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VERKSAMHETSPLAN 2014

Verksamhetsplanen ar Bostadsformedlingens taktisk styrande plan for verksamhetens
inriktning det kommande aret. Planen faststélls av bolagets styrelse. |
verksamhetsplanen anges bolagets mal och inriktning formulerade utifran
kommunfullmaktiges inriktningsmal och agardirektiv. Verksamhetsplanen faststalls
arligen i samband med bolagets budget och kompletteras med rapportering av
bolagets mal enligt stadens system for integrerad ledning och styrning (ILS), se
bilaga.

I och med att verksamhetsplanen fastlaggs for bolaget utvecklas denna pa
avdelnings- och funktionsniva i mer operationella mal och aktiviteter.

| samband med tertial- och arsbokslut gérs en uppféljning av maluppfyllelse av saval
de avdelningsvisa som de foretagsvergripande malen.

Uppdrag

STADENS INRIKTNINGSMAL
| stadens budget for 2014 anger Kommunfullmaktige foljande 6vergripande
inriktningsmal for stadens alla verksamheter:

e Stockholm &r en attraktiv, trygg, tillganglig och véxande stad for boende,
foretagande och besok.

e Kvalitet och valfrihet utvecklas och forbattras.

e Stadens verksamheter &r kostnadseffektiva.

AGARDIREKTIV
Bostadsférmedlingens i Stockholm AB uppdrag liksom agardirektiv aterfinns i
stadens budget for 2014.

Bolagets uppgift ar att svara for reguljar bostadsformedling, evakuering samt
formedling av forturslagenheter inklusive forsoks- och traningslagenheter,
formedling av lagenheter till stadens bostadsbolags internkder samt formedling av
kategoribostader sasom exempelvis student- och trygghetsboenden.

Agardirektiven for perioden 2014-2016 uttrycks i féljande punkter.

e FoOrmedla lagenheter i ett Oppet och transparent system efter kétid, det vill sdga
till den kund som har langst kotid och uppfyller fastighetsagarens krav.

e Utveckla service och tjanster mot fastighetsdgare for att sékerstalla ett fortsatt
gott infléde av lagenheter och alltid férmedla lagenheter till den tidpunkt
fastighetsagaren angett.

e Skapa en vél fungerande regional marknadsplats for hyresrétter.
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e Undersoka forutsattningarna for att underlatta for ungdomar att komma in pa bo-
stadsmarknaden.

e Utveckla service och tjanster mot kunderna i bostadskon.

e Aktivt marknadsféra den gemensamma studentkdn mot privata
fastighetsforvaltare.

e Informera om bostadsmarknaden i regionen och sarskilt planerad och pagaende
nyproduktion.

¢ Informera om stadens satsningar inom ytterstadsarbetet.

¢ | samarbete med Stockholm Business Region AB informera om Stockholm som

bostadsort.

Fortsatta arbetet med att samordna och utveckla Stockholm Bygger.

Utreda forutséttningarna att samordna stadens interna lokalutbud i bolagssektorn.

Bidra i arbetet att effektivt formedla forsdks- och traningslagenheter.

Utreda forutsattningarna att sanka ko- och férmedlingsavgiften.

Fortsétta arbetet med att minska administrativa och indirekta

produktionskostnader.

e Folja upp av kommunfullmaktige beslutade indikatorer.

Bolaget ska ocksa uppvisa en budget i balans samt flja upp ett antal angivna
indikatorer i tidigare n&mnda ILS-system.

Gemensamt for stadens alla verksamheter finns inriktningsmal avseende bland annat
tillganglighet, miljo, ledar- och medarbetarskap, kvalitet och medborgarservice samt
e-tjanster. Bolagets malsattningar och aktiviteter inom de olika omradena inarbetas i
den ordinarie verksamheten och redovisas i denna plan och i ILS-rapporteringen.

VERKSAMHETENS LANGSIKTIGA INRIKTNING OCH AFFARSIDE
Stockholmsregionens kommunikationssystem ger goda forutsattningar att bo i en
kommun och arbeta i en annan varfor regionen i stor utstrackning utgor en
gemensam bostads- och arbetsmarknad.

Pa denna marknad formedlar Bostadsférmedlingen hyresbostader fran saval
kommunala som privata fastighetsdgare i Stockholm liksom omgivande kommuner
och bolaget stravar efter att utveckla kontaktnétet och samarbetet i hela regionen.

Bostadsformedling ska vara den sjalvklara arenan for hyresmarknaden i
Stockholmsregionen, for saval fastighetsagare som personer som soker bostad. Till
nytta for bade fastighetségare och bostadssokande erbjuder vi ett aktivt, enkelt och
sakert system for formedling av hyresratter, samt rad och kunskap om Stockholm
som bostadsort.

Genom att erbjuda fastighetsagare tillgang till en professionell, trygg och kostnadsfri
formedlingstjanst verkar vi for att allt fler fastighetsdgare anlitar oss for formedling
av sina ledigblivna lagenheter, i enlighet med de krav och 6nskemal de staller upp.
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Bostadsformedlingen vill fortsatta att utvecklas som arena for hyresratter i
Stockholmsregionen, darfor att vi &r Overtygade om att en Gppen och tydlig
marknadsplats underlattar bade for dem som soker bostad och for fastighetsagarna.
Vi vill underlatta for dem som soker bostad genom att samla utbudet av lediga
hyreslagenheter pa en marknadsplats och formedla dem i ett 6ppet och tydligt system
efter kotid. Vi vill underlatta for fastighetsdgarna genom att leverera en bra service
men ocksa genom att erbjuda var unika kunskap om bostadsmarknaden. Genom den
kostnadsfria formedlingstjansten och var kunskap ska vi sakerstélla ett stort inflode
av lagenheter. Vi vill ocksa bidra till en tydlig och gemensam bild av
hyresmarknaden i Stockholmsregionen och framja samverkan mellan stad och
bransch for att utveckla hyresmarknaden. Vi ska med hdg serviceniva préva
forutsattningarna for fortur och formedla sadana lagenheter.

