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Sammanfattning

Familjebostader erbjuder 6ver 40 000 stockholmare hem i attraktiva och trygga
omraden. Bolaget utvecklar och forvaltar husen hyresgasterna bor i och bygger
bostider till nya stockholmare i en stad som véxer.

I arets enkaét ger hyresgisterna bolaget ett mycket gott betyg nar det giller bade
hur de upplever sitt boende och métet med bolaget som hyresvard. Hyresgasterna
tycker 6verlag att bolaget i &r har levererat en bittre service och en battre produkt
an nagot ar tidigare. Familjebostaders hyresgister ar i ar aven mer néjda med pa
det satt de kan fa kontakt med bolagets personal och hur de da blir bemotta.

Fragor om rent och snyggt drog ner resultatet for service i fjol precis som fragor
om utemiljo sdnkte virdet for produkt. Dessa viarden har inte bara 6kat i ar, de
har okat till nya rekordnivaer.

Tack vare trygghetspaketet har bolaget under senare ar haft en positiv kurva for
trygghets- och sikerhetsfragor.

En stor majoritet av dem som besvarat arets hyresgistenkit anger att de trivs
ganska eller mycket bra med Familjebostader som hyresvird och att de kan tinka
sig att rekommendera Familjebostader som hyresvard.

AB Familjebostadder Box 92100 120 07 Stockholm 08-737 20 00 véxel 0770-814 814 kundservice kontakt@familjebostader.com www.familjebostader.com


mailto:marianne.badman@familjebostader.com

Arets resultat visar att bolagets satsningar for att med den nya samlade
forvaltningsorganisationen forstarka och utveckla avtalsuppfoljning, rondering
och kundservice har givit ett gott resultat. De resultat som 2013 var vikande
hamtar bolaget upp och hyresgasterna ger for flera av métfragorna ett battre
resultat inte bara jamfort med 2013 utan aven jamfort med tidigare ar.

Bland de forbattringsomraden som bolaget identifierar finns synpunkts- och
klagomaélshantering, stidning av allmanna utrymmen samt servicetider. Dessa
omraden prioriteras darfor i avdelningars- och enheters verksamhetsplanering
for 2015.

Bakgrund

Hyresgistenkiten delades ut till ndstan halften av bolagets lagenheter i april
2014. Svarsdeltagandet var i ar nagot lagre an foregaende ar, 54 % (jmf 2013:
56,6). Enligt leverantoren foljer svarsdeltagandet en negativ trend som &terfinns i
branschen.

Enkéten innehéller fragor om huruvida hyresgésterna upplever att de blir tagna
pa allvar, att boendet ar tryggt och sékert, rent och snyggt och att de far hjalp nar
det behovs. Svaren pa dessa fragor maéts i ett serviceindex. P4 samma sitt visar
ett produktindex hur hyresgésterna upplever lagenheten, allmédnna utrymmen
och utemiljon.

Enkétresultatet genereras i en webbapplikation dar olika utdrag kan goras, t ex pa
bolags- och fastighetsniva.

Arendet

SERVICEINDEX

Med undantag for 2013 har Familjebostiader under manga ar haft en positiv
utveckling for hur hyresgisterna upplever bolagets service. Arets resultat visar att
hyresgasterna upplever att bolaget hgjt servicenivan ytterligare.

I &r nar serviceindex 82 (jmf 2013: 80,1) och slar dirmed toppnoteringen 2012
(81,3). Familjebostider tillhor toppkvartilen vid en jaimférelse med branschen. '.

Rent och Snyggt
I vara forvaltningsomréaden har bolaget under aret lagt stort fokus pa rondering
och avtalsuppfoljning. Arets enkit visar att arbetet gett resultat.

Det sammantagna vardet for de tio frdgorna om “rent och snyggt” har 6kat med
4,5 procentenheter, jAmfort med forra aret, och hamnar i ar pa 74,1 %. Vilket
betyder att bolaget nar mélsittningen om minst 73,5 %.

' Benchmarken avser 2013 ars omdome angiende bostadsbolag med dver 9 000 bostéder.
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En av tre hyresgaster ar dock fortfarande missnéjda med stidning av
grovsoprum, stadutrustning i tvattstuga, stidning av tvattstuga och
tillsyn/stadning av killare.

Trygghet

Tack vare trygghetspaketet? fortsitter siffrorna, for trygghet i killare och
forradens sakerhet mot inbrott, att stiga. Det sammantagna virdet for trygghet
landar i ar pa 79,4 % (jmf 2013: 77,7) vilket betyder att bolaget nar mélet och
placerar sig i toppkvartilen vid benchmark mot branschen.

