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Familjebostaders svar pa
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och synpunkter

Bakgrund och avgransning

Revisionskontoret har granskat om Familjebostidder har en systematisk hantering
av felanmalan, klagomal och synpunkter och som medfor kvalitetsutveckling i
verksamheterna.

Utgangspunkten for granskningen ar kommunfullméktiges budget 2020 i vilken
det tydliggors att samtliga bolagsstyrelser och namnder ska utveckla arbetet med
synpunkter och klagomal. Detta med fokus pa starkt aterkoppling och
forbattringsatgiarder genom verksamhets- och kvalitetsutveckling.

Granskningen har avgréansats till att framforallt omfatta felanmélan, klagomal
och synpunkter fran vara hyresgister.

P4 Familjebostidder har granskningen genomforts genom intervjuer med chefen
for kundservice, arkivarie samt verksamhetsutvecklare for fastighetsavdelningen.
Dartill har genomlysning skett av 20 inkomna drenden av klagomalskaraktar.

Arendet

Granskningen visar sammantaget att Familjebostader:

- Arbetar i enlighet med de delar av stadens program for kvalitetsutveckling
dar det framgar att det ska vara enkelt for hyresgaster att fora fram sina
synpunkter och klagomal samt att dessa tas omhand.

- Hyresgistundersokningen visar pa goda resultat avseende bolagets
hantering av felanméalningar.

- Bolaget har dokumenterade rutiner for arendehantering. Dock sker ingen
systematisk kontroll av efterlevnad av dessa.

- Granskningen visar AB Familjebostader har en systematisk uppfoljning av
felanmélningar, motsvarande uppfoljning saknas for klagomal och
synpunkter.
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- I granskningen framkommer att det inte genomfors nagon systematisk
rapportering avseende hantering av felanmailan, synpunkter och klagomal
till vd och styrelsen.

Ovanstidende har mynnat ut i f6ljande rekommendationer till bolaget:

- Uppratta kontroller for att sakerstilla efterlevnad av
drendehanteringsrutiner.

- Uppritta en systematisk uppfoljning av klagomal och synpunkter.

- Informera om hantering och systematisk uppfoljning av felanmalningar,
klagomal och synpunkter till VD och styrelse.

I detta drende svarar Familjebostidder pa de givna rekommendationerna och hur
bolaget avser att arbeta vidare med dessa.

Arendets beredning
Arendet dr framtaget i samverkan mellan fastighetsavdelningen och avdelningen
for affarsutveckling.

Familjebostaders analys och bedomning

REKOMMENDATION: UPPRATTA KONTROLLER FOR ATT SAKERSTALLA
EFTERLEVNAD AV ARENDEHANTERINGSRUTINER

Familjebostader har rutiner for hyresgastarenden, det vill siga felanmalningar,
synpunkter och klagomal. Sedan en tid tillbaka pagar ett utvecklingsarbete inom
bolaget for att fortydliga hur inkomna adrenden ska hanteras dar ett av
fokusomradena ar att tydliggora i vilket system de ska registreras.

Klagomal och synpunkter fran hyresgaster skall registreras i bolagets
fastighetssystem Fast2, i vilket felanméalningar registreras redan idag. Detta
forvantas ge en samlad kundbild och skapar forutsittningar for en &ndamalsenlig
uppfoljning av processer och arbetssitt.
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Utvecklingsarbetet innefattar dven uppfoljning och aterkoppling till den aktuella
hyresgasten. Inom ramen for det pagaende arbetet ska kontroller identifieras
avseende hur gillande rutiner ska foljas upp, nar uppfoljning ska ske och vem
som ska ansvara for att genomfora den. Familjebostader vill sikerstalla att
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hyresgisternas input blir en del av det lopande kvalitetsarbetet for att mynna ut i
savil nojdare kunder som 6kad méluppfyllelse.

Den uppdaterade processen kommer att beslutas i sommar och darefter sker en
stegvis implementering i verksamheten med start under hosten.

REKOMMENDATION: UPPRATTA EN SYSTEMATISK UPPFOLJNING AV
KLAGOMAL OCH SYNPUNKTER

Som ndmns under ovanstdende punkt omfattar pdgaende utvecklingsarbete
uppfoljning av synpunkter och klagomal.

Inkomna klagomal och synpunkter {6ljs upp redan idag, men inom ramen for det
pagaende utvecklingsarbetet kommer uppféljningen att utokas samt
systematiseras ytterligare. Det ska bli tydligare i vilket system inkomna
hyresgastiarenden ska administreras i (se bild ovan), hur uppféljningen ska
struktureras och rapporteras samt av vem. En viktig del i uppfoljningsarbetet ar
att sakerstilla att inkomna synpunkter och klagomal blir en del av det
systematiska kvalitetsarbetet.

REKOMMENDATION: INFORMERA OM HANTERING OCH SYSTEMATISK
UPPFOLJNING AV FELANMALNINGAR, KLAGOMAL OCH SYNPUNKTER TILL VD
OCH STYRELSE

Information om inkomna felanmalningar, klagomal och synpunkter och hur
dessa har hanterats for att utveckla kvaliteten kommer fran och med i ar att
rapporteras till vd och styrelsen. Rapporteringen kommer att ske arsvis.
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