Bostadskadn ar oppen for alla ver 18 ar, oavsett var man ar bosatt.
Marknadslage och verksamhetsforutsattningar for 2014
Stockhom véxer. Det &r fortsatt hogt tryck pa regionens bostadsmarknad med stor
efterfragan pa bostader, delvis genererad av en kraftig folkokning. Stor inflyttning
och en nyproduktion av bostader som totalt sett inte motsvarat 6kningen i efterfragan

mefor allt langre kotider. Ytterligare en orsak &r bestandsforandringar med ett nagot
minskat hyresrattsbestand i regionen till f6ljd av ombildningar

Snittkotid férmedlade vanliga hyresrétter, hela regionen
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Fram till och med september i ar har den genomsnittliga kotiden totalt sett okat till
8,1 ar jamfort med 7,7 ar for helaret 2012. Ser man till enskilda omraden och
kommuner 6kar kotiden dverlag.

UTVECKLING AV ANTALET KUNDER | BOSTADSKON

Under lang tid har Bostadsférmedlingen haft en kraftig tillvaxt av kunder till kén. De
senaste aren har den genomsnittliga nettookningen varit cirka 35 - 40 000 kunder per
ar och vid slutet av 2013 bedéms antalet kunder uppga till 430 000.

Faktorer som paverkar tillstromningen av nya kunder ar huvudsakligen
befolkningsutveckling och demografisk utveckling, prisokningar pa den agda
marknaden, utbudet av nya bostader samt naturligtvis kdnnedom om
Bostadsférmedlingen hos regionens invanare.

Befolkningen &r i starkt 6kande — bade lanet och i Stockholms stad. I snitt har lanet
okat med 35 000 personer per ar de senaste fem aren. Bedémningen fran TMR
(Tillvaxt, Miljo och Regionplanering, Stockholms lans landsting) &r att 6kningen
kommer fortsatta i samma takt framgent. Ocksa den demografiska utvecklingen har
betydelse for kundutvecklingen. Av naturliga skal &r storsta gruppen nytillkomna i
bostadskon gruppen 18-24-aringar. Ser man till den demografiska utvecklingen
borjar den gruppen nu plana ut i storlek efter en puckel av barn fédda runt 1990.

Utbudet av bostader pa marknaden &r en annan viktig parameter for
kundutvecklingen. Under senare ar har nyproduktionen av bostader i regionen inte
motsvarat det behov som f6ljt av folkokningen - av TMR definierat som 600
bostader per 1 000 nya invanare - vilket kan paverka tillstromningen av kunder till
kon.

Beddmare raknar med en fortsatt hog befolkningstillvaxt i regionen och sannolikt
fortsatt 6kande priser pa bostadsratter. Detta talar for en fortsatt hog tillstromning av
kunder till bostadskén. Det som kan verka ddmpande &r ett sakta avtagande antal
unga i regionen narmast kommande ar. Under sju av arets hittills tio manader har
antalet nyanmalda kunder legat nagot under motsvarande siffror for 2012,

I bolagets forslag till Budget 2014 och inriktning for 2015 och 2016 (mars 2013)
gjordes beddmningen att tillstromningen skulle komma att ligga kring cirka 30 000
nya kunder under 2013 for att sedan minska till cirka 25 000 arligen under perioden
2014-2016. | dagslaget bedoéms den fortsatta kundtillstromningen under 2014 ligga
pa mellan 25 000 och 35 000 (netto). Bostadsformedlingens budget baseras pa ett
forsiktigt antagande om att kundvolymen vid utgangen av 2014 uppgar till 455 000
kunder, d v s ett nettotillskott om 25 000 nya kunder.
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Bostadskdns utveckling 2010 - 2014

2010 2011 2012 2013 2014
prognos prognos
Nettodkning av 44 806 34 308 34199 30000 25000

kunder i bostadskon
Kunder i bostadskon 330692 364 488 398 687 430 000 455 000

LAGENHETSINFLODETS UTVECKLING

De faktorer som pa en 6vergripande niva paverkar inflodet av bostader till
Bostadsformedlingen ar graden av nyproduktion hos vara samarbetspartners,
bestandsforandringar samt bostadskonsumenternas rorlighet pa bostadsmarknaden -
omsattningstakten i bostadsbestandet. Hartill kommer bolagets egen verksamhet och
anstrangningar att attrahera nya samarbetspartners.

Efetrfragan pa hyreslagenheter 6verstiger utbudet. Stockholms stad har och har haft
ambitiosa malsattningar vad galler markanvisningar och beviljade byggratter men
kan inte ensam motsvara de regionala behoven. Det befintliga bestandet &r fortsatt en
viktig faktor i inflodet, &ven om hyresréattsbestandet i regionen minskat nagot de
senaste aren. Genom bolagets aktivt uppsokande verksamhet och vidareutveckligng
av servicen har en rad nya samarbeten inletts med flera privata och kommunala
aktorer over hela regionen.

Inlamnade lagenheter till Bostadsformedlingen ar 2003-2012
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Antalet inlamnade lagenheter har under de tva senaste aren minskat nagot trots nya
samarbeten. Sett till perioden januari-september 2013 ligger nivan strax under antalet
for samma period forra aret. Den framsta forklaringen till denna utveckling ar att
inlamnade lagenheter fran Stockholms kommunala bostadsbolag har minskat nagot.
Ser man till kommunala bostadsbolag i andra kommuner samt privata bostadsbolag
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ar utvecklingen positiv. Detta i synnerhet for lagenheter fran privata fastighetsagare
dar 6kningen for perioden januari-september i ar uppgar till 439 lagenheter jamfort
med samma period aret innan. Minskningen i inflodet fran Stockholms kommunala
bolag gar i forsta hand att koppla till en minskat fardigstallande av nyproduktion
under aret. Aven inflodet av successionslagenheter har dock minskat nagot, vilket
torde ha sin forklaring i bestandsforadnringar. Arbetet under 2014 kommer att
fokuseras pa att etablera nya samarbeten inom hela regionen.

