L]
L]
L]
3
L]
L]
L]
L]
L

Kommunikation

[ ]

mellan fastighets-

agare och hyresgaster



Offentliga fastigheter

Den offentliga sektorn ager och forvaltar tillsammans cirka 90 miljoner
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Forord

En god dialog ar en av de viktigaste komponenternaiarbetet for att fa
nojda hyresgaster. Att som fastighetsagare effektivt kommunicera med
sina hyresgaster kan ge mycket goda mojligheter att tidigt fanga upp de
behov som finns i olika verksamheter. Behoven for de verksamheter som
vistas i offentliga lokaler forandras standigt och det ar darfor viktigt att ha
regelbunden kontakt for att behalla ratt fokus.

Hur kan du som fastighetsagare effektivt kommunicera med dina
hyresgaster? Vilka nivéer inom organisationen ska involveras i processen?
Det ar fragor som detaljerat och djupgdende presenteras i den har skrif-
ten. Att gora ratt fran borjan ar aldrig latt men lyckas det sd har du som
fastighetsagare en mycket god grund att bygga pa. Den har skriften riktar
sig framforallt till dig som arbetar med offentliga verksamhetslokaler och
vill forbattra relationen med dina hyresgaster. I skriften finns noggranna
beskrivningar av olika tillvagagangssatt.

Detta projekt har initierats och finansierats av Utveckling av fastighets-
foretagande 1 offentlig sektor (UFOS). Har ingdr Sveriges Kommuner och
Landsting, Akademiska Hus, Fortifikationsverket samt Samverkansforum
for statliga byggherrar och forvaltare genom Statens fastighetsverk och
Specialfastigheter.

Denna rapport ar forfattad av Bertil Oresten, FM Konsulterna. I projek-
tets styrgrupp ingick Bengt Berndtsson, Ingrid Gustavsson, Akademiska
Hus; Marianne Robertsson, Lejonfastigheter; Claes-Rune Skoglund, Vast-
fastigheter samt Ulf Sandgren och Felix Krause, Sveriges Kommuner och
Landsting.

Sonja Pagrotsky, Sveriges Kommuner och Landsting, har varit projekt-
ledare.

Stockholm, oktober 2014
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Sammanfattning

Kommunikationen och samspelet mellan hyresvard och hyresgast ar en
central del i utvecklingen av fastighetsforetagande och rollen som hyres-
vard. Det galler inte minst de fragor som handlar om att fa lokalerna att
fungera for karnverksamhetens behov. Ur ett hyresgastperspektiv kan det
handla om andamalsenlighet, logistik, komfort, utrymmesbehov, ansvars-
fordelning med mera. For hyresvarden kan det vara energideklarationer,
sakerhetssystem, uppvarmning, stadbarhet och mycket annat. Det ar vik-
tigt att ha en standig dialog med hyresgasterna for att sakerstalla ratt fokus
och prioriteringar i arbetet. Hyresvarden maste kanna till hyresgastens
planer for framtiden samt vad hyresgasten vill ha och ar villig att betala for.

Olika delar av hyresvardens organisation har olika kontaktytor gent-
emot hyresgasterna och har galler det att samordna kontakterna pa
strategisk, taktisk och operativ niva. I en strategisk dialog handlar det om
att forsta, analysera och rangordna information som ar overgripande for
hyresgastens verksamhet. Den taktiska nivan handlar om att forpacka och
planera de tjanster som hyresgasten vill ha. Det kan vara lokaler med spe-
ciella krav pd service som hyresvarden och hyresgasten tecknar sarskilda
avtal om. Den operativa nivan utgors av den vardagliga kontakten mellan
tjansteleverantoren och hyresgastens personal. I samtliga led galler det att
skapa kundvarden som bade kan matas och kommuniceras.

