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1 Detta ar Stockholmshem

Stockholmshem bildades 1937 och har sedan dess varit en av de frimsta
aktorerna i huvudstadens utbyggnad. Idag ar bolaget landets nast storsta
bostadsforetag med cirka 25 000 bostader och drygt 47 000 hyresgaster.
Darutover omfattar bestandet cirka 3 000 lokaler med bland annat narservice 1
bostadsomradena.

Stockholmshem ar ett allmannyttigt foretag som dgs av Stockholms stad och
ingdr i koncernen Stockholms Stadshus AB. De érliga dgardirektiven till foretaget
lamnas i kommunfullmaktiges budget.

1.1 Affarsidé och vision

Stockholmshem har sedan tidigare formulerat en langsiktig affarsidé for att ge en
ram for verksamheten. Affarsidén dr att:

e Aga och hyra ut bostider och lokaler i Stockholm.

e Skapa basta mojliga forhallanden for hyresgasterna s att langa och goda
hyresgastrelationer fraimjas.

e Forvalta och utveckla fastigheterna sa att god tillvixt i varde och kassaflode
uppnas.

Med affarsidén som grund har Stockholmshem formulerat en ny langsiktig vision
for verksamheten. Visionen har tagits fram under 2013 med utgangspunkt fran
seminarier med samtliga medarbetare och betonar primart vad foretaget erbjuder
hyresgdsterna (varumarkesloftet).

e Stockholmshem ska erbjuda alla hyresgaster ett boende som pa alla satt ar
Vilkomnande, Bekvamt och Tryggt. Varje dag.

e Det forutsitter att vi agerar med Vianlighet, Narvaro, Inlevelse och Ansvar —
savdl mot kunder som mot varandra inom bolaget.

e Verksamheten ska priglas av Samarbete, Struktur, Effektivitet och Lirande
for att stodja arbetet med att leverera vart varumairkeslofte till kunderna —
vara hyresgister.

1.2 Affarsplanens syfte

Affirsplanen dr Stockholmshems 6vergripande dokument for styrning och
uppfoljning. I planen beskrivs den narmare inriktningen for bolagets verksamhet
med utgangspunkt fran affarsidé och vision, en omvarlds- och nuldgesanalys samt
de direktiv som kommunfullmaktige lamnat i budgeten for kommande éar.
Bolaget har diarutover beaktat de kompletterande direktiv som lamnas i stadens
ovriga styrdokument, som exempelvis miljoprogrammet.
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Affarsplanen tas fram i en anpassad modell av stadens och koncernens
integrerade system for ledning och uppfoljning av verksamhet och ekonomi (ILS).
Dirmed sikerstills kopplingen mellan dgarens direktiv och mal och bolagets
planering.

Fran och med 2014 inriktas affarsplanen pa bolagets kundnira
verksamhetsomraden med utgangspunkt fran en rad processkartliggningar.
Planen hélls pa en mer konkret niva an tidigare i syfte att ge forutsattningar for
en forbéttrad uppfoljning inom bolaget.
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2 Utgangspunkter for verksamheten

2.1 Tendenser i omvarlden

Efterfragan pa hyresritter inom Stockholms stad fortsitter att vara mycket hog
med en kraftigt 6kande befolkning och ett stort antal personer i bostadskon.
Befolkningsokningen under den kommande tioarsperioden ar enligt prognoserna
storst i gruppen 25-44 ar, bland annat pa grund av ett hogt flyttnetto. Inom
denna grupp finns en stor efterfrdgan pa hyresratter och manga av dessa flyttar in
i de nyproducerade hyresratterna.

Bostadsbyggandet i Stockholmsregionen har 6kat jamfort med tidigare ar. Manga
bedomare forutspar en fortsatt 6kning av byggandet. Antalet byggstartade
hyresratter ar alltjamt 1dgt, och flertalet av dessa aterfinns inom Stockholms stad
med ndgot av stadens allmannyttiga bolag som byggherre.

Marknadsldget ger sammantaget Stockholmshem goda mojligheter att hilla en
hog takt i nyproduktion i attraktiva ligen och att fortsdtta att utveckla det
befintliga bestandet. Det kvarstar osiakerheter kring hyressattningen och det pagar
en rad initiativ och utredningar som kan komma att paverka forutsittningarna
for byggande och forvaltning. Det dr ocksd oklart hur kraven pa affirsmissighet
for de allmiannyttiga bostadsforetagen ska provas i praktiken.

2.2 Sammanfattning av agardirektiv for 2014

Kommunfullmiktige ldgger fast bolagsordningen for alla bolagen i koncernen
Stockholms Stadshus AB och preciserar dirmed det kommunala dndamélet med
bolagens verksamhet. De arliga dgardirektiven till bolagen lamnas i
kommunfullmiktiges budget och samtliga direktiv redovisas i kapitel 3.11.
Direktiven till Stockholmshem kan sammanfattas pa foljande sitt i enlighet med
de tre overgripande inriktningsmalen for stadens samtliga verksamheter.