Inlamnade lagenheter januari-september 2013 fran privata fastighetsagare, stadens
kommunala bolag samt 6vriga kommuners bolag.

jan-sept Privata Stockholms kommunala bolag | Ovriga kommunala Tot
2010 2531 46388 621 7840
2011 2428 4774 392 7594
2012 2459 4574 404 7467
2013 2928 ¢ a003 ) 448 7379

Inlamnade lagenheter Stockholms kommunala bolag januari-september 2013
fordelat pa fastighetstyp

jan-sept |Nyproduktion |Ombyggnad Succession Tot
2010 842 3 3843 4628
2011 812 38 3924 4774
2012 504 76 3994 4574
2013 |( 134 ) 47 3772 4003

Framover tror de flesta bedomare pa en 6kning av bostadsproduktionen samtidigt
som ombildningen av hyresrétter till bostadsréatter véantas avta. Inom Stockholms stad
planeras for 140 000 nya bostader fram till 2030. Aven kranskommunerna planerar
for en 6kad nyproduktionstakt. Infor nasta ar kommer nyproduktionen av bostader
hos stadens bolags sannolikt att bli betydligt hogre an i ar, vilket direkt kommer att
paverka inflodet av lagenheter.

Under 2013 har Bostadsférmedlingen justerat organisationen vilket bland annat
inbegripit bildandet av en ny marknadsavdelning med uppgift att fokusera pa utokat
samarbete med fler fastighetségare och ett flertal aktiviteter planeras infor nasta ar.
Diskussioner fors ocksa med ett flertal nya samarbetspartners — saval privata som
kommunala.

Med hansyn tagen till nyproduktionens variation mellan aren till foljd av bl a
konjukturella skal, samt svarigheterna att med sakerhet prognosticera hur samtal om
nya samarbeten utfaller, ar det vanskligt att ange nagra exakta siffror for hur inflodet
av lagenheter kommer att utvecklas ar for ar. For narvarande gors bedémningen,
utifran namnda omvarldsfaktorer, starkt marknadskunskap, ckad regional narvaro
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och en fortsatt service-, process- och kompetensutveckling, att antalet inlamnade
lagenheter torde kunna 6ka sett dver tid med cirka 5 % per ar.

For 2014 bedoms et tokat inflode jamfort 2013 med cirka 800 lagenheter vilket
skulle motsvara en samlad volym inldmnade lagenheter om 10 600, en 6kning med
8 %.

FORTURSVERKSAMHETEN

Fortursverksamhet fullgors pa uppdrag av kommunfullmaktige och finansieras
utanfor kéavgiftssystemet. Inom ansvarsomradet ingar dven uppdraget att ansvara for
formedling och uppféljning av forsoks- och traningslagenheter. For 2014 har
kommunfullmaktige satt ett mal om 400 férmedlade sadana lagenheter att jamféra
320 innevarande ar.

Antalet ansokningar om fortur har under den senaste femarsperioden fallit fran cirka
2 500 till cirka 1 600 per ar. Under senare ar har en forskjutning av bifallsgrunder
succesivt skett fran att avse alderspensionarer med funktionshinder, till grupperna
barn med funktionshinder samt personer med fysiska funktionshinder och/eller
allvarlig sjukdom.

Inkomna ansokningar om fortur, utreds, bedéms och beslutas i delegation av
utredare, i enlighet med riktlinjerna for fortursverksamheten beslutade av
bostadsférmedlingens styrelse. Omprévningsarenden utreds av en sarskild
handlaggare for att, vid vidhallande av tidigare beslut, beslutas av ett av styrelsen
utsett sammansatt utskott. Bifallna fortursansékningar matchas mot samtliga till
bostadsformedlingen inkomna lagenheter inom Stockholms stad och lagenheter
formedlas utifran de styrkta behoven i bifallen.

Bostadsformedlingens mal, strategier och aktiviteter

Stockholmsregionen praglas av en bostadsmarknad i obalans dar efterfragan pa
bostader vida 6verstiger tillgdngen. Bostadsformedlingen erbjuder pa denna marknad
ett aktivt, enkelt och sakert system for formedling av hyresratter for saval
fastighetsagare som personer som soker bostad.

OVERGRIPANDE MAL

Med utgangspunkt i bolagets uppdrag, kommunfullmidktiges dgardirektiv samt
forutséttningarna pd marknaden har bolaget fastlagt foljande 6vergripande mal for
verksamheten — att 6ka inflodet av ldgenheter for formedling, att atnjuta ett hogt
anseende med ndjda bostadssokande, att vara en attraktiv arbetsplats karaktariserad
av engagemang och medskapande och med tydliga roller och ansvar, samt att
bedriva en kostnadseffektiv verksamhet med god prognossékerhet och ett resultat
enligt dgarens direktiv.
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MAL OCH INDIKATORER FOR VERKSAMHETSARET 2014
For respektive 6vergripande mal har féljande arsmal och indikatorer for
verksamhetsaret 2014 identifierats.

Overgripande mal: Oka inflédet av ligenheter for formedling.

Arsmal 2014

Oka antalet inlamnade lagenheter for formedling till 10 600.

Oka antalet samarbeten med regionens fastighetsagare med minst ett
allmannyttigt bolag och minst tva privata aktorer.

Oka traffsakerheten i formedlingsservicen. Andelen ej godkénda Gversanda
hyresgastforslag liksom andelen avhopp innan kontraktskrivning ska fortsétta
minska for privata fastighetsagare och kommunala bolag i évriga kommuner och
uppga till hogst 10 % (prognos for 2012: 11 %).

