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Granskning av Morastrand AB:s arbete med kundkontakter

Inledning

Morastrand AB ar ett allmannyttigt bostadsbolag som &gs till 100 % av Mora
kommun. Fastighetsforvaltningen ar uppdelat i fyra geografiska omraden: Centrum,
Noret, Utmeland och Bymiljé. Det finns en faststalld serviceorganisation med
omradesansvariga gentemot hyresgasterna med utgangspunk fran den geografiska
indelningen.

Revisionsfraga
Har bolaget en andamalsenligt organiserad serviceorganisation gentemot
hyresgasterna och fungerar den pa ett tillfredsstallande satt?

Granskningsfragor:

Finns tydliga mal for kundservice/kundnojdhet inom bolaget?

Finns det en andamalsenlig organisation inom bolaget for att uppna dessa mal?
Hur upplever den boende servicen inom bolaget?

Hur registreras hyresgasternas klagomal och synpunkter i bolaget?

Hur foljs dessa upp?

Metod

Granskningen har genomforts genom intervjuer med foretradare for bostadsbolaget
samt genomgang och analys av dokument som hor till granskningsomradet. Nar det
galler de boendes upplevelser av servicen skall de av bolaget genomférda
boendeenk&aterna anvandas som underlag.

Bakgrund

Fullmaktige har faststallt en gemensam foretagspolicy for kommunens samtliga
bolag. Dessutom har fullméaktige faststallt &gardirektiv for vart och ett av de
kommunéagda bolagen. Dessa agardirektiv ar faststallda av bolagsstamman.

| 4gardirektiven punkt 4 for Morastrand AB framgar foljande som kan kopplas till
bolagets service och kundkontakter:

Bolaget skall:
e Medverka till att en god service finns i Morastrands bostadsomraden
e Skapa social gemenskap och trygghet i sina bostadsomraden

e Agera vagledande och utgora ett foredome betraffande
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- Kvalitetsfragor for produktion och tjanster

- Fragor avseende medinflytande och sjalvforvaltning i bostadsomraden
samt skapa och utveckla forutsattningar for aktivt engagemang.

| kommunplanen for 2010 har fullméktige angett tre malomraden som berér
Morastrand AB. Dessa ar god ekonomisk hushallning, Miljomedvetenhet i
Morakoncernen och att vara en attraktiv arbetsgivare.

Morastrand har infort ett ledningssystem fér den yttre miljon och for arbetsmiljon.
Ledningssystemet &r ett verktyg for att skapa standig forbattring av miljon med
planering, organisation och uppféljning.

I Morastrands vision anges "Att aktivt medverka till att bevara och utveckla Mora
som en attraktiv bostadsort i syfte att framja ett hallbart samhalle”

Granskningskommentarer

Revisionsfragan:
Har bolaget en andamalsenligt organiserad serviceorganisation gentemot
hyresgasterna och fungerar den pa ett tillfredsstallande satt?

Fastighetsforvaltningen ar uppdelad i fyra geografiska omraden. | varje omrade finns
en fastighetsskotarorganisation so ansvarar for service till hyresgasterna. Det finns
ett faststallt system for felanmalan dar hyresgasterna dels kan ga in pa Morastands
webbsida och gora felanmalan, dels kan man ringa i en felanmalan. . Denna telefon ar
bemannad mellan kl 08.00-16.00. Ansvarig for felanmalningar skickar ut
felanmalningarna till respektive omrade via e-post i bolagets intranat for atgard.
Noterbart &r att fa felanmalningar gérs pa Morastrands webbsida. Normalt atgardas
felanmalningar under dagtid i den ordning de inkommer. Utanfér kontorstid kan
man vid akuta situationer felanmala via telefon.

Min bedémning ar att bolagets serviceorganisation ar uppbyggd pa ett
tillfredsstallande satt gentemot hyresgasterna. Dock har man med dagens system inte
mojlighet att pa ett bra satt fora statistik pa de felanmélningar som kommer in.
Felanmalningarna registreras inte pa ett strukturerat satt. De sparas under viss tid
enbart i de datorer som skickar och tar emot felanmélningar. Det innebéar att man
inte har en bra funktion for aterkoppling av de atgarder som har skett pa grund av en
felanmalan.

Under 2011 kommer man att infora ett nytt system dar alla felanmalningar
registreras och hanteras i ett IT-system. Detta innebar att bolaget pa ett bra satt kan
folja upp och fora statistik pa de felanmalningar som har inkommit.
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Granskningsfragorna:

"Finns tydliga mal for kundservice/kundnoéjdhet inom bolaget”

| bolagets malsattningar finns inga direkta malsattningar som kan kopplas till dessa
begrepp. Under tidig host 2010 paborjades ett arbete inom bolaget dar man
diskuterade hur bolaget kan arbeta for att pa ett tydligare sattsatta sina kunder i
fokus. Detta arbete upphdrde da vd lamnade bolaget.

"Finns en andamalsenlig organisation inom bolaget for att uppna dessa mal”

Min bedémning ar att en andamalsenlig organisation finns men man har inte tydliga
mal och riktlinjer for hur man skall hantera kundservice/ kundndjdhet inom bolaget.

"Hur upplever de boende servicen inom bolaget?”

Det har genomforts tva kundundersokningar under de senaste aren genom fragor till
bolagets hyresgaster. Dessa kundundersdkningar ar mycket omfattade och férdelas
pa bolagets olika bostadsomraden. Dock visar granskningen att resultatet av dessa
kundundersokningar inte har bearbetats och analyserats pa ett systematiskt satt.
Min uppfattning ar att kundundersdkningar ar av ett stort varde for att kunna
utveckla bolagets relationer med sina kunder. Resultatet av kundundersokningarna
borde ligga till grund for bolagets kvalitetsarbete gentemot hyresgasterna. Noterbart
ar ocksa att bolagets kundundersékningar inte har registrerats inom bolaget.

"Hur registreras hyresgasternas klagomal och synpunkter i bolaget och hur foljs
dessa upp?”

Granskningen visar att klagomal, synpunkter och felanmaélningar inte registreras pa
ett andamalsenligt satt. Syftet med registrering/ forvaring av allmanna handlingar i
bolaget ar att dessa skall vara lattillgangliga dels for allménhetens behov, dels fér
bolaget s& att man pa ett bra satt har kontroll och kdannedom om de klagomal och
synpunkter som lamnas av hyresgasterna. Dock kommer det nya systemet for
felanmalningar att innebdr a att dessa forvaras ordnade i ett nytt IT-system och att de
darmed ar tillgangliga fér dem som vill ta del av dem.

Slutkommentar

Granskningen visar att det saknas mal och riktlinjer inom bolaget som i syfte att
utveckla bolaget i ett kundperspektiv. | FM Mattsons Arena har bolaget en
reklamskylt med texten "Dalarnas basta bostadsforetag” Det &r ett bra langsiktigt mal
som kan leda fram till maluppfyllelse. Dock kravs det att styrelsen utarbetar mal och
riktlinjer for hur Morastrand AB kan utvecklas till Dalarnas basta bostadsforetag sett
ur ett kundperspektiv. Den diskussion som pabdrjades under hosten 2010 bor
fortsatta.
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Vi anser ocksa att dessa diskussioner aven inbegriper Mora kommun som &gare av
bolaget. | 4gardirektiven anges att bolaget utgor ett viktigt instrument for utveckling
av bostader, bostadsomraden och stadsdelar. Darfor kan det vara av varde att man
som agare tydliggor i direktiv och maldokument hur bolaget skall utvecklas nar det
galler fragor kring kundperspektiv och kundnytta.

2010- 02-16

Hans Gasste
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