Stockholm ska vara en attraktiv, trygg, tillganglig och viaxande stad fér boende,
foretagande och besok

Agardirektiven om en attraktiv stad ror till stor del att bostadsbolagen ska bidra
till att 140 000 bostdder byggs fram till 2030 och till att Stockholm har en
hallbar livsmiljo i enlighet med stadens miljoprogram. En hallbar utveckling
handlar enligt direktiven bade om miljoforbattringar och strategiska satsningar
pa ytterstaden i syfte att gora hela staden attraktiv. Energieffektiviseringar,
insamling av matavfall och trygghetsatgarder ar sarskilt prioriterade av dgaren.
Inom nyproduktionen har bolaget ett flertal specifika direktiv avseende
prioriterade malgrupper, som exempelvis studenter och personer med
funktionsnedsattning.

Kvalitet och valfrihet ska utvecklas och forbattras
Stockholmshems bidrag till forbattrad kvalitet och valfrihet utgérs huvudsakligen
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av arbetet for att frimja en god rorlighet pa bostadsmarknaden och att ge
mojligheter for hyresgasterna att ombilda till bostadsratt. Vidare ska samtliga
namnder och bolag vara attraktiva arbetsgivare och erbjuda spannande och
utmanande arbeten.

Stadens verksamheter ska vara kostnadseffektiva

De ekonomiska direktiven handlar om att budgeten ska vara i balans med god
prognossakerhet och godkand resultatniva. Resultatkravet for 2014 uppgar till
300 mnkr. Vidare stalls krav pa kostnadseffektivitet i verksamheten och

koncernstyrelsen jamfor bolagets effektivitet med 6vriga bolag inom koncernen.
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3 Stockholmshems verksamhetsomraden

Agardirektiven ir tillsammans med Stockholmshems affirsidé och vision
utgdangspunkten for inriktningen i denna affarsplan. I detta kapitel redovisas i
huvudsak foretagsovergripande utvecklingsomraden och mal for kommande ar.
Symboler visar om indikatorer har utarbetats pa bolaget (S) eller om det handlar
om indikatorer som lamnats av koncernstyrelsen (Stadshustorn) och
kommunfullmaktige (S:t Erik). Vidare redovisas kortfattat strategier for att nd
madlen och de aktiviteter som under dret kommer att féljas upp pd en
foretagsovergripande niva.

Ambitionen ar att halla mélen pa en konkret niva for att gora de viktigaste
prioriteringarna tydliga internt i foretaget. Flera indikatorer utgar fran
kundundersokningen AktivBo som Stockholmshem genomfort sedan 2005.
Malen har satts upp for delindexen inom huvudomradena Produkt och Service.
Ovriga indikatorer himtas i regler fran bolagets ekonomi- och
verksamhetssystem. Nagra dr forandrade eller nya och dar saknas det historiska
utfall for de senaste dren. I andra fall saknas dn sa lange heldrsutfall for 2013 och
detta kommer i stillet redovisas i samband med arsredovisningen.

3.1 Nyproduktion av bostader och lokaler

Nyproduktionen innefattar planering och byggande i enlighet med 4garens
direktiv fran projektidé till forvaltningen av de nya husen. Grunden for
verksamhetsomradet dr en gemensam projektportfolj med samtliga byggprojekt
som befinner sig i olika skeden av processen.

Fokus inom Stockholmshems utvecklingsarbete ligger pa 6verlimningar mellan
olika roller inom foretaget. Viktigt ar ocksa en 6kad tydlighet kring tidiga skeden
av processen samt att sakerstilla kundfokus i 6verlimning till forvaltning med ett
minimum av garantifel.

Flera av indikatorerna dr nya och da finns inget utfall fran féregaende ar. For
studentbostdder pagar en omfattande planering, men inget av projekten vintas bli
fardigstallt under aret.
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Foretagsmal

Indikatorer

Arsmal

Prognos helar
T2 2013

En hog takt i
nyproduktion av
affirsmassiga projekt ska
uppratthdllas

&l

Antal mojliga bostader i
projektidéer, st

2000

&l

Antal planerade bostader
i projektportfolj, st

2500

&l

Antal planerade bostider
over tid, i
nybyggnadsprojekt med
detaljplan /fyradrsperiod,
St

2000

Antal paborjade bostader

525 st

415 st

Antal paborjade
hyresratter

525

415

#:.-1

Antal fardigstillda
lagenheter

117

'#:..e

Antal paborjade
lagenheter inom
"Stimulans for

Stockholm"

Nyproduktionen ska ge
forutsittningar for
resurseffektiv forvaltning

Berdknad
energianvindning i
nyproduktion av
kategoribostider,
kWh/kvm a-temp ar

65

Berdknad
energianvindning i
nyproduktion av vanliga
bostiader, kWh/kvm a-

temp ar

55

59

Kundnojdhet i
produktundersokning i
nyproducerade bostider
(NKI-snitt)

70

Stadens behov av
kategoribostader for
prioriterade médlgrupper
ska sikerstillas

Antal
nyproduktionsprojekt for
prioriterade grupper
(Student, Gruppbostider,
Senior, SHIS och
Ungdom), st

Antal fardigstillda
studentbostider

Stockholmshem ska alltid
skapa attraktiva och goda
boendemiljoer

Kundnojdhet ang. service
vid inflyttning i nybyggda
bostader (NKI-snitt)

70

Maximalt antal fel per
bostad i
besiktningsprotokoll, st

1
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Aktiviteter

En strategi for andra uppldtelseformer tas fram

Ny organisation for tidiga skeden av nyproduktionsprojekt utvarderas

Funktionalitet och kundfokus ska 6ka i teknisk standard och projekteringsanvisningar