Formedla lagenheter inom den tid som den enskilda fastighetsédgaren 6nskar.
Uppna en fortsatt hog kundnojdhet bland de fastighetsagare bolaget samarbetar
med. (NKI 2013: 77)

Oka antalet formedlade forsoks- och traningslagenheter till 400.

Oka kannedomen och kunskapen i regionen om Bostadsformedlingen och vart
erbjudande till alla fastighetsédgare. Mats genom antal nya samarbeten.

Overgripande mal: Atnjuta ett hégt anseende med néjda bostads-
sokande.

Arsmal 2014

Hoja kundnéjdheten hos kunderna i bostadskdn métt som NKI (NKI 2013: 55).
Hoja kundnojdheten avseende bemdtande (index 2013: 66).

Hog tillganglighet, driftsakerhet och kvalitet for kunderna till bolagets e-tjanst
Mina sidor. Méats genom webbserviceindex (2013:68) och webbens uppetid
(2013: 99,1 %).

Na alla 18-dringar i regionen om mojligheten att anméla sig som kund. Mats
genom antal 18-aringar som anmaler sig som kund.

Oka allménhetens kannedom och kunskap om Bostadsférmedlingens uppdrag
och verksamhet. Mats genom fraga i den arliga Stockholmbussen.

Modernisera den nuvarande utstéllningen i Kulturhuset, med digital 3D-
viasualisering.

Hojd kundndjdhet avseende tillganglighet (index 2013:69)

En moderniserad lattanvénd webb.

En minskad andel omprovningar i fortursérenden till hdgst 15 % (prognos 2013:
16 %).



SID 11(22)

Overgripande mal: Vara en attraktiv arbetsplats karaktiriserad av
engagemang och medskapande, och med tydliga roller och ansvar.

Arsmal 2014

e Hoja graden medskapande, engagemang och trivsel i hela organisationen. Mats
genom arliga AMI och interna CVA.

e Utveckla en mer strategisk HR-funktion.

e Ha kartlagt kompetensutvecklingsbehoven pa alla avdelningar.

e Starkt internkommunikation med ett nytt, mer informativt och
verksamhetsstodjande intranat.

e En halsosam arbetsplats med tydliga mal och forvantningar. Méats genom AMI
och sjukfranvaro (prognos 2013: 4,3 %).

e Okad utnyttjandegrad av friskvardsbidrag.

Overgripande mal: En kostnadseffektiv verksamhet med god
prognossakerhet och ett resultat enligt dgarens direktiv.

Arsmal for 2014

e Ett 0-resultat med minskad andelen administrativa och indirekta kostnader till
hogst 14,4 %.

e Utvecklad ekonomi-och verksamhetstyrning och —uppféljning, for 6kad
prognossaketerhet och maluppfyllelse.

e Hog driftsdkerhet for bolagets verksamhetssystem. Mats genom SLA (Service
Level Agreement) om minst 99,1 %.

e Haen strategi for ett framtidssékrat systemstod.

e Bedriva utvecklingsprojekt med med god projektstyrning. Méts genom andel
projekt som drivs enligt faststalld projektmodell (”Lilla ratten™).

STRATEGIER OCH AKTIVITETER FOR MALUPPFYLLELSE

For att halla kursen mot de 6vergripande malen och realisera arsmalen har bolaget
formulerat fem huvudstrategier. Under respektive strategi kommer en rad aktiviteter
att bedrivas. Nedan anges de framsta aktiviteterna under respektive strategi.

I. Utveckla relationen med befintliga och nya fastighetsagarkunder genom
att sdkerstilla kvalitet och utveckling i vara tjinster, for tydlig
affarsnytta for fastighetsagarens samverkan med Bostadsformedlingen

Bostadsformedlingen har genom utveckling av service och tjénster, attraherat allt fler

fastighetsagare att Iamna allt fler lagenheter till den kostnadsfria férmedlingen. 1

skrivande stund ser till exempel antalet inlamnade lagenheter fran privata

fastighetsagare oka till den hittills hogsta nivan — drygt 3 900 lagenheter eller 40 %
av det totala antalet inlamnade lagenheter. Denna attraktivitet maste sakras och
starkas for att bolaget ska kunna forsvara sin plats som den sjalvklara
marknadsplatsen for lediga hyresbostéder i Stockholmsregionen.
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Stadens bostadsbolag l&mnar alla sina lediga Iagenheter till bostadsformedlingen,
medan de privata fastighetsédgarnas branschorganisation rekommenderar sina
medlemmar att ldmna minst 50 % av sina lediga ldgenheter. Genom undersokningar
som gjort vet vi att fastighetsagarna, generellt sett, &r mycket néjda med den service
vi erbjuder. En nyligen genomford kundundersokning bland regionens
fastighetsagare ger oss ett NojtKundIndex (NKI1) om 77. Ett NKI pa denna niva
ligger 6ver vad fastighetsbranschens foretag i snitt uppvisar och ligger pa samma
niva som branschens allra framsta aktor.

2. Bredda marknaden pa fastighetsdgarsidan genom o6kad regional
ndrvaro

Stockholmsregionens téithet och infrastruktur innebéar att manga invanare bor i en

kommun och arbetar i annan kommun. Detta innebér att regionen i stor utstrackning

utgdr en gemensam bostads- och arbetsmarknad.

For narvarande formedlar bolaget lagenheter i 21 av lanets kommuner, samt Uppsala
och Nykoping. Genom en tydligare regional narvaro stodd av nyetablerade
samarbeten i olika delar av Stockholmsregionen bedéms potential finnas till dkat
infléde av inldamnade l&agenheter.