Kommunikation innefattar betydligt mer an vad som beskrivs i denna
skrift som handlar om strategisk kommunikation mellan hyresvard och
hyresgast. Ambitionen ar att skapa forstaelse for behovet av god kommu-
nikation mellan hyresvard och hyresgast samt ge exempel och tips pa stra-
tegier och metoder som underlattar kommunikationen. Syftet ar aven att
visa pa fordelarna, for bade hyresvard och hyresgast, med att kommunicera
pa ett genomtankt satt. Tva fragor som skriften belyser ar foljande:

Varfor ska jag som hyresvdrd bry mig om kommunikationen med hyresgdsterna?
Kommunikation okar mojligheterna att fa n6jda kunder. N6jda kunder
innebari sin tur mindre press pa hyresvardens organisation, da problem
snabbt kan 10sas i samforstand och inom avtalade ekonomiska ramar.
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Hur lyckas jag som hyresvird i kommunikationen med hyresgdsterna?

Det finns inga enkla losningar men det finns teorier, erfarenheter och inte
minst goda exempel attlara av. Hyresvarden maste bjuda in till dialog och
visa intresse for hyresgastens verklighet. Att varalyhord for hyresgasten

ar den framsta framgangsfaktorn. Nummer tva ar att ta hand om klagomal
och anmalda fel pa ett bra satt och att atgarda dessa snabbt och effektivt. En
tredje framgangsfaktor ar god kundvard och personlig service.

Lasanvisning

I avsnitt 1 "Vad ar kommunikation” finns en teoretisk beskrivning av
begreppet kommunikation. Avsnitt 2 "Varfor arbeta med kommunikation”
ger exempel pd omraden som hyresvarden behover ha kunskap om for

att kunna forse hyresgasten med lampliga lokaler. Dessutom ges exempel
pa situationer dar kommunikationen brustit och varfor. I avsnitt 3 "Hur
arbeta med kommunikation” beskrivs olika metoder och modeller med
kommunikation som en vasentlig bestdndsdel. Avsnitt 4 innehaller "Goda
exempel” och i skriftens bilagor finns ytterligare exempel pd metoder och
mallar.

Kommunikation mellan fastighetsagare och hyresgaster -
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Vad ar
kommunikation?

Direkt och indirekt kommunikation

Begreppet kommunikation kommer av latinets “communicatio” som inne-
bar omsesidigt utbyte och overforing av information.

Direkt kommunikation innebar att ndgon vander sig direkt till mot-
tagaren genom att till exempel traffas, ringa eller skicka mejl. Ofta handlar
det om personlig kommunikation mellan tvd parter.

Indirekt kommunikation eller masskommunikation ar till exempel
nar hyresvarden skickar ut information till manga hyresgaster samtidigt.
Denna kommunikation ar ofta opersonlig.

Enkelriktad kommunikation, dar mottagaren far ett budskap eller en
uppmaning att agera, ar den vanligaste formen av kommunikation.

Hyresvarden kanske tanker sopa parkeringen och uppmanar darfor
hyresgasterna att inte ha sina fordon stdende dar en viss dag och tid.
Problemet med denna typ av kommunikation ar att hyresvarden inte vet
om hyresgasten kommer att bry sig om uppmaningen eller om tidpunk-
ten passar hyresgasten. Denne kanske planerar for en konferens just den
dagen med manga externa besokare.

Problemet med enkelriktad information eller envagskommunikation
ar att avsandaren inte vet om mottagaren:

Forstar informationen och darmed budskapet.
Forstar budskapet men struntar i det.

Den har typen av problem kan uppsta nar ett budskap skickas till manga
mottagare. Det kan vara ett nyhetsbrev via mejl, information pd hyresvar
dens webbplats eller organisationens intranat. Mottagarna, det vill saga
hyresgasterna, tolkar budskapet pa olika satt vilket hyresvarden inte vet
sd mycket om. Ett exempel pa tolkningsproblem ar nar avsandaren anger
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Den forsta kommunikationsmodellen skapades av Claude Shannon och
Warren Weaver pa 1940-talet. Shannon och Weaver férsokte komma
underfund med varfor kommunikationen mellan de amerikanska
militara enheterna ibland inte fungerade pa ett tillfredsstallande

satt, vilket kunde fa allvarliga konsekvenser for stridande forband.
Shannon och Weaver utgick till en bdrjan fran att det fanns en teknisk
forklaring till bristerna i kommunikationen men kom snabbt fram till
att det inte fanns nagra allvarliga fel pa den tekniska utrustningen.
Deras arbete pekade i stallet pa den manskliga faktorn som en viktig
anledning till den bristande kommunikationen. Avsaknaden av i forvag
overenskomna, gemensamma koder och information som inte ar
relevant, ar ndgra faktorer som férsvarar kommunikationen enligt
Shannon och Weaver.