Forbittrat lirande i nyproduktionsprocessen med tydlig motesstruktur for samarbete och uppfoljning

Hanteringen av garantidrenden gors mer kundorienterad

Ett affarskoncept for prioriterade grupper for Stockholms tillvixt tas fram

Lampliga projekt for nya studentbostidder provas i nyproduktion eller i det befintliga bestandet

De nya standardnivderna vidareutvecklas avseende bl a val och tillval

En strategi for val och tillval i nyproduktion i forhdllande till befintligt bestdnd tas fram

Forbéttrade uthyrningsforberedelser och okat kundvirde under uthyrningen

Marknadsanalyser och beslutsunderlag for olika skeden av processen implementeras

3.2 Sakra och funktionella fastigheter

Funktionella fastigheter dr ett samlingsnamn for fastighetsteknik, leverans av el,
varme och vatten samt avfallshantering. Den delen av verksamhetsomradet
handlar i hog grad om ett samarbete mellan teknikspecialistfunktioner och
forvaltningsdistrikten och detta kommer analyseras narmare under aret. Precis
som tidigare ar finns fokus pa okad energieffektivitet med malet att nd en
energianvandning pa 165 kWh/kvm/ar.

Sdkra fastigheter handlar om fastighetsiagaransvar och uppfyllande av lag- och
myndighetskrav inom t.ex. hissidkerhet eller radon. Stockholmshem ligger fast en
hog ambitionsnivd i och med malet att bli ett foredome inom branschen. Viktigt
ar att koppla matningar och atgarder till planeringen for omradena och att skapa
tillforlitliga system for att dokumentera utforda insatser.
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Foretagsmal

Indikatorer

Arsmal

Prognos helar
T2 2013

Avfallshantering och
leverans av media till
fastigheterna ska vara
driftsiker och
resurseffektiv

Antal bostidder med separat
insamling av matavfall, st

4300

2 800

S

Koldioxidutsliapp kg/kvm
ar

19

S

Ligenhetens
ventilation/luftkvalitet
(delfraga AktivBo), %

69

Virmekostnad kr/kvm

Andel relevanta
upphandlingar av varor
och tjanster dir krav stallts
pd att miljo- och
hilsofarliga amnen inte
ingar

100 %

Andel relevanta
upphandlingar for
byggande och renovering
dar krav stillts pa att
miljo- och hilsofarliga
dmnen inte ingar

100 %

Elanvindning per
kvadratmeter

20 kwh/kvm

@ i

Energianvindning per m2

185 kwh/m2

#j-!

Minskad energiforbrukning
inom Stimulans for

Stockholm (kWh/kvm ar)

165

171

Hyresgasterna ska alltid
kinna att de bor eller
verkar i en siker och
trygg fastighet

Andel hyresgaster som i
kundenkaiter kdnner
fortroende for att
Stockholmshem foljer lagar
och regler avseende
fastighetsforvaltning, %

80 %

o

Stockholmshem ska ha
rutiner och arbetssitt som
sakerstaller att samtliga
lagar och krav inom
omrdadet sikra fastigheter

uppfylls

Andel rokluckor som har
kontrollerats minst en ging
under dret och vid behov
atgardats, %

100 %

Andel
flerbostadsfastigheter i
staden (totalt) som har
radonhalt under riktvirdet

200 Bg/m3 luft

95 %

Andel genomforda dtgarder
inom ramen for RSA

100 %

Andel ventilationssystem
med godkind
ventilationskontroll
(OVK), %

95 %

=]

Stockholmshem ska i
fastighetsbranschen vara
ett foredome nir det
galler sikra och
funktionella fastigheter
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Aktiviteter

Fordjupad kartlaggning av prioriterade delprocesserna inom funktionella fastigheter genomfors

Brandsamordnare utses och tydliggor arbetssitt och rutiner inom brandsikerhetsarbetet

Radonsamordnare utses

Gemensamma metoder och systemstod for rondering ska utvecklas och tillimpas*

Grundlaggande utbilding om fastighetsdgaransvaret genomfors for berorda roller

Systemstodet Regs utvecklas och tillimpas

En forstudie genomfors for mer systematisk info om fastigheter och teknisk status™®

Tydliga granssnittlistor upprattas och samsyn inom bolaget sakerstalls

* Aktiviteten dterfinns inom annat verksamhetsomrdde.

3.3 Skotsel av gardar och allmanna utrymmen

Skotsel av gardar och allmdnna utrymmen ar ett verksamhetsomrdade som ar
mycket viktigt for hyresgdsternas trivsel. De nya forvaltningsteamen ser i sin
planering mojligheter att, genom ett 6kad ndrvaro i omradena, forbattra
kundnojdheten t.ex. avseende stidningen pa bostadsgardarna.

