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Sammanfattning

Resultatet i de drliga Costumer Score Card-métningarna utgdr grund for bolagets
prioriteringar och bidrar till ett kontinuerligt kvalitetsutvecklingsarbete.
Utvecklingen sett dver ar dr positiv for savil service- som produktindex. Resultat
for serviceindex 2012 var 81,3 procent att jimfora med 79,3 procent 2010.
Resultat for produktindex 2012 var 78,7 procent att jamfora med 76,4 procent
2010.

Fragor om trygghet tar ett stort kliv framét 1 arets métning och beror bland annat
pé bolagets satsningar pa Trygghetspaket, sikerhetsskap och sidkerhetsdorrar. Pa
minussidan noteras att resultatet for frdgor om vara hyresgaster far hjalp nér det
behovs och sérskilt om man far felen reparerade inom rimlig tid har minskat
nagot. Fragan om att fortydliga interna arbetsrutiner och férvéntansnivaer kommer
dérfor att prioriteras av bolaget under 2013.

Utvecklingen av Produktindex &r positiv och med storsta sannolikhet beroende av att
stimulanspengarna gjort avtryck pd enkitens resultat de senaste dren. Har behover
bolaget ta stillning till vilka insatser som ska prioriteras for att inte tappa i
produktindex ndr dessa medel fasas ut.

Vidare under Produktindex noteras en negativ utveckling for svar pé fragor hur
man upplever inomhustemperaturen vintertid. Den negativa trenden kan troligtvis
vianda om bolaget arbetar med hyresgésternas forvéntningar och skapar acceptans
for hur bolaget arbetar for att na energi- och klimatmal.
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Resultatet visar ocksa att 94,7 procent kan tinka sig att rekommendera
Familjebostider som hyresvird. Aven trivseln med kvarteret och bostadsomrédet
ligger kvar pa en hog niva om cirka 90" procent. Virdet for valuta for
hyrespengarna uppgér i arets resultat till 80,4 procent att jamfora med fjolérets
78,8procent.

Bakgrund

Bolaget miter arligen sedan 2003 1 sé kallat Costumer Score Card-format hur
hyresgisterna upplever vér service och vér produkt (egenskaper hos ligenheterna
samt 1 och omkring fastigheten).

Enkiter distribueras till cirka hilften av hyresgésterna™ och svar kan ldmnas
postalt eller via webbsida. Resultatet genreras i en webbapplikation dér olika
utdrag kan goras, t ex pa bolags- och distriktsnivd men resultatet ar majligt att
studera dnda ned pé fastighetsniva.

I &r erholl cirka 9300 hyresgister enkdten och bolaget uppnadde en svarsfrekvens
om 58,8 procent att jamfora med forra arets 54,7 procent. Det &r positivt att
bolaget 6kar svarsfrekvensen dd det generellt sett idag finns en vikande trend for
svarsnivaer i olika typer av matningar. Ett mojligt skal till att vi héller en god
svarstrend kan delvis kopplas till att enkéten detta & kommunicerades pa ett nytt
sétt och att det darutdver dven fanns en mgjlighet forsvarande att vinna en
manadshyra.

Serviceindex

Under flera ar har trenden varit tydlig att hyresgésterna upplever att kvaliteten pa
servicen Okar. Serviceindex 0kar med 1,3 procent fran forra aret och nar dirmed

81,3 procent. Det &r ett gott betyg och visar att bolagets arbete med att ta kunden
pa allvar, ge hjélp nér det behovs och se till att boendet ar rent, snyggt och tryggt
uppskattas av hyresgisterna.

Det ar mycket glddjande att samtliga distrikt gor ett béttre resultat 2012 &n
foregdende ar. Nordvist 79,3 procent (2011: 78,4 procent utan det i mars forsalda
bestandet i Blackeberg och Hisselby), Sydost 82 procent (2011: 79,4 procent) och
Sydvist 81,7 procent (2011: 81,2 procent).

