Hur kan vi oka nojdheten

hos vara kunder?

;

Hakan Jansson, inkopschef
Svenska Bostader

— For att lyckas med detta be-
hovde vi hitta ett bra sitt att
folja upp tjanster och dessutom
sakerstilla att vi alltid bestal-
ler fran ratt leverantor. Och
det innebar att vi maste gora
det som ett team. Inkop, for-
valtning, bovardar, leveran-
torer, avdelningen for intern
utveckling och IT har tillsam-
mans skapat denna losning,
som i dag fungerar mycket bra.

Systemstod
De systemstod Svenska Bosti-
der i dag anvander ar:

Uppfoljning av tjanster gav battre
affarer, sakrare leveranser
— nojdare och gladare hyresgaster

Hakan Jansson ar inkopschef pa Svenska Bosta-
der, ett av landets storsta bostadsbolag med mer
an 25 000 lagenheter. Man tillhor allmannyttan
och upphandlar darfor enligt LOU. Ink6épen upp-
gar till 2,7 miljarder kronor per ar och till sin hjalp
har Hakan sex medhjalpare. Sa har berattar han.

— Vara kunder kommer i kontakt med oss pa
Svenska Bostdder nir de tilltrader men framfor
allt nar nagot behover dtgirdas i eller kring lagen-
heten. I vart arbete med att fa dnnu nojdare kun-
der identifierade vi ett omrade som innebar att
fa battre kontroll pa hela felavhjalpningsproces-
sen. Darfor startade vi ett projekt kallat ”90 pro-
cent” som skulle sikerstilla att minst 90 procent
av leveranserna till hyresgisterna var i tid, fran
Svenska Bostdders underleverantorer. Tidigare lag
vi under 60 procent.

* Bestillningssystem (avtals- 1. Leverantoren accepterar

databas, inkopsportal,

bestallningen som vi lagt ut.

leverantorsportal) — LYRA 2. Leverantoren bekraftar

e Upphandlingsverktyg —

nar denne har kontaktat

Tendsign hyresgasten och bokat in
e Spendanalysverktyg — tid for att komma in i
Spendency ligenheten.
* Ekonomi — Agresso 3. Leverantoren bekriftar att

arbetat ar utfort.

— Det bestillningssystem som
nu ar implementerat och som vi
arbetar med i dag for service- &
underhallsarbeten ar indelat i
tre olika tidslagen.

Tidsintervallerna for respektive
tidsldge beror pa vilken typ av
tjanst det giller och regleras i
avtalet, si kallade SLA-tider
(Service Level Agreemen). Till
exempel har akuta arbeten som



spolningsarbeten, trasig frys
med mera korta instéllelse- och
leveranstider medan byte av
golvlist har langre.

Nir alla tidslagen ar avklarade
i tid kan leverantoren fakturera.
I samband med att arbetet ar
utfort skickas ocksa en enkit
ut till hyresgasten som far sva-
rar pd hur bemétande, stidning,
kvalitet och om felet atgiardats
inom rimlig tid. Detta blir en
viktig del i kvalitetssdkringen.

91 procent av leve-
ranserna ar nu i tid

— Detta ar en win-win-situation
for alla inblandade, forutom for
de leverantorer som slarvar.
Véra 90 bovirdar har tillsam-
mans frigjort upp till 60 timmar
per dag i tid som nu kan laggas
pa kvalité och andra virdeska-
pande insatser. Kundcenter far
hantera betydligt firre drenden
fran hyresgiasterna som beror
fraigor om nir hantverkaren
kommer och liknande.

For ménga av leverantorerna
innebir det att de arbetar mer
effektivt idag och de far indirekt
en egen uppfoljning pa vad och
vilka inom sin egen organisa-
tion som fungerar vil respektive
behover utvecklas.

Att vara hyresgaster blivit noj-
dare marks tydligt, eftersom vi
nu levererar i tid i 91 procent av
de anmalda fallen.

Avtalstrohet pa 99
procent

Aven avtalstroheten for service
och underhallstjanster har for-
battrats avseviart och avstegen
fran aktuella avtal och rangord-

ningar ligger i dag pa fantastisk
laga 1 procent. Vi ar dock ména
om att felaktigheter ocksa doku-
menteras. Dels for transparen-
sens skull och dels for att kun-
na ta lirdom infor framtiden.

Hanteringen och statistiken pa
rangordnade avtal skots auto-
matiskt och kan latt foljas upp.

Den viktigaste framgangsfak-
torn har varit ”Resan som
team”, att alla inblandade till-
sammans har skapat denna 16s-
ning.

Resultatet kan sam-

manfattas sa har:

® Nojdare hyresgaster da
utlovade arbeten genomfors i
overenskommen tid. Svenska
Bostader har gatt fran under
60% leveranser i tid till 91%.
® Vi har frigjort 60 timmar per
dag i tid 4t vara bovirdar.

e Vi har inga problem med att
folja LOU da vi inte gor otill-
latna direktupphandlingar.

® Vir avtalstrohet pa 99 % for

Uppfoljning av tjanster

service och underhallstjanster.
* Leverantorerna far ritt be-
stallningar enligt avtal dven nar
det ar flera hundra bestillare
som gor avrop.

e Vi har fitt mindre belastning
pa kundcenter avseende fragor
om leveranser

e Vi har kontroll pa hur leve-
rantorerna lever upp till avta-
lade leveranstider.

e Transparens mellan alla
inblandade parter; fastighetsa-
gare — leverantor — hyresgast.

Kort om
Svenska Bostader

Omsattning:
2 784 miljoner kronor

Antal lagenheter:

26 512 lagenheter

Antal lagenheter i dotterbo-
laget Stadsholmen: 1 633

Lokalyta: 539 000 kvm
Antal anstallda: 311