Aktiviteter

e Genomfora personliga méten med alla stérre och medelstora fastighetsagare i
regionen.

e Vidta forbattrings- och effektiviseringsatgarder inom de omraden i NKI-
undersokningen 2013 som ger storst effekt pa resultatet — effektivitet, bemotande
och tillganglighet.

e Delta i storre bransch-event.

e Naalla fastighetsagare i regionen med skriftlig och riktad information om
bolagets erbjudande.

e Underlatta for samarbetande fastighetsagare att anvanda vara digitala tjanster.

e Utveckla och paketera bolagets analystjanst i form av nyproduktionsanalyser och
kunskapsrapporter.

e Genomfdra minst tva kvalitativa dialogmoten inom samarbetet Stockholm
Bygger.

e Genomfora en forstudie och kravstélla ett kundvardssystem (CRM) for dkad
struktur i bolagets fastighetsagarkontakter som ocksa mojliggor battre
marknadsanalyser for implementering 2015.

o Fortsatta samarbetet med stadens bostadsbolag och Fastighetsdgarna Stockholm
for att na malet om 400 férmedlade forsoks- och traningslagenheter.

e Gora tydliga uppfoljningar av utfallen av forsoks- och traningsboende for att
sékerstélla en god upplevd kvalitet for alla inblandade parter.
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3. Verka for att vara malgrupper — kunder, fastighetsagare, allmédnhet
media - ska ha ridtt kunskap och god kinnedom om vart uppdrag och
var verksamhet

Stockholmsregionen vaxer med drygt 35 000 manniskor varje ar. En av de viktigaste

forutsattningarna for den fortsatta tillvaxten ar tillgangen till bostader.

Bostadsmarknaden ar under hart tryck. Det nuvarande inflodet ar inte tillracklig och

kotiderna okar. Bostadsmarknaden i Stockholmregionen ar samtidigt

svaroverskadlig. Bostadskonsumenten kan motas av budskap som signalerar att det
ar nast intill omajligt att fa en bostad.

Att bostadssituationen ar anstrangd rader det inget tvivel om, men bilden ar komplex.
Bostadskon bestar egentligen av en mangd mindre koer, da varje lagenhet ger
upphov till en egen ko som ytterst styrs av kotid. Men ocksa av vilka 6nskemal och
personliga forutsattningar sokanden har. Ur ett fastighetsagarperspektiv kan vi
fortydliga bolagets regionala uppdrag och den service bolaget erbjuder alla
fastighetsagare.

Aktiviteter

e Arbeta aktivt med kundundersokningar for att optimera kundernas néjdhet med
Vvar service.

e Vidareutveckla kommunikationen med allménheten, kunderna i bostadskon,
fastighetsagarna och media, i syfte att starka dessa malgruppers kannedom,
kunskap och anseende om 0ss.

e Etablera en metod for att mata fastighetsagares kdnnedom och kunskap om
Bostadsférmedlintgen och vart erbjudande.

e Genomfora sarskilda kommunikationsinsatser mot alla 18-aringar och studenter i
regionen.

e Na viktiga Stockholm-media med information om Bostadsformedlingens uppdrag
och verksamhet.

e Genom forandringar i kundmottagningen forbattra informationen och underlatta
for kunderna.

e Arligen félja upp fértursdkandes néjdhet med fortursprévningen.

e Forfina informationen till sokande och intressenter om fortursverksamheten.

e Medverka till att vidareutveckla den nuvarande utstallningen kring modellen i
Kulturhuset, till ett modernare, intressevéckande och informativt ”Stockholms-
rum” dar man som invanare eller intressent kan ta del av det vaxande Stockholm
— var det byggs, vad som byggs, varfor det byggs — genom bland annat ny digital
3D-viasualiserad information.

4. Med gemensamt fokus och med stod av vardegrunden ha en intern
kulturen som stodjer verksamheten och varumarkesloftet

Genom malgruppsanalyser och intern dialog om bolagets uppdrag, affarsidé samt ett

gemensamt vardegrundsarbete finns en stabil grund for det standigt pagaende
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utvecklingsarbetet. Med gemensamt fokus pa uppdraget och varumarkesloftet ska vi
stimulera ett ledar- och medarbetarskap som driver verksamhetens utveckling.

Aktiviteter

e Prioritera och tydliggora internkommunikationen for 6kad trygghet om vart
uppdrag och var verksamhet.

e Utveckla organisationens Ledarskap och Medarbetarskap med sarskild tonvikt pa
medskapande och kompetensutveckling.

o Etablera former for aktivt medskapande samt fortydliga rutinerna for
medarbetarsamtal inkluderande individuella aktivitets- och handlingsplaner.

e Vidareutveckla det basinformationspaket fér alla medarbetare rérande
verksamheten, bolagets mal och maluppfyllelse som pabdrjats under 2013.

e Genom CVA-métningar indikera och fora dialog om organisationens utveckling.

5. Kontinuerligt utveckla kompetens, organisation, processer och digitala
verktyg for badsta effektivitet och modernitet
I likhet med alla andra marknader sa forandras ocksa bostadsmarknaden. Under arens
lopp har Bostadsformedlingen kontinuerligt utvecklat verksamheten for att mota de
forandringar och utmaningar som omvarlden pakallar. En utvecklingsresa som &r
standigt pagaende, vare sig det géller arbetssatt, kompetens, organisation eller
verktyg vi erbjuder for hogsta mojliga effektivitet och kundnytta. Att vi alltid har
6gon och dron riktade mot kunder och omvarld och ligger i takt med tiden utgor
Bostadsformedlingens femte och sista huvudstrategi.