Till allra storsta delen skots verksamheten genom upphandlade entreprendrer och
det behovs darmed en noggrann och effektiv uppfoljning av avtalen. En aktivitet
som vintas ge stor effekt dr arbetet med tdtare och mer systematiska ronderingar.
I takt med att skotselavtalen 16per ut kommer Stockholmshem utveckla metoder

for att battre matcha skotselnivierna mot behoven i bostadsomradena.
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Foretagsmal

Indikatorer Arsmal

Prognos helar

T2 2013
Andel kvalitetskontroller
| 5| utan anmarkningar av
*~ stiddning i allminna
utrymmen , %
~ Andel kvalitetskontroller
Alla hyresgaster ska |d_ utan anmarkningar av
Jeno o
=] uppleva att girdar och utemilider, %
= allminna utrymmen 4r | 7| Stiddning av trapphus 72
trivsamma och vilskotta 2 (delfriga AktivBo), %
~ Stiddningen av gird och 78
|-C.:_ narmiljo (delfraga
AktivBo), %
_,i Rent och snyggt 70
) Antal felanmalningar fran
Forvaltningsteamen ska S ,hyreSg._‘éiSter ang. stidning
= ha stor nirvaro och ett i allminna utrymmen, st
A .
) Vf‘l strukturerat ) ~ Antal felanmilningar fran
forebyggande arbetssatt |d_ hyresgaster ang. utemiljo
(park), st
Stockholmshem ska ha en Antal arbetsordnar som
~ snabb och professionell ) . .
|.._‘:] hantering av |-C_:| leder till lslarmarkerlng av
. felanmalningar - centreprenor (.)Ch
synpunkter och frigor omrdadestekniker, st
Aktiviteter

En vil balanserad serviceniva ska utredas utifrin genomforda analyser av kundvirde

Utbildningar i skotselavtal genomfors for olika roller

Gemensamma metoder och systemstod for rondering ska utvecklas och tillimpas*

Status- och klarmarkeringsfunktion for utforare utvecklas och implementeras™®

* Aktiviteten dterfinns inom annat verksamhetsomrdde.

3.4 Fint hemma

Fint hemma ar samlingsnamnet for Stockholmshems utbud av tillval och det
valfria lagenhetsunderhdllet (VLU). Det finns en potential att 6ka forsiljningen

inom Fint hemma och darmed forbattra skicket pa ligenheterna. En forutsittning

ar att sortimentet stimmer med hyresgasternas efterfrigan och att det blir
avsevart enklare for hyresgdsten att bestilla produkter och tjanster. For att fa
fullt genomslag kravs ocksa att alla kundnira roller har kunskap om konceptet.
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Prognos helar

Foretagsmal Indikatorer Arsmal T2 2013

Kunderna ska vara mer

C noida med ~ Samlad kundnojdhet vid
|~L‘:'1_ 10 . |d_ leverans inom Fint
lagenhetsunderhall och Hemma

service

~ Skick och standard pé )
|f:]_ Stockholmshems bostader |d_
ska hojas

Okat antal forsiljningar
av VLU och tillval

) Sortiment och leverans till ) 100 %
|~J_ hyresgasterna inom Fint |-C_:_

hemma ska forbattras

Andel leveranser inom
stipulerad tid, %

Stockholmshems intikter

|~L‘:':: for VLU och tillval ska |d: Okade 1ntél§ter for VLU
. och tillval, %
oka

Aktiviteter

Enhetspriser infors och rekvisitioner tas bort

Ett omfattande utbildningspaket tas fram gillande produkter, sidljcoachning och bemétande for alla
kundnira roller

Bestillning av VLU och tillval i Min ldgenhet pd webben ska mojliggoras

Rutiner for enhetligt och uppdaterat sortiment i butikerna tas fram

Utveckla ett héllbart, efterfragat, kvalitativt och miljovanligt sortiment inom VLU och tillval

Den ekonomiska rapporteringen vidareutvecklas

Vil fungerande rutiner kring debitering av VLU- och tillvalsdtgirder ska sikerstillas

3.5 Uppsagning och inflyttning

Uppsidgning och inflyttning 4r en omfattande process med en lang rad
arbetsmoment fran att en hyresgast sager upp sin lagenhet till dess att en ny
hyresgast flyttat in. Det finns en stor efterfragan pa hyreslagenheter och
Stockholmshem har inga vakanser i bestindet. Det ar viktigt att sikerstilla
kundfokus och en professionell hantering inom uthyrningsprocessen.
Stockholmshem testar och utvirderar under 2014 nya sitt att f4 alla hyresgaster
att kdnna sig valkomnade, exempelvis genom att genomfora stadbesiktningar
innan inflytt.

Vidare finns en stor potential att utveckla uhyrningen av kommersiella lokaler for
sivil 6kad lénsamhet som mer attraktiva bostadsomraden. Aven inom detta
verksamhetsomrade utvecklas nya arbetssitt och samarbeten inom bolaget, bland
annat for att fa maximal kunskap om lokalbestandet.
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Prognos helar

