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1 Inledning
1.1 Bakgrund och syfte

Tekniska kontoret inom Danderyds kommun har identifierat ett behov av att utveckla befintlig
verksamhet inom fastighetsforvaltning, ta fram en malbild 6ver hur verksamheten ska bedrivas
framover samt ta fram en handlingsplan med aktiviteter for att uppna malbilden.

1.2 Genomforande

Forstudien har genomforts med utgangspunkt fran tillganglig dokumentation av bland annat
uppdrag, arbetsbeskrivningar, befintligt systemstod och senaste NKI undersdkning utford varen
2018. Utover det har Intervjuer samt workshops med utvalda personer inom avdelningen
genomforts. For att fa kompletterande synpunkter och input fran kunder och hyresgaster har dven
en webenkat skickats ut.

Arbetet har letts av META och stamts av fortldpande i styrgrupp bestaende av Kristin Aberg Nilsson,
Anna Tengelin Skoog, Danderyds kommun, Lars Lidén och Stig-Erik Ostrém, META.

2 Nulage

2.1 Nulage och férbattringsomraden

Genom intervjuer och genomgang av grundinformation har ett nulage identifierats. Vi redovisar
nedan de omraden dar forbattringsmojligheter finns men det &r vasentligt att lyfta fram att det finns
mycket som ar positivt i organisationen. NKI-undersékningarna visar att hyresgasterna ar néjda med
mycket i verksamheten vilket resulterar i ett jamforelsevis bra resultat. Nar det géller Kundvard och
personlig service ar resultatet jamforelsevis mycket hogt. Det finns dven ett stort fortroende bland
medarbetarna fér den egna ledningen. Fastighetsavdelningen befinner sig ocksa langt fram i tanket
kring information om sina anlaggningar och har genomfért insamling och registrering om ett antal
anlaggningar. Utover det finns det en bra grund att utga fran avseende arbetsséatt och stédsystem
men det behovs utveckling och implementering i hela verksamheten for att ge full effekt.

Overgripande uttrycker dock personalen en upplevd stress relaterat till en ”ryckig” arbetssituation
med manga "ad-hoc” aktiviteter. Organisationen ar ocksa personberoende och sarbar fér sjukdom
eller att nagon slutar.

De omraden dar vi med utgangspunkt fran intervjuer och genomgang av grundinformation
identifierat forbattringsmajligheter sammanfattas utan rangordning i féljande nio punkter.

Felanmalan — bristande aterkoppling till kund

Ojamn niva pa kontakter med hyresgaster vilket speglas i NKI

Upplevd stress - vad gor forvaltarna och vad ska de gora?

Bristfallig och utspridd information om egna fastigheter.

Avsaknad av en fungerande forvaltningsprocess

Man gor samma sak flera ganger for att det skall in i olika system

Systemstdd inte anpassade for verksamhetens behov eller inte implementerade.
Ingen sammanhallen ekonomisk uppfoljning

Bristande langsiktig planering

WooNON AWM

2.2 Hyresgastenkat

Den enkéat som skickats ut till fyrtiosju hyresgaster bekraftar i stort den bild som framkommit i
intervjuer med medarbetarna och de forbattringsaktiviteter som identifierats.
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Hyresgasterna trycker pa vikten av kommunikation, att den personliga kontakten med forvaltarna ar
viktig och fungerar bra men ocksa att det finns forbattringsmojligheter kring information om
planerade underhallsaktiviteter och felanmalan.

Enkatsvaren i sin helhet aterfinns i bilaga 4.

2.3 SWOT

Resultatet av nulagesundersokningen kan sammanfattas i en SWOT-analys som ger underlag for de
aktiviteter som foreslas i kapitel 5 Handlingsplan.