Aktiviteter

e Tydliggora ansvar och roller i den nya organisationen.

e Uppratta kompetensutvecklingsplaner inom alla avdelningar.

e Inom formedlingsverksamheten fokusera pa ytterligare forenklingar och
forbattringar for kunderna i formedlingsprocessen i enlighet med vad som
framkommit i arets kundundersdkningar.

e Uppratta och implementera avdelningsovergripande servicepolicys for vart
bemdtande av kunder.

e Implementera ett tydligt &gar- och forvaltaransvar for kund- och
verksamhetssystemen och tydliggora den IT-relaterade bestallnings- och
prioriteringsprocessen.

e Utreda hela bolagets IT-plattform med fokus pa majligheterna for att anpassa
plattformen till att battre spegla bolagets 6nskade arbetsrutiner.

e Etablera tydliga SLA (Service Level Ageement) gentemot system- och
tjansteleverantdrer.

e Under aret prioritera foljande systemrelaterade utvecklingsinsatser

- Ny webb med release Q1 2014

- Forberedande arbete — stadens nya ekonomisystem (SUNE)
- Anpassning av Bostoc till staden krav pa e-arkiv

- Sékerstélla kvalitetssakrad verksamhetsdata ur Bostoc

- FOrbattrat systemstod for fortursprocessen



- Forstudie och kravstallan for ett kundvardssystem (CRM)

- Mer kundanpassade dokumentutskick fran verksamhetssystem via
printleverantor
e Utreda forutsattningarna att samordna stadens interna lokalutbud inom

bolagssektorn.

e Stérka HR- funktionen med prioritering mot mer strategiskt stéd och insatser i
linje med bolagets mal och 6vergripande strategier.
e Bedriva ett proaktivt friskvardsarbete och ha val kanda rutiner for hur vi hanterar
korta och langre sjukskrivningar.

SAMMANFATTNING AV VERKSAMHETSTAL FOR 2014

bostadskon

2009 2010 2011 2012 2013 2013 2014
utfall utfall utfall utfall budget | prognos | budget
iT2
Antal inlamnade 9108 10796 | 10175 | 10000 | 10500 9 800 10 600
lagenheter
Antal formedlade - 1319 1412 1460 1400 1300 1250
lagenheter till
internbyteskon
Antal féormedlade 665 618 636 625 650 620 700
lagenheter inom
fortur samt
forsoks- och
traningslagenheter
Antal forturs- 2435 2741 2471 2 265 2100 1600 2000
ansokningar
Antal kunder i 287 147 | 330692 | 365000 | 400 000 | 430 000 | 430 000 | 455 000

STADSGEMENSAMMA PROGRAM MM

Program for delaktighet for personer med funktionsnedsattning
Kommunfullméktige fattade i juni 2012 beslut om rubricerade styrdokument som
omfattar samtliga forvaltningar och bolag i staden. Programmet omfattar sju
malomraden. Samtliga namnder och styrelser ska i sin verksamhetsplanering besluta
om vilka tre relevanta aktiviteter per malomrade som ska prioriteras for att bidra till
maluppfyllelse. | bolagets ILS-rapport som utgor bilaga till denna verksamhetsplan
har 12 aktiviteter identifierats som bolagets bidrag till maluppfyllelse av namnda

program.




Stadens miljoprogram

| Stockholms stads miljoprogram 2012-2015 redovisas sex overgripande miljomal.
For bolagets del kommer milj0arbetet, i enlighet med bolagets miljopolicy, att vara
fokuserat pa att

vid transporter valja miljovanliga fardalternativ — foretradesvis kollektivtrafik.
bolagets inkop av kaffe, frukt mm ska uppfylla kriterierna for KRAV.
kallsortera avfall som uppkommer i verksamheten.

fortsétta utvecklingen av e-tjanster och vidareutveckla kommunikationen med
kunder och fastighetsagare genom e-post, e-faktura, SMS-tjanster mm for att,
forutom Okad service och kostnadseffektivitet, minimera den energianvandning
som ar forknippad med personliga resor eller distribution av brev.

Risk- och vasentlighetsanalys

Bolaget genomfor arligen, i enlighet med gallande direktiv, en risk- och
vasentlighetsanalys i samband med framtagandet av verksamhetsplanen. Resultatet
av analysen utgor grunden for den internkontrollplan som styrelsen fastlagger infér
kommande verksamhetsar.
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Ekonomi 2014

INTAKTS- OCH KOSTNADSUTVECKLING
Sett dver den senaste fyraarsperioden har bostadsformedlingens intakter och
kostnader utvecklats enligt foljande, och med foljande budget for 2014.

Intdkter och kostnader aren 2010-2014 (Tkr) |
Utfall 2010 | Utfall 2011 | Utfall 2012 | Prognos Budget
2013 2014

Intdkter 81900 82 700 87 600 91 800 93 100
Rorelsekostnader -71 500 -75 500 -80 100 -86 000 -94 400
Rorelseresultat 10400 7 200 7 500 5800 -1 300
Finansiella poster +1 900 +1 600 +1 400 +1 300 +1 300
Resultat efter
finansnetto 12 200 8 800 8900 7 100 0

Intikter

Nedan foljer 2014 ars intaktsbudget med kommentarer till vasentliga forandringar

jamfort med budget 2013.

Intaktsbudget 2014 (Tkr)
Prognos

Intdktsslag Utfall 2012 | Budget 2013 2013 Budget 2014 | Not
Faststallda taxor och
avgifter 76 000 81600 80 700 82 600
Evakueringsavgifter 100 100 200 200 !

2
Férmedlingsavgifter 5400 5400 4 500 1300
Intdkter férmedling 3
kommunala bolagens
internbyteské 1100 1100 1000 1000
Kéavgifter 69 400 75 000 75 000 80 100 ¢
Forsaljning av s
forturstjanster 10500 11 000 11 000 10500
Ovriga intékter, inkl
réantenetto 2 500 1500 1400 1300
Summa 89 000 94 100 93 100 94 400

! Evakueringsverksamheten bedéms ge intakter pa 200 tkr. Budgeten bygger pa 25 st planerade

uppdrag.

