelsens yttrande under &ret, avseende hur
rekommendationen kommer att omhéndertas.

lakttagelser

Styrelsen har under 2021 inkommit med ett yttrande om hur rekommendationen
kommer att omhéndertas. Dar framgar att en forstarkt intern kontroll med stick-
provsanalyser kommer att inforas géllande reserdkningars korrekthet samt

attestforfarande vid eget deltagande avseende resehdndelser. En paminnelse om

géllande regler i attestregelverk samt rutin for reserdkningar har dven tagits upp.

Rutinen for resehidndelser med tillhdrande mall och resplan for utlandsresor
kommer, enligt yttrandet, att omarbetas med en del fortydliganden. De nya
rutinerna kommer &ven att gds igenom med alla chefer.

Bedomning

Niér granskningen genomfordes under 2020 fick den anpassas utifrén den pa-
géende pandemin. Detta eftersom tjidnsteresandet begriansades kraftigt under
aret. Under 2021 har bolagens tjansteresande, i synnerhet nér det géller langre
resor, varit fortsatt mycket begrénsat. Lekmannarevisorerna har darfor valt att
inte gora nagon uppfoljning under aret. Rekommendationen, som darmed
kvarstar, kommer att f6ljas upp vid ett senare tillfdlle.

Lekmannarevisorerna rekommenderar bolaget att stirka den interna kontrollen
avseende resor i tjdnsten.
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Lekmannarevisorernas uppdrag och
rapportering

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

Lekmannarevisorer dr fortroendevalda och utses av kommunfullméktige ur
gruppen fortroendevalda revisorer i kommunen. Lekmannarevisorerna har
ett sjilvstandigt uppdrag att granska de bolag som helt eller delvis dgs av
kommunen. I G6teborg utses tva lekmannarevisorer for varje bolag.
Revisorerna ér oberoende och granskar pa kommunfullmaktiges uppdrag och
dérigenom indirekt ocksa for medborgarna.

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

Revisorerna genomfor ocksa sirskilda granskningar som i regel ror flera bolag
och nimnder. Dessa redovisas 10pande under éret till kommunfullméktige i
revisionsrapporter.

Revisorerna tar dven varje ar fram en arsredogorelse som sammanfattar den
granskning som gjorts i kommunen under det aktuella éret.

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

Nér revisorerna har genomfort en granskning ldmnar de ofta rekommendationer

till de granskade ndmnderna och bolagen. Ibland ldmnar de &ven revisionskritik.

Rekommendationer ldmnas nér revisorerna ser forbéttringsomraden i
verksamheten. Rekommendationerna syftar till att utveckla och forbéttra
verksamheten.

Revisionskritik 1dmnas nér revisorerna ser brister i verksamheten som &r av mer
allvarlig karaktér. Revisionskritik graderas genom begreppen erinran eller
anmirkning. Anmérkning &r allvarligast. Nér det giller nimnderna kan en
anmirkning ldmnas med eller utan tillstyrkan om ansvarsfrihet.

Under kommande ér foljer revisorerna upp vilka atgérder som ndmnden eller
bolagsstyrelsen har gjort for att f6lja revisorernas rekommendationer.
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Postadress: Box 2141, 403 13 Goteborg

Besoksadress: Stora Badhusgatan 6

Goteborgs Stads kontaktcenter: 031-365 00 00, kansli: 031-368 07 00
stadsrevisionen@stadsrevisionen.goteborg.se
www.goteborg.se/stadsrevisionen
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