Styrkor Svagheter

Engagerad personal Otydlig forvaltningsprocess

Fortroende for ledningen Ojamn niva pa kontakter med hyresgéaster
Hog kundnojdhet Felanmalan — bristande aterkoppling till kund

Utspridd information om egna fastigheter
Splittrad ekonomisk uppféljning
Bristande langsiktig planering

Mojligheter Hot
Engagemang Personal orkar inte
Utvecklat systemstod Ledarna 6verbelastade
Bra grund i rutiner och systemstod Informationstapp

3 Malbild

Under arbetet har en malbild for fastighetsavdelningens verksamhet definierats och férankrats med
medarbetarna. Malbilden tjanar som underlag for konkreta mal och nyckeltal och bér stdmmas av
och diskuteras regelbundet for att hallas levande.

"Fastighetsavdelningen har néjda kunder och néjda medarbetare med tillgang till bra stod for sitt
arbete. Vi dr proaktiva i ekonomisk styrning och driver langsiktigt hallbar fastighetsforvaltning.”

4 Nyckeltal

For att dels méata hur verksamheten fungerar men ocksa om definierad malbild nas behovs ett antal
val definierade och tydliga nyckeltal. De nyckeltalsomraden som foreslas for att nd malbilden ar:

e Nojda kunder

o Nojda medarbetare

e Ekonomisk styrning

e Langsiktigt hallbar fastighetsforvaltning

Inom varje nyckeltalsomrade finns forslag till ett antal mal men dessa behdéver vidarebearbetas bland
annat avseende konkreta maltal. Det pagar aven ett arbete kring mal inom kommunen som maste
beaktas. Sveriges kommuner och landsting, SKL, bedriver ocksa ett arbete kring att vidareutveckla
maltal for kommunala fastighetsorganisationer som kan ge vardefull input till Iampliga maltal.
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Forslag till maltal for fastighetsfor att Fastighetsavdelningen har till viss del befintliga nyckeltal men
de nyckeltal som prioriteras i detta identifierats i forstudien och som kan anvandas for dels
fastighetsavdelningen totalt och dels per objekt.

Malomrade

Beskrivning

Maltal

NoOjda hyresgaster

NKI

NKI mats vartannat ar.

Resultat 2018 — NKI 61
Mal 2020 — NKI xx

Aterrapportering av felanmélan

Forbattrad
aterrapportering av att fel
ar atgardade

Aterrapportering 100%

NoOjda medarbetare

NMI

NMI mats vartannat ar

Ekonomisk styrning

Driftkostnad per objekt

Kr/kvm per objekt

Underhallskostnad per objekt

Uthyrningsgrad

Langsiktigt hallbar
fastighetsforvaltning

Teknisk status och skick per
objekt

Betygsniva behover tas
fram inom arbetet med
teknisk status for alla
objekt under 2019.

Snittniva — 3 enligt vald
bedémningsmetod

Antal felanmalningar per manad
(Idpande, uppdrag, uppdrag
bostader)

Elanvandning Fakta finns och kWh/kvm
presenteras varje kvartal
Varmeanvandning kWh/kvm
Antal gréna tak 2 st tak 2018
x tak 2022?

Minskad klimatpaverkan

Minskade
koldioxidutslapp

CO2-minskning med x% per ar
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5 Handlingsplan

5.1 Rekommenderade atgarder och férvantade nyttoeffekter

| arbetet med att ta fram en handlingsplan for fastighetsavdelningen har ett antal atgarder
identifierats. Atgarderna ar av olika karaktar men samtliga siktar mot att méta framtagen malbild och
att vidareutveckla verksamheten.

Atgarderna har samlats under sex stycken huvudatgarder och beskriver aktiviteter som foreslas
pabdrjas under 2019. Handlingsplanen bor utvarderas och stammas av arsvis, forslagsvis i samband
med budgetarbetet, for att ge underlag prioritering av atgarder.

Genomforandet av beslutade atgarder bor ske enligt féreslagen prioritetsordning. Prioritering av
atgarder har skett genom att vardera vilken atgard som ger mest utvaxling med beaktande av
tillgangliga resurser. Resurser och tidplan for respektive aktivitet ska férankras inom
fastighetsavdelningen och bor stdmmas av vid korta regelbundna méten for att framdrift ska ske. Vid
avvikelser beslutas om aktiviteter och resurser for na tidplanen.