2 Agardirektiven for 2014 innebar férandrade forutsattningar for bostadsférmedlingens ekonomi.

Bolaget ska uppvisa ett nollresultat vilket, beaktat kostnads- och intéktsanalyser i dvrigt, féranleder
bolaget att basera en budget pa att kvarvarande formedlingsavgifter satts till 0 kronor. Budgeten &r
berdknad utifran att slopandet av formedlingsavgiften kan trada ikraft den 1 april 2014.
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3Intakten fran formedling av lagenheter till de allmannyttiga bostadsbolagens internbytesko beraknas
till i princip samma niva 2014 som prognosen for 2013.

4Antalet kunder i bostadskon bedéms fortsatta att 6ka. Prognosen pekar mot att 455 000 personer star
i bostadskon vid arsskiftet 2014/2015. Intakten fran koavgifter beraknas darigenom 6ka med
5100 tkr jAmfort med budget och prognos 2013.

Erséttningen for forturstjanster beréknas till 10 500 tkr, vilket &r 500 tkr lagre &n i budget for 2013.
Volymen pa verksamheten har varit ndgot lagre under ett par ar, vilket innebar att en tjanst med
pensionsavgang inte kommer att atertillsattas.

Kostnader

Bostadsférmedlingens kostnader kan delas upp i atta huvudposter:
e Personalkostnader

Lokalkostnader

Drift och utveckling av verksamhetssystem och webb (IT)
Kostnader for kommunikation och marknad
Forvaltningskostnader

Rorliga driftskostnader

Ovriga externa kostnader

Avskrivningar

Nedan foljer 2014 ars kostnadsbudget utifran huvudposter med kommentarer till
vasentliga forandringar jamfort med budget och prognostiserat utfall 2013.

Kostnadsbudget 2014 fordelat pa huvudposter (Tkr)

Huvudpost Utfall 2012 Budget Prognos Budget 2014 Not
2013 2013

Personal 41900 44900 45300 48 500 !
Lokaler 5500 6 100 6 100 4 800 2
Drift och utveckling av 14 800 19 700 16 600 18 400 3
verksamhetssystem
(IT-kostnader)
Kommunikation och 6 900 7 900 6 800 9100 4
marknad
Forvaltning och 3200 3700 3700 5800 >
verksamhetsutveckling
Rorliga driftskostnader 4700 4500 5 000 4500 6
Ovriga externa 2 800 3000 2200 2900 7
kostnader
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Avskrivningar 300 300 300 400

Summa 80 100 90 100 86 000 94 400

! Medelantalet heldrsarbeten beraknas for 2014 for 79, inberaknat visstidsanstallda och tjanstlediga. |
prognosen for 2013 berdknas medeltalet till 76.

Personalkostnaderna beraknas totalt till 48 500 tkr vilket &r en 6kning med 3 600 tkr jamfért med
budget fér 2013 och en dkning med 3 200 tkr jamfort med prognos for 2013.Okningen inkluderar
helarseffekt lonekostnad for rekryteringar 2013 (1T, stab, marknad). Med rekryteringen av en
marknadschef pabdrjades uppbyggnaden av en proaktiv och séljinriktad marknadsavdelning som
kommer att vara fullt bemannad vid ingangen av 2014. Det samma galler utvecklingen av stabs- och
IT-funktionerna, vilka under 2014 ska vara langsiktigt hallbart bemannade for att klara de stora
behoven av utveckling och forvaltning.

2 . . .
2014 beréknas inga storre anpassningar av bolagets lokaler.

I enlighet med bolagets IT-strategi bedrivs kdrnan av I6pande utveckling och forvaltning av de
centrala verksamhetssystemen med anstélld personal. Externt konsultstdd anvéands for drift och
forvaltning av stodsystem, samt i dedikerade utvecklingsprojekt.

I posten 1T-kostnader ingar dven lopande kostnader for programvaror (for t ex utvecklingsprogram
och webb), licenser (for t ex ekonomisystem, 16ne- och HR-system och dokumentlayoutprogram),
datakommunikation, wi-fi och telefoni.

Kostnaden for outsourcad IT-drift bestar av erséttning till stadens upphandlade leverantér, Volvo IT,
for servrar, serverdrift och klienter (operativ leasingkostnad), servicedesk och konsultinsatser.

Till féljd av en hdg utvecklingstakt och forvaltningsutmaningar berdknas IT-kostnaderna 2014 att
landa pa 1 800 tkr hdgre an prognosen for 2013.

4 Marknadsarbetet, starkt av bolagets nyinréattade marknadsavdelning, syftar till starkt
marknadskunskap och utokad service till fastighetségarna och fokuserar pa att sékerstalla en
strukturerad omvarldsbevakning, uppna en 6kad regional narvaro genom nya samarbeten och att
arbeta proaktivt och saljande pé fastighetsmarknaden. Detta staller i sin tur krav pa kostnader for bl a
marknadsanalyser och utveckling av ett kundvardssystem (CRM).

Kommunikationsinsatserna under 2014 har fokus och inriktning p& narvaro. Relationen med
allménhet, kunder i bostadskon, fastighetsagare och media skall vidareutvecklas for att uppné
forbattrad k&nnedom och kunskap om varumérket Bostadsférmedlingen i Stockholm AB och bolagets
verksamhet. | detta arbete ingér bl a att spela en aktiv roll pa fastighetsbranschens matesplatser, att
forvalta den nyimplementerade grafiska profilen, att optimera innehall, interaktionsdesign och
tonalitet pa den nya webbplatsen och att utveckla den interna kommunikationen.