Foretagsmal Indikatorer Arsmal T2 2013
Andel hyresgaster som i
~ Alla nya hyresgaster ska ~ kundundersokning uppger
|f:]_ kdnna sig vilkomnade av |-J_§_ att de kdnner sig
Stockholmshem vilkomnade av
Stockholmshem, %
Andel bostader i 25 %
| = testomraden som
L. . . . .
Ligenheterna ska ! 'stadbes%ktlgits innan
[§] motsvara den nyinflyttade inflyttning, %
~ hyresgdstens Andel hyresgister i 30 %
forvintingar Sl testomrdden som anmiler
= fel i bostaden forsta
ménaden efter inflytt, %
Antal dagar fran 15
- Stockholmshem ska ha  formedling till inflyte
| : den hogsta mojliga | : .
]| ; L | enligt
thyrnmgsgraden for sina Bostadsformedlingens
lagenheter statistik, st
Stockholmshem ska s | -~ Antal formedlade 80 90
~ langt som mojligt = bostider till ungdomar, st
| tillgodose bostadsbehoven
hos prioriterade |d. Antal formedlade forsoks- 135 100
malgrupper ' och traningslagenheter, st
_ Antal teamomrdden vars 9
|-L‘:a. lokalbestand inventerats,
Uthyrningen av st
Stockholmshems . -
| 5 kommersiella lokaler ska |\.:il Hyresbortfall for lokaler,
= vara affirsmissig och ~ kr/kvm
bidra till attraktiva |-L‘_':|_ Vakansgrad lokaler, % 6 %
stadsdelar -
| 3| Okad uthyrningsbar area,
= kvm
Aktiviteter

Andrade arbetssitt for vilkomnande av nya hyresgister foljs upp och utvirderas

I testomraden utvecklas rutiner for stidbesiktning och tgirdande av fel infor inflytt

Ett forslag till smartare tomstillningar tas fram

Data frén tillginglighetsinventeringar gors mer anviandarvanligt

En policy for egna lokalforhyrningar utarbetas

En strategi for hur kundnojdheten i lokalbestdndet ska foljas upp tas fram

Utifrdn erfarenheter i testomrdden genomfors en fordjupad virdeflodeskartliggning av lokalforvaltningen

3.6 Reparation och fastighetsservice

Reparationer och fastighetsservice dr ett omfattande verksamhetsomrade dar
Stockholmshem liange har haft sirskilt goda betyg i kundundersokningarna.
Omradet handlar om att ta emot hyresgasterna felanmalningar och utfora
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reparationer pa basta mojliga satt. Ett utvecklingsomrade ar att forbattra
aterkopplingen till hyresgasterna vid mer komplicerade fel. Ambitionen ar ocksa

att i hogre grad 4n tidigare uppticka fel i allmidnna utrymmen, till exempel i

samband med ronderingar i fastigheterna.

Flertalet indikatorer inom detta omrade dr nya och det krivs ett samarbete inom

foretaget for att sakerstdlla en god kvalitet pa statistiken. Det kan ocksa bli

aktuellt med justeringar och kompletteringar under aret.

Prognos helar

Foretagsmal Indikatorer Arsmal T2 2013
En hog kvalitet och god Andel hyresgaster som i 87 %
| S| tillganglighet i | 3| kundenkiter upplever att
= fastighetsservicen ska = de har fatt "hjilp nir det
sakerstillas behovs", %
| 71 Andel genomférda 100 %
E()rvaltningsteamerﬁ ska = manadsronderingar, %
| a stor narvaro och ett
|"-3- vil strukturerat ~ Antal felanmilningar fran
forebyggande arbetssitt |~3. hzresgéister( a'ngt."?ilh'nér)mi
utrymmen (ej stidning), s
Andel arbetsordrar som 40 %
| 71 leder till klarmarkering av
Leveranssékerhet ska oka | =2 entreprenor och
| =] och dterkoppling av omradestekniker, %
= bestillda atgirder ska
vidareutvecklas | - Andlel bon’ikérningar per 1%
| totalt anta
servicejobb, %
Service- och leveransniva Nojda hyresgaster i 70
1 ska spegla det tekniska 71 kundenkiter efter utford
|"‘J' behovet och kundernas |'J' service ildgenhet (NKI-
efterfragan snitt)
Antal km som kors hos
| 3] Stockholmshem
= (foretagsbilar och
privata), st
scockholmsh ‘@' Andel dubbdick 0%
_ ockholmshems :
3| transporter ska vara B Andel elbilar 7 %
iljveffekti
rioctiektiva 4. Andel miligbilar i stadens 100 % 100 %
it bilflotta
. Andel miljobranslen i 85 %
‘B stadens etanol- och

biogasfordon
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Aktiviteter

Gemensamma metoder och systemstod for rondering ska utvecklas och tillimpas*

Minimera antalet bomkorningar genom dandrade arbetssitt och rutiner

Status- och klarmarkeringsfunktion for utforare utvecklas och implementeras*

Utvirdera och vidareutveckla nya rutiner och arbetssitt for mottagande av felanmailan samt tidsbokning

* Aktiviteten dterfinns inom annat verksamhetsomrdde.

3.7 Hyresgastinflytande och omradesutveckling

Stockholmshem har under flera ar utvecklat sitt lokala utvecklingsarbete inom
den tidigare satsningen Sarskild forvaltning i yttre ytterstaden och inom projektet
Haéllbara Hokarangen. Inom verksamhetsomradet Hyresgastinflytande och
omradesutveckling betonas att hdllbarhet och attraktiva omraden till stor del
handlar om ett helhetsperspektiv (ekonomiskt, socialt och miljomassigt) och om

att skapa forutsattningar for dialog och delaktighet.

En viktig aktivitet 4r att vidareutveckla dialogen med hyresgisterna med det
etablerade samarbetet med Hyresgastforeningen som bas. En annan insats dr att
oka forstaelsen for vad hyresgasterna ser som ett hallbart boende och att
forbattra larandet internt pa bolaget och i 6vriga branschen.

