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Sammanfattning

Resultatet i de arliga Costumer Score Card-matningarna utgor grund for bolagets
prioriteringar och bidrar till ett kontinuerligt kvalitetsutvecklingsarbete.

For 2013 viker nagot den positiva trend i resultatet som bolaget foljt Gver ett par
ar. Resultat for serviceindex i ar var 80,1 procent att jamfora med 81,3 procent
forra aret. Resultat for produktindex var 77,3 procent att jamfora med forra arets
78,7 procent 2012.

Tack vare trygghetspaketet har bolaget under senare ar haft en positiv kurva for
trygghets- och sakerhetsfragor. Det ar sarskilt siffrorna for trygghet i kéllare och
for forradens sakerhet mot inbrott som oKar.

Familjebostaders hyresgaster ar fortsatt mycket ndjda med pa det sétt de kan fa
kontakt med bolagets personal och hur de da blir bemétta. Over 91 procent av de
som besvarat arets hyresgastenkat anger att de trivs ganska eller mycket bra med
Familjebostader som hyresvérd och néra 93 procent att de kan ténka sig att
rekommendera Familjebostader som hyresvérd.

Det vikande resultatet understryker vikten av att med bolagets nya samlade

forvaltningsorganisation forstarka och utveckla avtalsuppféljning, enhetligt
kvalitetsutvecklingsarbete samt enhetlig rondering éver bestandet.
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Bakgrund

Bolaget mater arligen sedan 2003 i sa kallat Costumer Score Card-format hur
hyresgasterna upplever service och produkt (egenskaper hos lagenheterna samt i
och omkring fastigheten).

Enkaéter distribueras till cirka halften av hyresgésterna och svar kan lamnas postalt
eller via webbsida. Resultatet genereras i en webbapplikation dér olika utdrag kan
goras, t ex pa bolags- och fastighetsniva.

| ar erholl cirka 8000 lagenheter enkéaten och bolaget uppnadde en svarsfrekvens
om 56,6 procent att jamfora med forra arets 58,8 procent. Det ar att betrakta som
en godkénd svarsfrekvens sett till att det generellt finns en vikande trend for
svarsnivaer i olika typer av méatningar.

Arendet
Nedan redogors for resultat fran arets matning.

Serviceindex

Bolaget vill att hyresgaster som vander sig till oss ska fa en snabb, enhetlig
service och ett gott bemdtande. Under flera ar har bolaget haft en positiv
utveckling for hur hyresgasterna upplever bolagets service. | arets undersokning
backar resultatet nagot jamfort med forra arets toppresultat. Det ar framst fragor
om rent och snyggt som drar ner resultatet for service.

Rent och Snyggt

Fragor som ror stadning av allmanna utrymmen, sophantering och skétseln av gréna
ytor och planteringar far i ar ett simre betyg av hyresgésterna. Det sammantagna
vardet for de tio fragorna om rent och snyggt har getts 3,6 procentenheter lagre
betyg &n forra aret.

| forvaltningsomradena har bolaget lagt mycket energi pa avtalsuppfoljning men
hyresgasterna tycker inte att bolaget gjort tillrackligt. Det visar sig i vikande
siffror for néjdhet med stadning av gard och narmiljo (2013:73,1%, 2012:79,7%)
och stadning av grovsoprum/miljostugor (2013:59,1%, 2012: 62,1%). Vinterns
problem med stora snéméangder har gett ett mycket lagt varde for snéréjning och
sandning vintertid (2013:56,7%, 2012:72,9%). Daremot upplevs mojligheten till
kéllsortering av hyresgésterna som béttre an tidigare (2013:78,8%, 2012:76,7%).

Det vikande resultatet understryker vikten av att med bolagets nya samlade
forvaltningsorganisation forstérka och utveckla avtalsuppfdljning och enhetlig
rondering Gver bestandet.

Trygghetsfragor

Tack vare trygghetspaketet fortsatter siffrorna for trygghet i kallare och forradens
sakerhet mot inbrott att stiga. Ovriga trygghetsfragor gar tillbaka nagot.
Upplevelsen av tryggheten i trapphus kan mojligen ha ett samband med
stddningen av allménna utrymmen. Det sammantagna vardet for trygghet landar i
ar pa 77,7 (78).

AB FAMILJEBOSTADER, Box 92100, 120 07 Stockholm, Tel 08-737 20 00, www.familjebostader.com

2 (3)



Ta kunden pa allvar

Familjebostaders hyresgaster ar mycket néjda med pa det sétt de kan fa kontakt
med Familjebostaders personal och hur de da blir bemoétta. 91,4 procent av
hyresgasterna anger att bemdétandet vid senaste kontakten var ganska eller mycket
bra, vilket ar en 6kning med 1 procentenhet jamfort med forra aret.

(Bemotande av husvard 92,3 (92,3), Bemotande vid felanmalan 92,3 (92),
Kontakten med FB: 90,1 (90).)

Hjalp nar det behdvs

| &r anser 85,5 procent av hyresgasterna att hjalpen varit ganska eller mycket bra i
samband med att de anmaélt fel i fastigheten eller i den egna lagenheten (2012:
85,7%). Familjebostaders hyresgéster ar ngjda med majligheten att anméla fel
(2013:92,7%, 2012: 92,3%) men det finns liksom tidigare ar ett glapp pa drygt 10
procentenheter mellan nojdheten att anméla och att sedan fa felet reparerat inom

Produktindex

Produktindex, som avser egenskaper hos lagenheterna samt i och omkring
fastigheten, sdnks med 1,1 procentenheter till 78,7 procent. Sankningen beror i
stort av att utemiljon i ar far ett betyg som ar 3 procentenheter lagre &n forra aret
(2013:71,6%, 2012:74,6%).

Det ar gladjande att hyresgasterna fortsatter att trivas i sina lagenheter. 94,6
procent anger att de trivs ganska eller mycket bra i sin lagenhet. Tillgangen pa
dagsljus far ett mycket gott betyg 92,6 (92,7). Daremot finns det ett missndje med
ljudmiljo 57,3 (58,4) och lagenhetens temperatur under vinterhalvaret 59,2 (59,5).
Totalt landar det samlade vardet for lagenheten pa 78,1% (2012: 79,1%).

Arendets beredning

Sammanstallning och analys av arets resultat ar utfort i ett samarbete mellan
Kommunikationsavdelningen och Fastighetsavdelningen.

Bolagets analys och bedémning

Resultatet i métningen utgor grund for bolagets prioriteringar och bidrar till ett
kontinuerligt kvalitetsutvecklingsarbete. Det vikande resultatet for 2013
understryker vikten av att med bolagets nya samlade forvaltningsorganisation
forstarka och utveckla avtalsuppféljning, enhetligt kvalitetsutvecklingsarbete samt
enhetlig rondering éver bestandet.
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