en tidskod, "Vecka 11 kommer vi att stalla ut en container pa garden”, och
hyresgasten méste sld upp i en kalender for att ta reda pa datum.

Det galler att vara sa tydlig som mojligt och undvika koder och fackut-
tryck. Ett enkelt satt att undvika de varsta misstagen i fallet med parkering-
en hade varit att kontakta foretradare for verksamheten och kontrollera
om den valda dagen var lamplig eller inte.

Koder och sprak

Ett problem i all kommunikation ar att vi tolkar uttryck och begrepp olika.
Nar vi pratar anvander vi koder som ar skrivna eller oskrivna regler for vad
ord betyder och hur de far anvandas. Det kan vara tillsyn och skotsel, fastig-
hetsskotsel eller varfor inte underhall i storsta allmanhet. Begrepp som kan
betyda helt olika saker beroende pa vad aktoren har for referenser fran sin
bransch eller verksamhet.

Genom att regelbundet kommunicera med hyresgasten lar sig hyres-
varden vilka begrepp som hyresgasten forstdr och anvander. Det gor att
hyresvarden kan formulera budskap som hyresgasten kan referera till.
Samtidigt lar sig hyresgasten begrepp som ar viktiga nar parterna ska kom-
municera. Om hyresvarden sager "underhall” kanske hyresgasten tanker
“nymalat och reparerat” medan hyresvarden menar omfogning av fonster,
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vilket formodligen inte leder till nagra storre gladjeyttringar hos hyresgas-
ten. Vi ska inte utbilda hyresgaster i fastighetsforvaltning men vi behover
alltid vara tydliga och konkreta.

Upptradande och attityd

Hyresvardens attityd och upptradande vid moten med hyresgasterna har
stor betydelse for hur hyresvarden uppfattas. En uppmarksam och lyhord
attityd ar en framgangsfaktor for alla medarbetare. Sarskilt for fastighets-
skotare och lokalvdrdare som dagligen moter hyresgasterna, oavsett om
tjansterna utfors i egen regi eller kops externt.

Informationskanaler och sinnen

Information fran hyresvarden 6verfors inte bara via olika medier som mejl
och nyhetsblad. Den formedlas ocksd medvetet eller omedvetet genom
andra kanaler som syn, lukt och smak. Byggnaden och lokalerna kommu-
nicerar via lukten ilokalerna, om det ar rent och snyggt runt huset och om
lunchen i matsalen smakar gott. Bide det inre och yttre kommunicerar.

Har foljer nagra exempel pa informationskanaler som uppfattas av vara
sinnen och som kan vara viktiga att tinka pa nar vi kommunicerar med
vara hyresgaster.

Visuell (synlig) information ar text, tecken, symboler, bilder, kropps-
sprak och liknande som vi uppfattar med 6gonen. Kroppsspraket signa-
lerar trovardigheti det en person vill formedla och anvands med fordel
vid moten. Text och symboler anvands mest for upplysning i exempelvis
informationsblad och inte minst vid skyltning i fastigheten.

Information som ror luktsinnet ar sarskilt markbar i personalrestau-
ranger nar det luktar mat eller efter stadningen nar det luktar rengorings-
medel. Signalen vi skickar med lukterna ar till exempel att har finns det
mat och har ar det nystadat och rent.

Horbar information ar olika ljud, talat sprak, musik med mera, som vi
kan uppfatta med horseln.