Foretagsmal

Indikatorer

Arsmal

Prognos helar
T2 2013

Alla Stockholmshems
~ omrdden ska vara
0| attraktiva och utvecklas
pa ett langsiktigt hallbart
satt

S

Antal boende och
verksamma som deltar

200

inom projektet "Ett
resurseffektivt
Hokaringen", st
Kotid vid omflyttning
| ; inom befintligt bestand,
L 1

jamfort med andra
hyresvirdar (r)

Hyresgasterna ska ges

= goda mojligheter till
L 1

inflytande i sitt boende
och sin verksamhet
Aktiviteter

Analyser av behov, mal och arbetssitt for utveckling av bostadsnira centrum gors

En strategi for héllbart boende utvecklas med t.ex. miljovanliga transportsatt

En strategi for hyresgistinflytande och vidareutveckling av dialogmetoder utvecklas
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3.8 Underhall

Stockholmshem har under 2013 implementerat en ny process for underhall av
fastigheterna. Nagra av de viktigaste forandringarna har varit att forbattra
analysen av fastigheternas och hyresgisternas behov samt att tydliggora bestillar-
och projektledarroller inom bolaget. En central del i forandringen 4ar den
underhallsstrategi som upprittas som en utgangspunkt for den mer detaljerade
planeringen pa omradesniva.

Under 2014 fortsatter utvecklingsarbetet med fokus pa att minimera avvikelser
och oka koordineringen i genomforandefasen. Stockholmshem ska ocksa utveckla
metoder for att mer kontinuerligt folja upp utfallet pa olika nivéer i foretaget. En
mycket betydelsefull aktivitet ar att ta fram en strategi for upprustning av 1960-
80-talsbestandet, dar det finns mojligheter att svara upp mot dgarens direktiv om
utveckling av ytterstaden.

. . . g . Prognos helar
Foretagsmal Indikatorer Arsmal T2 2013
- Antal genomforda projekt
|-C.:. som genererar standard-
och hyreshojning, st
. Alla hyresgister ska Samlad kundnojdhet efter
|-._‘J_ uppleva att fastigheterna | ] genomférande av 27
ar val underhdllna = hyresgistpaverkande
underhdllsprojekt
_,i Produktindex 73
Det langsiktiga tekniska |d. Kostnad for vattenskador,
~ behovet av underhall ska - mnkr
[S] tillgodoses och ) _ Andel m2 area som 9 %
f?fl_Stlgh?fefnaS virde ska ‘B energieffektiviserats vid
sakerstillas storre ombyggnad
Andel genomférda
| 5' projektgenomgdngar i
Uppféliningen av ! utfé')rdzz underhallsprojekt
=] underhdllsprojekten ska 2014, %
= forbittras och avvikelser Antal av de 277 storsta
ska minimeras | 7] projekten som avviker
(] o .
' fran projektledarnas
kalkyl
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Aktiviteter

Rutiner och arbetssitt identifieras for standardhojande underhallsdtgarder som genererar hyreshojningar

En strategi och forstudie for underhdll av 60-80-tals bestindet tas fram utifrdn genomford inventering

Stockholmshems underhallsstrategi ska bidra till uppfyllelsen av prioriterade direktiv avseende
tillganglighet och trygghet

Stockholmshems underhallsstrategi ska bidra till uppfyllelsen av prioriterade direktiv avseende
tillganglighet och trygghet

Utviardera verktyg och roller med utgdngspunkt fran rollen omrddeschef och andra processer

En forstudie genomfors for mer systematisk info om fastigheter och teknisk status*

Prova och uppdatera Byggs kvalitetssystem i forhallande till Underhallsprocessen

Sakerstill koordineringen av underhdllsprojekt

Utveckla metoder for att ta fram underhéllsbokslut pd omrades- och foretagsniva

* Aktiviteten dterfinns inom annat verksamhbetsomrdde.

3.9 Storningar och andra avvikelser

Storningar och andra avvikelser innefattar, férutom rena storningsarenden pa
dagtid eller jourtid, en rad olika former av avvikelser i forhallande till
hyresavtalet. Det kan exempelvis handla om betalningsirenden eller olovlig
andrahandsuthyrning.

Fokus i analysen har under 2013 legat pa regelritta storningsarenden med det
langsiktiga malet att inga hyresgaster ska bli storda i sitt boende eller i sin
verksamhet. Om storningar 4ndd uppstar, ska Stockholmshem hantera dessa s
snabbt och professionellt som mojligt. En viktig aktivitetet ar att forbattra
erfarenhetsaterforingen inom bolaget.

Indikatorn avseende antal storningar ar viktig, men den behover definieras
narmare och kompletteras med ett malvarde.

Prognos helar

Foretagsmal Indikatorer Arsmal T2 2013

_ Hyresgisterna ska inte bli i 700
|-L‘J_ storda i sitt boende eller i |13_

sin verksamhet

Maximalt antal
storningsdrenden, st

Storningar och avvikelser
som uppkommer ska
hanteras snabbt och
professionellt
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Aktiviteter

Tydliggora roller och erfarenhetsdterforing kring storningar inom bolaget

Hyresgidsternas kontaktvigar i storningsarenden ska tydliggoras

Samarbetet med stadsdelsforvaltningarna om gemensamma forhallningssatt i avhysningsfragor fortsatter

Vidareutveckling av dterkoppling till hyresgdster som anmalt storningar

3.10 Stod- och ledningsprocesser

De 6vriga verksamhetsomradena forutsitter vil fungerande stod- och
ledningsprocesser inom IT, ekonomi, personal och drendehantering m.m. Under
2013 har Stockholmshem implementerat forsta steget av en ny budgetprocess
med nytt systemstod, utokning av controllerfunktionen och ett tydligare
resultatansvar pa framfor allt omradesniva. Under 2014 vidareutvecklas den
ekonomiska uppfoljningen ytterligare.