Inom ramen for bostadsférmedlingens uppdrag om att ge utdkad information om Stockholm som
bostadsort fortsétter driften av utstéliningen och métesplatsen Stockholm Bygger i Kulturhuset. De
totala kostnaderna for bemanning, lokaler, webbplats, utveckling av modellen och formerna for
motesplatsen, olika typer evenemang m m beréknas till 2 600 tkr. Dessutom ska Bostadsférmedlingen
ta en aktiv roll i att utveckla stadens digitala projekt Stockholmsrummet. Inom uppdraget att
informera om Stockholm som bostadsort m m bedémer bolaget att det finns skél och utrymme att
under 2014 bidra med 1 000 tkr for realiserandet av denna nya tekniska informationsnod.



> I posten forvaltnings- och utvecklingskostnader finns kostnader for bland annat revision och
ekonomisk radgivning, upphandlingsstod, styrelsekostnader, kostnader for bolagets andel i koncernens
ledning och administration. Har finns dven kostnader for utveckling av bolagets strukturkapital, vilket
motsvarar kostnader for framtagande av strategiska styrdokument, arkivplaner, utveckling av bolagets
organisation och etablering av effektivare arbetssatt m m, samt kostnader for bl a forstudier i de
utvecklingsprojekt som prioriteras 2014. Kostnaderna for forvaltning och verksamhetsutveckling 2013
beréknas till 5 800 tkr, vilket &r 2 100 tkr hdgre an prognos for 2013.Den framsta forklaringen till
okningen &r att genom det systematiska arbetet med den balanserade projektportféljen har kostnader
som tidigare legat spridda pa verksamhetsgrenar samlats har.

6 Posten innehaller rorliga driftskostnader i form av forbrukningsvaror och kontorsmateriel, drifts- och
underhallsavtal for véxter och kaffeautomater, kostnader for porto, kostnader for printning och utskick
av avier och visningskallelser samt kostnader for kundkontakter via mobiltelefon och sms m m. Ett
mal for de volymberoende kostnaderna &r att de inte skall 6ka i forhallande till utvecklingen av antalet
kdande. E-tjanster for betalningar och utskick av visningskallelser via e-post innebar lagre utskicks-
och portokostnader samtidigt som de ar miljévanliga och innebér en hogre kundserviceniva. | budget
2014 & sammanlagt 4 500 tkr reserverat for detta, vilket &r 500 tkr lagre &n prognos for 2013.
Ytterligare besparingar finns att hdmta i bl a portooptimering.

7Bland de dvriga externa kostnaderna marks kostnader for specifika tjanster inkopta fran externa
parter. Har kan ndmnas kreditupplysning och forbattrade ritningar i formedlingsarbetet samt inhyrning
av tillfallig personal for projektledning, upphandling och arkiv. | posten ingér daven Tekniska
ndmndhusets post- och receptionsservice i samt medverkan i stadens gemensamma vaxel.

Totalt beréknas posten 6vriga externa kostnader till 2 900 tkr vilket &r en 6kning med 700 tkr jamfort
med prognos 2013. Okningen bestér framst av inhyrning av personal.

Finansiella poster

Bostadsformedlingen har en god likviditet. Avkastningen ar i form av inldningsranta
pa koncernkontot. Fér 2014 beddms avkastningen uppga till 1 300 tkr, vilket &r i niva
med 2013 ars prognos. Nagot lagre rantenivaer uppvags av nagot storre tillgangar pa
koncernkontot.

Investeringar
Investeringsbudget 2014 (Tkr)
Budget 2013 Prognos 2013 Budget 2014
Investeringsbehov 500 900 500
Summa 500 950 500

Historiskt har Bostadsformedlingen direktavskrivit utvecklingskostnader med
langsiktig verkan, t ex kostnader for utveckling av verksamhetssystem. | och med att
IT-driften outsourcats till extern leverantdr leasas all datorutrustning och behovet av
investeringar bestar nu av inkop av inventarier, framst mébler, men aven utrustning
for att utveckla den interna kommunikationen. Investeringsbehovet bedéms till 500
tkr for 2014.
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Budgetens fordelning pa delverksamheter

Intakternas och kostnadernas férdelning pa de olika verksamheterna 2014 framgar av

nedanstdende tabell.

(Tkr) Evakuering Bostadskon Forturs- Summa
verksamheten
Intakter 200 83 700 10500 94 400
Kostnader -200 -83 700 -10 500 -94 400
Summa 0 0 0 0

Kalkylen bygger pa uppskattade fordelningstal. En 6versyn av talen har skett i

samband med budgetarbetet.
EKONOMISKA AGARDIREKTIV

Resultat efter finansnetto

Kommunfullmaktige har for ar 2014 stallt ett resultatkrav pa bostadsformedlingen

om O tkr. Foreslagen verksamhetsplan och budget motsvarar detta krav.

Andelen administrativa och indirekta kostnader

Ett av stadens inriktningsmal &r att stadens verksamheter ska vara kostnadseffektiva.

Bostadsformedlingens dgare foljer upp detta inriktningsmal genom att folja
utvecklingen av administrativa och indirekta kostnader i férhallande till totala

kostnader respektive bolagets intakter.

Bostadsformedlingens budget for 2014 medfor nedanstaende administrativa och

indirekta kostnader.
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Utfall Budget Prognos Budget
(Tkr) 2012 2013 2013 2014
| a0 | s | anam | oo
Administrativa och indirekta kostnader 11 600 13 500 12 700 13 500
Totala rorelsekostnader exkl avskrivningar och
jamforelsestérande poster 79 800 89 800 85 700 94 000
Total andel (%) i forhallande till totala kostnader 14,5% 15,0% 14,8% 14,4%
Total andel (%) i forhallande till intakter 13,3% 14,5% 13,8% 14,5%
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SAMMANSTALLNING ENLIGT STADENS INTEGRERADE
LEDNINGSSYSTEM, ILS

| bilaga 1 aterfinns de matt och aktiviteter i verksamhetsplanen for 2014 som ansluter
till stadens 6vergripande inriktningsmal for aret. Bolaget foljer och rapporterar dessa
till Stockholms Stadshus AB i ILS-systemet.