Trygghetsfragor
Under Serviceindex dr det framst Trygghet som i ar uppvisar storst utveckling

foljt av fragor pa temat Rent & Snyggt. 78 procent av de tillfragade 2012 anger att
tryggheten dr ganska eller mycket bra. Vilket innebér en 6kning med 2,4
procentenheter frdn 2011 da resultatet 14g pé 75,6 procent for hela bolaget.

I undersdkningen ser vi att upprustningen av forrdd och kéllarutrymmen hojer
virdet for tryggheten i de omraden som rustats med Trygghetspaketet. Malet ar att
till 2019 ska alla hus vara upprustade med Trygghetspaketet. Bolaget kan ddrmed
forvéntas hoja resultatet for tryggheten ytterligare kommande éar.
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Rent och snyggt

Under Rent och snyggt finns frdgor som ror stddning av allmédnna utrymmen,
sophantering och skotseln av grona ytor och planteringar. Familjebostidder lagger
mycket kraft pa att halla fastigheternas allmdnna utrymmen som tvéttstugor och
miljostugor rena, trygga och snygga. Det handlar om daglig rondering och tillsyn
och att folja upp entreprendrernas insatser. Bolaget hojer virdet for Rent och
Snyggt till 73,2 procent (2011: 71,3 procent).

Ta kunden pa allvar

Hyresgiésterna tycker att de blir tagna pd allvar och ér 6verlag mycket néjda med
pa det sitt de kan fa kontakt med Familjebostdders personal och hur de da blir
bemotta (Telefontider: 91,4 procent, Besokstider: 90 procent, bemétande vid
senaste kontakten 90,4 procent, bemd&tande av husvérd 92,3 procent, och
Information pé FBs hemsida 92,8 procent.) Sammantaget landar vérdet for Ta
kunden pé allvar i &r pa 89,5 procent jamfor med forra arets 88,9.

Hjdlp ndr det behovs

Nir det handlar huruvida hyresgésterna upplever att de far hjdlp nér det behdvs
har kurvan dalat nigot. Arets resultat landar pa 85,7 procent jimfort med 85,8
procent 2011.

Hyresgiésterna ar fortsatt mycket ndjda med mojligheten att anméla

felet (92,3 procent) trots en liten tillbakaging frdn 2011 (93,1 procent). Det finns
ett glapp pa drygt 10 procentenheter mellan néjdheten att anmaéla och att sedan fa
felet reparerat inom rimlig tid. Fragan om att fortydliga rutiner och
forvintansnivaer kommer dirfor att prioriteras av bolaget under 2013.

Produktindex

Produktindex, som avser egenskaper hos ldgenheterna samt i och omkring
fastigheten, hojs med 1,1 procentenheter till 78,7 procent. Det stora klivet fram
gors for fragor som ror 1dgenheten (+1,4,till 79,1 procent) och allminna utrymmen
(+1,2 till 82,3 procent) medan utemiljo backar nagot (-0,3 till 74,6 procent).

Delar av lyftet for ldgenheten och allmédnna utrymmen kan hinforas till att manga
omfattande ombyggnations- och renoveringsprojekt dr genomforda i bestandet.
Med storsta sannolikhet har stimulanspengarna gjort avtryck pa enkitens resultat
de senaste aren. Hér behover bolaget ta stdllning till vilka insatser som ska
prioriteras fOr att inte tappa i produktindex nir dessa medel fasas ut.

En negativ utveckling finns for svar pa fragor hur man upplever
inomhustemperaturen vintertid. Den negativa trenden kan troligtvis vinda om
bolaget arbetar med hyresgisternas forvantningar och skapar acceptans for hur
bolaget arbetar for att nd energi- och klimatmal.

f_Felmarginalen i mitmetodiken ligger pa +-0,2procent.
" Virdena som redovisas dr en sammanvégning svarsalternativen mycket bra och ganska bra.
" Fastigheter under ombyggnation eller med néarliggande inflytt vid nyproduktion undantas.
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