Ta kunden pa allvar

De stockholmare som har sina hem hos Familjebostdder upplever att bolaget tar
dem och deras boende pa allvar. Det sammantagna virdet for "Ta kunden pa
allvar” har i ar okat fran 88,7 % till 89,5 %.

Kunden upplever att det med en samlad kundservice har blivit littare att fa tag i
sin hyresvard. Telefontider 93,4% (jmf 2013: 90,6), besokskontorens Oppettider
91,6% (jmf 2013: 89,0), komma fram pa telefon 92,8% (jmf 2013: 90,8). Men
man upplever samtidigt att det blivit svarare att fa tag i ratt person 84,5% (jmf
2013: 88,6).

Omdomena knutna till bemé6tande ar vildigt héga (ca 9o %). Mer dn 60 % av
hyresgasterna ar till och med mycket n6jda med det satt de blir bemotta av
bolaget. Hyresgaster som svarat att de fatt ett mycket bra bemotande ger i regel
ett hogre omdome i samtliga kategorier.

Upplevelsen av att atgiarder vidtas pa grund av synpunkter far i ar ett simre betyg
jamfort med forra aret 77,8 % (jmf 2013: 79 %).

Bade nojdheten med tjansten Mina sidor och med informationen pa webben har
okat. En ny webbplats med forbattrad service pd Mina sidor lanserades i borjan
av april, strax fore att enkiten delades ut. Hyresgasterna tycker ocksa att
informationen om vad som hénder i fastigheten har blivit battre jamfort med
forra aret 85,2% (jmf 2013: 83,7%).

Hjalp nar det behovs

I &r tyckte 86,6 procent (jmf 2013: 85,5 %) av hyresgésterna att hjalpen varit
ganska eller mycket bra i samband med att de anmalt fel i fastigheten eller i den
egna lagenheten. Alla fyra frigorna inom kategorin har 6kat jamfort med i fjol.

Hela 93 procent av hyresgasterna ar nojda med hur enkelt det ar att anmala felet
och 81,6 % tycker att de far felet reparerat inom rimlig tid. Det innebér att det
fortfarande finns ett glapp mellan dessa fragor och att 18,4 % av de tillfrdgade
hyresgasterna inte tycker att de far felet reparerat inom rimlig tid.

* Trygghetspaketet innebr en upprustning av sékerheten i husets killare och forrad och omfattar
bland annat nya forrddsburar med sékerhetsklassade 1as, automatisk belysning samt forstarkta
stéldorrar och elektroniskt 1&s till husets allménna utrymmen.
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PRODUKTINDEX
Produktindex avser egenskaper hos lagenheterna samt i och omkring fastigheten
och kraver omfattande investeringar att forandra och effekten ar ofta fordrojd.

Produktindex okar i ar med 1 procentenhet till 78,2 %. Bolaget ligger i
toppkvartilen vid benchmark mot branschen och trenden ar svagt positiv.

Utemiljo

Okningen beror framforallt av att utemiljon i &r far ett betyg som &r 4
procentenheter hogre dn forra aret (75,7%). For over ett ar sedan byttes flera
markentreprenorer samtidigt som bolaget forbattrade uppfoljningen av att
arbetena utfors pa ett korrekt sitt.

Utfallet av fragorna: utformningen av garden och narmiljon; tillgdngen pa bankar
och bord; val av blommor, buskar och trad liksom trafikmiljon i naromradet, har
alla blivit flera procentenheter hogre.

Ldgenheten och allmdnna utrymmen

Allméanna utrymmen sdsom tvittstuga, entréer och trapphus okar till 81,6% (jmf
2013: 80,9 %) medan lagenhetens utrustning, trivsel och underhéll ar oférandrad
78,1 %.

ATTRAKTIVITET

90,7% trivs i sitt bostadsomrade och 91,2% kan tidnka sig att rekommendera
négon att flytta till omradet. Hyresgister tycker ocksa att de far valuta for sina
hyrespengar. 29,1 % anser att boendet dr mycket prisvart och 51,1% att det ar
ganska prisvart.

Arendets beredning
Arendet har utarbetats av Kommunikationsavdelningen i samarbete med
Fastighetsavdelningen.

Bolagets analys och bedémning

Arets resultat visar att bolagets satsningar for att med den nya samlade
forvaltningsorganisationen forstarka och utveckla avtalsuppfoljning, rondering
och kundservice har givit ett gott resultat. De resultat som 2013 var vikande
hamtar bolaget upp och hyresgisterna ger i flera av fragorna bolaget ett battre
betyg inte bara jamfort 2013 utan dven jamfort tidigare ar.

Bland de forbattringsomraden som bolaget identifierar finns synpunkts- och
klagomalshantering, stidning av allmdnna utrymmen samt servicetider. Dessa
omraden prioriteras darfor i avdelningars- och enheters verksamhetsplanering
for 2015.
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