Kommunikation mellan fastighetsagare och hyresgaster - 11



Val av kanaler for kommunikation

Utbudet av informationskanaler ar enormt och ju fler kanaler som anvands
desto storre ar chansen att na fram med informationen. Oavsett teknikut-
vecklingen ar det personliga motet oovertraffat nar hyresvarden ska kom-
municera fragor som pa ett eller annat satt paverkar hyresgastens verksam-
het eller nar hyresgasten vill pdverka nagot som ar pa gang i fastigheterna.

Riktad information som inte kraver sd mycket engagemang fran hyres-
gasten kan med fordel skickas ut via mejl och sociala medier, dar hyresgas-
ten kan kommentera informationen och bekrafta om den ar relevant.

Majligheter med teknik

Tillgangen pa och anvandningen av olika kommunikationsverktyg okar
stadigt. Det finns méanga bra satt for hyresvardar att kommunicera pa,
ndgra av dessa ar via:

Webbplats.
Hyresgastportal.
Nyhetsblad.
Nojdkundmatning (NKI).
Personliga maten.

Mejl.

Appar for lokalbokning.

Mobiltelefonens kamera anvands for att visa fel och brister i fastigheterna.
Via Skype, och liknande program, kan hyresgasten bade se vem han eller
hon pratar med och med kamera visa kundtjansten vad som ar problemet
eller vad som behover tas om hand. Oavsett hur tekniken utvecklas, kan vi
konstatera att hyresgasten enkelt vill kunna soka och hitta ratt informa-
tion samt fa snabba och raka besked fran hyresvarden.

Kommunikation som hyresviarden och/eller hyresgasten inte vill lagga
tid pa, kommer mer och mer att skotas genom olika former av teknik. I for-
langningen borde det ge mer tid till personliga moten med kunderna och
korta moten via kundtjanst. Nagra offentliga hyresvardar har ocksa borjat
anvanda CRM-system (Customer relationship management-system eller
kundvérdssystem) som vantas bli allt vanligare.

Allt fler offentliga hyresvardar erbjuder fler tjanster och mer service till
hyresgasterna an tidigare. Facility Services, multiservices och Facility Ma-
nagement okar inom bade offentlig verksamhet och den privata sektorn.
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Tjanster som erbjuds kan vara lokalvérd, vaktmasteri, sakerhet, transporter
med mera. Det 0kade utbudet av tjanster okar ocksa behovet avkommuni-
kation om allt ifrdn felanmalan till nyteckning av serviceavtal.

Hyresgastportal
Vid sidan av kundtjanstfunktionen kan det vara bra med en webbplats
eller hyresgastportal, dar all information som hyresgasten behover finns
samlad. Forutsatt att informationen ar latt att hitta och val strukturerad.
Exempel pa information som kan behdvas ar: Fastighetsuppgifter (byggar,
fastighetsbeteckning m.m.).
Area, volymer och typ av utrymmen i byggnaden.
Manads-, kvartals- och drskontroller enligt SBA (systematiskt
brandskyddsarbete).
Uppgifter om egenkontroll.
Hyresavtal.
Gransdragningslista.
Energiprestanda och forbrukning.
OVK-protokoll (obligatorisk ventilationskontroll).
Stadinstruktioner.
Avfallsinstruktioner.
Underhallsplaner.
Protokoll fran besiktningar av gardar och lekredskap (skolor, forskolor).

Hyresgastportalen kan ocksd fungera som en indikation pa vilka fragor hy-
resgasten vill ha svar pa. Genom att mata antalet besok och besokstiden pa
webbplatsens olika sidor, far fastighetsorganisationen en god uppfattning
om vad som intresserar besokaren.

Kommunikation mellan fastighetsagare och hyresgaster -
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Varfor ska man
arbeta med
kommunikation?

Bade hyresvdrd och hyresgast har behov av en bra kommunikation som
skapar trygghet och tydlighet. Eftersom hyresvarden vet vilken informa-
tion som behovs for att tillhandahalla val fungerande lokaler, maste denne
ocksa ta ansvar for att kommunikationen med hyresgasten fungerar. Varje
medarbetare har ett personligt ansvar for detta.