Forslag till detaljerad handlingsplan med detaljerade aktiviteter och tider redovisas i bilaga 1 men
atgarderna med nyttoeffekter och matmetod beskrivs kortfattat nedan.

5.1.1 Tillsammans med hyresgaster arbeta fram en rutin fér hyresgastsamverkan.

Syftet ar att fordjupa samarbetet med hyresgasten for att skapa forutsattning for néjda kunder.
Aktiviteten innebér att ta fram en agenda och plan for genomférande av hyresgast/kund- kontakter.
Strukturerade hyresgastmoten genomfors forslagsvis tva ggr per ar. Genom att regelbundet stdmma
av respektive enhets ekonomi, energiforbrukning, kostnad for felavhjalpande atgarder etc, kan en
Okad forstaelse och delaktighet hos hyresgasterna nas. Vid hyresgastmote gas dven igenom status for
pagaende felanmaélningar, pagdende och planerade projekt samt hyresgastens behov och 6nskemal.

e Matning av nytta sker genom NKI.

5.1.2 Hantering av felanmalandrenden och bestallningar med fokus pa aterrapportering

For att 6ka kundnojdheten an mer behover felanmalansprocessen forbattras, framforallt avseende
aterrapportering av felanmalan men ocksa avseende bestallningsprocessen. Nagra atgarder som kan
ske pa kort sikt ar forbattrad aterrapportering genom kravstallning mot befintlig driftleverantor samt
ett klargoérande av hur forvaltare aterkopplar drenden till hyresgést.

En atgard som kan krava lite langre tid ar att se 6ver bestallningsprocessen och att separera
bestéllningar till entreprendrer fran felanmalan. En atgard pa langre sikt dr ocksa att se 6ver genom
vilka kanaler felanmélan och bestallningar ska goras och vilket systemstdd som ska anvdandas.

e Avstamning av forbattring sker i hyresgastmoten och méatning av effekt genom NKI.

5.1.3 Utveckling av en gemensam forvaltningsprocess

En gemensam forvaltningsprocess ger forutsattningar for ett enhetligt arbetssétt vilket bade kan 6ka
kundndjdheten och skapa en 6kad trygghet fér medarbetarna. Det underlattar dven introduktion av
nya medarbetare att ha en dokumenterad process att forhalla sig till.

For att na delaktighet god forankring bér den gemensamma férvaltningsprocessen tas fram
tillsammans i férvaltargruppen. Forvaltningsprocessen redovisas pa intranatet och kompletteras
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eventuellt med hjalpmedel som mallar och checkpunkter. Processen ses over regelbundet, minst en
gang per ar.

e Matning av effekt sker genom bade NKI och NMI.

5.1.4 Forbattrad ekonomisk uppféljning och styrning for enskilda fastigheter

For att skapa mojlighet till ekonomisk avstamning och analys samt planering for enskilda fastigheter
behovs ett battre stod for medarbetarna att folja upp och prognostisera fastigheternas ekonomi.
Med en battre uppfoljning for enskilda fastigheter underlattas aven rapporteringen till ledning och
namnder. Det ger dven battre underlag till dialogen med hyresgaster/kunder.

Aktiviteten innebar att ga igenom behov, identifiera lampliga nyckeltal samt rapporter och
dashboards. Kommunen anvander analysverktyget Hypergene och i aktiviteten ingar att utveckla
stodet sa att det underlattar uppfoéljning och styrning for enskilda fastigheter.

e Matning sker genom nyckeltal for ekonomisk uppféljning

5.1.5 Arbete med langtidsplanerat underhall (LPU)
Réatt utfort underhall paverkar bade kundnéjdhet, driftkostnader och energiférbrukning positivt.

Med malsattning att underlatta budgetarbetet och skapa majlighet fér mer langsiktiga beslut
behdver langtidsplanering av underhallsatgarder ske. Med battre kontroll 6ver nar
underhallsatgarder bor genomforas kan kostnaderna for dyra akuta atgarder minskas. Det ger ocksa
maijlighet till mer kostnadseffektiva upphandlingar da underhallsatgarder kan paketeras till mer
attraktiva entreprenader samt dven styras over aret for basta konkurrens och pris. En langsiktig
underhallsplanering ger dven battre beslutsstod och kontroll 6ver framtida kostnader underlattad
dialog med kunder samt en 6kad struktur i férvaltarnas arbete.