Foriandringen av Stockholmshems organisation har i hog grad handlat om att
forbattra samarbetet inom bolaget. Ledorden for forandringen dr samarbete,
struktur, effektivitet och lirande och tva av de viktigaste indikatorerna ar
huruvida medarbetarna anser att foretaget tillvaratar idéer om férbattringar och
huruvida hyresgédsterna anser att Stockholmshem haéller sina l6ften eller inte.
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Prognos helar

Foretagsmal Indikatorer Arsmal T2 2013
] o1l (s . o
Bolaget ska ha stod- och |«_‘5_ Elig:];zgte‘f/l (delfriga 81 %
ledningssystem som ger >
|d. basta mojliga | 1 Ta kunden p4 allvar 87 %
' forutsittningar for att ta = (delindex AktivBo), %
hand om kunder och T
hantera drenden ,‘ Serviceindex 79
- P4 vér arbetsplats 65
|«_“:|. tillvaratar vi idéer om
forbattringar
T Aktivt 80
i Medskapandeindex
Medarbetarna ska vara o Andel medarbf.:tare pa ' 100 %
7 nojda och ha goda g deltid som erbjuds heltid
=1 mojligheter till delaktigh ~
jligheter till delaktighet Antal praktikplatser som  § st 3st
och ansvarstagande e kan tillhandahallas for de
i aspiranter som Jobbtorg
Stockholm kan matcha
e Antal ungdomar som fitt 60 st
i sommarjobb i stadens regi
'U' Sjukfranvaro 4 % 4 %
) Chefer och ledare stiller 75 %
¥ tydliga krav p4 sina
medarbetare
Organisationen ska . Medarbetare vet vad som 90 %
= priglas av samarbete, ‘¥ forvintas av dem i deras
' struktur, effektivitet och arbete.
larande 1
_,‘ Kvm/anstallda 6012
_,i Medelantal anstillda 288 st
i Andel administrations- 9,04 %
-’i och indirekta kostnader
& Avkastning pd justerat 2,26
-’i eget kapital
& Avkastning pa totalt 3,02
-’i kapital
& Avvikelse 1 624 mnkr 1 500 mnkr
Stockholmshems ’i investeringsbudget
) verksamhet ska vara _
|~._‘: kostnadseffektiv, lonsam ’& Direktavkastning 6,4 %
och uppnd uppstillda !
avkastningskrav H
8 ,‘ Driftkostnad/kvm 486
_,;‘ Driftnetto/kvm 544
_,i Marknadsvirde/kvm 18 265
f‘ Resultat efter 300 75

finansnetto(mnkr)
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.. . . . Prognos helar
Foretagsmal Indikatorer Arsmal T2 2013
& Rorelseresultat i % av 25,36
-" omsdttning

_,& Underhéllskostnad/kvm 66

Aktiviteter

Dialog och intern kommunikation om bolagets varumarkelofte (Huset) fordjupas

Ett nytt drendehanteringssystem implementeras for att forbattra och kvalitetssikra hanteringen av
hyresgasternas drenden

Bolaget deltar i koncernens gemensamma arbete med ett nytt fastighetssystem (VERA)

Efter genomfort visions- och konceptarbete gillande nytt huvudkontor fattas i borjan av 2014 beslut om
fortsatt arbete

Roller och arbetssitt inom upphandling och avtalsforvaltning fortydligas

Stockholmshems nya organisation foljs upp regelbundet med avseende pa kvalitet, service och effektivitet.

Stockholmshems nya budget- och uppfoljningsprocess tillimpas och vidareutvecklas

Agardirektiv

Foretagsmal

Aktivt bidra till att staden ndr det nationella malet om 50 procent matavfallsinsamling till 4r 2018

Arbeta aktivt med energieffektivisering och fornyelsebar energi

Arbeta med att forbereda infrastruktur for bilpooler

Arbeta med att forbereda infrastruktur for elbilar

Arbeta med att mojliggora for matavfallsinsamling i bostadsbestdndet enligt stadens handlingsplan

Bidra till att fler studentbostider tillskapas bade genom nyproduktion och genom inventering av
befintligt bestand

Bidra till nyproduktion av nya bostdder

Bolaget ska inom ramen for affarsmassiga principer ta fram en socialt och miljomassigt héllbar
strategi for upprustning av miljoprogrammet

Fortlopande genomfoéra boendedialoger for att dterkoppla arbetet med visionerna for Jarva och
Soderort 2030, samt i samband med upprustningsarbetet i bostadsbestandet

Fortsitta arbetet for att minska antalet avhysningar

Fortsitta arbetet med att minska administrativa och indirekta produktionskostnader

Fortsitta arbetet med att oka effektiviteten med fokus pa kiarnverksamheten och forbattrade
driftresultat

ﬁ:.-e ﬁ:‘-e ﬁ:.-e ;:‘-: ;:‘-: ;:.-.: ﬁ:‘-e ;:.-.: ;:..: ﬁ:‘-{ ﬁ:.-{ é:.-{
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Foretagsmal

Fortsitta arbetet med Soderortsvisionen

| e

Fortsitta tillganglighetsanpassning av fastigheterna.