Det ar viktigt att det hos bada parter finns en omsesidig forstaelse for
behoven i den andre partens verksamhet. P4 detta satt kan hyresvarden
fa vardefull information fran hyresgasten som sedan kan omvandlas till
kompetens i fastighetsorganisationen. Genom att kommunicera lopande
blir relationen mer naturlig och 6ppen vilket bada parter vinner pa.

Varfor behover hyresvarden
kommunicera med hyresgasten?

No6jda hyresgaster far du som hyresvard om du har en bra kommunikation
med hyresgasten och god insikt i hyresgastens verksamhet. Hyresvarden
maste forstd hur storningar och driftstopp paverkar verksamheten i det
dagliga arbetet och hur lokalerna och servicen bidrar till en val fungerande
verksamheti detldnga perspektivet.

For hyresgasten maste det vara enkelt att rapportera fel och brister i
lokalerna och fa klara besked om nar dessa kommer att atgardas. Med tiden
kan hyresgastens verksamhet forandras och da kanske lokalerna behover
anpassas eller rentav bytas ut. Da ar det viktigt att ha en bra kommunika-
tion sd att du som hyresvard kan planera for framtiden och se till att loka-
lerna tillgodoser hyresgastens behov.
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En god kommunikation behovs ocksa for att informera hyresgasten om
lagkrav och bestammelser. Det galler inte minst systematiskt brandskydds-
arbete och energiforbrukning.

Vad vardesatter hyresgasterna?

I rapporten Nojdare hyresgaster — en kundmadtning i sju kommuner (SKL, 2012)
analyserades vilka faktorer och processer i fastighetsforvaltningen som
skapar hoga kundvarden. Den undersokning som genomfordes i sju kom-
muner visar att de viktigaste faktorerna for NKI-betyget ar fastighetsorga-
nisationens formaga att:

Skapa kansla av kundinflytande.
Erbjuda effektiv hantering av felanmalan.
Tillhandahalla god kundvard och personlig service.

Det visade sig ocksd att fastighetsorganisationerna har betydligt svarare att
skapa kansla av kundinflytande an att organisera effektiva felanmalnings-
funktioner. Med inflytande avses att visa hyresgasten att deras onskemal
ar viktiga och tas i beaktande, och att fastighetsagaren aktivt anstranger
sig for att ta reda pa hyresgastens synpunkter och onskemal. Samman-
fattningsvis visar studien att hogre NKI erhalls om hyresvarden ar lyhord,
later hyresgasten vara med och paverka den langsiktiga planeringen och
fangar upp behov av anpassningar, underhall och 16pande skotsel av loka-
lerna.

Behovet av god kommunikation framhalls ocksd i andra undersokning-
ar. Enligt idéskriften Klimatsmart brukarsamverkan (UFOS, 2009) racker det
inte med ekonomiska besparingar for att motivera till energibesparingar.
Istallet pekar allt pa att det ar kunskapen som ar den framsta drivkraften
for att vilja eller kunna medverka i arbetet. For att na resultat galler det
framforallt att forena kompetensen hos fastighetsorganisationens ex-
perter, som vet mycket om de tekniska losningarna, med kompetensen
hos brukarna som vet mycket om hur det fungerar i vardagen. Genom att
informera och kommunicera med varandra uppnas kunskap som blir en
avgorande drivkraft for att minska energiforbrukningen.
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Kommunicera forebyggande

Milet for fastighetshanteringen i offentlig sektor ar att bidra till karnverk-
samhetens produktivitet och effektivitet. Med en sddan utgdngspunkt blir
ekonomiska malsattningar som vinst eller resultat underordnade. Loka-
lerna ar arbetsplatser, arbetsmiljoer och omsorgsmiljoer for en omfattande
offentlig tjansteproduktion och darfor galler det att leverera sd bra lokaler
och service som mojligt med tillgangliga resurser.

For detta kravs att hyresvarden har god insikt i och kunskap om karn-
verksamhetens aktiviteter och framtida utveckling, men ocksa om hur
lokaler och service paverkar arbetssatt och funktioner. Har foljer nagra
exempel pd omraden som hyresvarden och hyresgasten behover kommu-
nicera kontinuerligt om for att hyresgasten ska fa ratt lokaler.