Aktiviteten innebar att som ett forsta steg definiera detaljeringsniva for den langsiktiga
underhallsplaneringen, ta fram rutiner for genomférande av saval statusbesiktningar som
underhallsplanering samt identifiera vilket systemstdd som ska anvdandas for arbetet.

Med utgangspunkt fran den analys av systemstdd som redovisas i bilaga gjorts i denna foérstudie ar
malsattningen att kunna utnyttja befintliga stodsystem DK360 for att dokumentera byggnadernas
status och Hypergene for att redovisa och félja upp underhallsplanerna.

Som steg 2 genomfors fortsatt statusinventering av byggnaderna och upprattande av tioariga
underhallsplaner.

e Matning sker i forsta hand nyckeltal for ekonomisk uppféljning men ger effekt dven pa ovriga
nyckeltal.

5.1.6 Utvecklad informationshantering samt utvecklat systemstéd
En forbattrad informationshantering och utdkat systemstod ger forutsattningar att minska
belastningen pa medarbetarna, skapa battre beslutsunderlag och effektivisera arbetet.

| nuldgesanalysen har identifierats ett behov av battre systemstod till forvaltningen. Idag sker
dubbelarbete genom att information laggs in pa flera stillen och befintliga systemstod upplevs inte
anpassade for verksamhetens behov eller ar inte implementerade. Forvaltarna anger att for mycket
av deras tid gar at till att leta efter information eller att registrera samma uppgifter i flera olika
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system. Ett mer sammanhallet systemstdd skulle bade spara tid och minska medarbetarnas kénsla av
stress.

| bilaga 2 redovisas en analys och sammanstallning av befintliga stédsystem.

Analysen av systemstddet visar att fastighetsavdelningen har ett antal olika system som i sig ar val
fungerande men som inte anvands fullt ut eller inte ar fullt implementerade. Systemen upplevs
dessutom av anvandarna som separata 0ar utan sammankopplande broar vilket medfér merarbete
och dessutom informationstapp och samre analysmajligheter. For att na en battre nytta for
anvandarna rekommenderas dels ett tydliggérande av vilka system som innehaller vilken information
och dels vilket stod som ska anvandas for vilka arbetsuppgifter.

| intervjuer med olika medarbetare har lyfts behovet av ett sammanhallet fastighetssystem for att
|6sa de problem man upplever. Ett fastighetssystem kan i den basta av varldar och ratt
implementerat forenkla arbetet med vissa processer. Upphandling, inférande och implementering av
ett nytt system kraver dock en hel del resurser, bade personella och ekonomiska, innan stodet ar pa
plats.

Efter att ha studerat och gatt igenom befintliga stodsystem rekommenderar vi att avvakta med
upphandling av ett nytt fastighetssystem och istéllet utreda hur de befintliga systemstoden
Hypergene och DK360 kan utvecklas for att utgéra ett mer anpassat granssnitt for anvandarna. Bada
dessa system beddmer vi har god potential att utgora ett bra stéd och granssnitt for att na
information som finns i andra befintliga system. Det kommer dock att kréva en del utveckling, bade
av systemen och av integrationer mellan olika systemstod.

Rekommendationen ar att med utgangspunkt fran forvaltningsprocessen fordjupa analysen om vilket
systemstod som behovs for att stodja och utveckla verksamheten. | samband med det férdjupas dven
analysen kring befintliga systemstod och om de ar tillrackliga eller om forandringar eller
kompletteringar behover ske.

| samband med den férdjupade analysen identifieras ocksa vilken information som behévs for att
stodja verksamheten. Med dessa bada delaktiviteter som grund rekommenderas att en detaljerad
genomférandeplan tas fram. Genomférandeplanen bor innehalla prioritetsordning, tider och
kostnader for fortsatt utveckling av informationshantering och systemstéd. Planen utgor underlag for
budget och prioritering av atgarder.

e Matning av nytta sker genom NMI.