=

Framja en god rorlighet och tillgianglighet pa bostadsmarknaden genom enkla och tydliga
spelregler lika for alla, regelverk som undviker inldsningseffekter och dtgirder for att forhindra
olaga andrahandsuthyrning

Genomfora underhallsinsatser i utvalda miljonprogramsomraden med tydlig miljoprofil

God budgetfoljsamhet och prognossikerhet

Godkind resultatniva

I samrdd med berérda nimnder och bolag inventera mojligheten att bygga om/omvandla befintliga
byggnader till gruppbostider, servicebostdder eller annat nyttjande

Implementera kommunstyrelsens riktlinjer om idéburen stadsforbattring

Planera for nya seniorbostidder i hyresrittsform

Samarbeta med 6vriga berérda bolag och nimnder samt privata aktorer for utvecklingen av de
nircentrum som bolagen dger

Samarbeta med 6vriga berérda kommunala bolag och namnder samt privata aktorer for riktade
satsningar pd underhdll, systematiskt trygghetsarbete och siakerhet samt energieffektiviseringar

Sprida de positiva erfarenheterna fran dialogveckorna i Jarva och fortsitta dialogen med boende
inom ramen for utvecklingen av sodra och vistra ytterstaden

Ta ett stort ansvar for forsorjningen av forturs-, forsoks-, och traningslagenheter

Tillsammans med Storstockholms brandforsvar fortsitta samarbetet kring brandinformatorer,
framst i ytterstaden, i syfte att forebygga och motverka briander

Utreda forutsittningarna for att bygga bostider med annan upplételseform som en del av bolagets
medverkan i Soderortsvisionen

Utreda mojligheterna att genomfora enklare dtgarder syftande till att oka tillgiangligheten sé att
aldre ska ha mojlighet att bo kvar hemma

Utreda mojligheterna for att underlitta for dldre eller personer med funktionsnedsittning att byta
till en lagenhet i entréplan eller till hus med hiss

Utreda, planera och genomféra en omlokalisering av bolagets huvudkontor till Skiarholmen

Utveckla koncept for att bygga nya bostider med korta formedlingstider

Vara goda hyresvirdar

Vara Stiftelsen Hotellhem behjalpliga i byggandet av bostider inom ramen for stadens
bostadsforsorjningsansvar

Verka for fler billiga bostdader f6r ungdomar

Verka for sinkta byggkostnader

ﬁ:.-e ﬁ:‘-e ﬁ:.-e éj-t ﬁ:ﬂ-e éj-e ﬁ:‘-e ﬁ:-e ﬁ:ﬂ-e éj-e ;:.-e ﬁ:‘-e éj-e é:.n: é:.-g ;:.-1 é:.-g ﬁ:‘-g #-g ﬁ:‘-g ;:.-1

Virna hyresritten som boendeform samt bidra aktivt bidra till att 6ka nyproduktionen av
hyresritter
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Foretagsmal

Oka hyresgisternas incitament att spara energi

Oka valfriheten for hyresgisten
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4 Genomforande och uppfdljning

Affarsplan och avdelningarnas verksamhetsplaner

[ affarsplanen lagger Stockholmshems styrelse fast verksamhetsomraden, mal och
indikatorer for arets verksamhet. Darutover innehadller planen ett antal aktiviteter
som kommer att foljas upp pa en foretagsovergripande niva. Styrelsen for
Stockholms Stadshus AB fattar beslut om koncernens samlade budget inklusive
dotterbolagens respektive budgetar. Det innebar att koncernstyrelsen slutligt
godkinner bolagens mal, indikatorer och aktiviteter for att uppfylla
dgardirektiven.

Malen i den faststillda affarsplanen fordelas till en eller flera av Stockholmshems
avdelningar. I avdelningarnas verksamhetsplaner preciseras darefter hur man ska
bidra till att nd malen i form av aktiviteter eller indikatorer. Avdelningarnas
verksamhetsplaner godkianns av VD och ledningsgrupp.

Uppf6ljning under aret

Utfallet av verksamheten f6ljs upp i samband med tertialrapporter och
arsredovisning pa olika nivder. Koncernstyrelsen foljer varje tertial upp budget
och bolagets arbete med att fullgora dgarens direktiv inom ramen for stadens
integrerade system for ledning och uppfoljning av verksamhet och ekonomi (ILS).
Flertalet icke-finansiella direktiv och indikatorer f6ljs dock enbart upp i samband
med arsredovisningen.

Uppfoljningen av affarsplanen till Stockholmshems bolagsstyrelse sker genom
redovisning av arbetet med bolagets verksamhetsomraden i tertialrapporter och
arsredovisning. Fokus i rapporteringen ska ligga pa resultat och forvintade
avvikelser fran de uppsatta malen. Det kan dock dven bli aktuellt med fordjupade
lagesrapporter avseende ndgot av de foretagsovergripande malen, till exempel nir
det géller 4gardirektiv inom nyproduktionen.
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