Kommunikation mellan fastighetsagare och hyresgaster - 17



Atta omraden att kommunicera om

Geografiskt lage

Finnslokalen i ratt omrade i forhallande till organisationens framtida krav
och behov? Har ar det viktigt att beakta det framtidsscenario som ligger

till grund for verksamhetsplaneringen. Hyresvarden bor till exempel ta
hansyn till befolkningsutvecklingen, framtida lokalisering av bostader och
arbetsplatser, de allmanna kommunikationernas utveckling och sa vidare.

= Exempel pa bedémning av utbildningslokal

Geografiskt lage

Ratt lage utifran organisationens framtidsscenario och langsiktiga planering
Kan lokalresurser samnyttjas?

Kan stodfunktioner samnyttjas?

Kan anldggningen nds med allmanna kommunikationer?

Finns parkeringsmajligheter for anstallda och besokare?

TABELL 1 = Exempel pa bedomning av utbildningslokal/Geografiskt ldge.

Andamdlsenlighet

Fragan om lokalerna tillgodoser verksamhetens funktionskrav ar grund-
laggande i kommunikationen mellan hyresvard och hyresgast. Bland annat
bor det diskuteras om utrymmena passar verksamhetens arbetsformer, om
entréer och infarter har lamplig placering, vilka risker som finns invandigt
och utvandigt och sa vidare.

= Exempel pa bedémning av utbildningslokal

Andamalsenlighet

Finns det utrymmen for undervisning i olika gruppstorlekar?
Finns det speciallokaler for farg och form, idrott, slojd etc.?
Hur fungerar anslutningar till omgivande vagar?

Har lokalerna en god miljo nar det galler buller, akustik och ljud?

TABELL 2 = Exempel pa bedémning av utbildningslokal/Andamalsenlighet.
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Flexibilitet

For manga verksambheter ar det viktigt att lokalerna snabbt och enkelt kan
anpassas till andrade forhallanden. De soker lokaler med en hog grad av
flexibilitet. Invandigt gar det att oka flexibiliteten med ratt planlosning
och mobelsystem. Nar det galler om- eller tillbyggnad kan det daremot fin-
nas begransningar i tomtens utseende och markforhallanden, byggnadens
konstruktion, ventilationssystem, hissar, trappor, ovriga systemlosningar
samtibyggnadens planlosning.

Dessa fragor behover hyresgasten informeras om. Med en god framfor-
hallning i verksamhetsplaneringen okar ocksa hyresvardens mojligheter
att anpassa byggnaderna efter hyresgastens onskemal.

= Exempel pa beddmning av utbildningslokal

Flexibilitet

Medger byggnadens konstruktion och ventilation en flexibel anvandning?
Finns det flexibla invandiga vaggsystem?

Finns det mojlighet till sambruk med andra?

Hur ar utbyggnadsmojligheterna?

Kan lokalerna anpassas till annan verksamhet?

TABELL 3 « Exempel pd bedomning av utbildningslokal/Flexibilitet.
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Byggnadsteknisk status och underhdllsplan

Den byggnadstekniska statusen ar grunden for underhallsplaneringen.
Om denna ar 13g eller om underhallsbehoven ar stora, bor hyresvarden
diskutera med hyresgisten om framtiden. Ar det vart att satsa pa lokalerna
eller ar hyresgasten tveksam till en satsning?

Underhallet ar en frdga som engagerar. Darfor bor hyresvardar i offent-
liga organisationer presentera en underhallsplan med uppgifter om nar
olika underhallsdtgarder kommer att genomforas, alternativt prioriteras
om det saknas pengar.

= Exempel pa bedomning av utbildningslokal

Byggnadsteknisk status - Exempel pa fragor

Underhall av mark

Underhall av byggnad utvandigt
Underhall av byggnad invandigt
Underhall av byggnadens system

Underhall av hissar och trappor

TABELL &4 = Exempel pd bedomning av utbildningslokal/Byggnadsteknisk status.

Tillgéinglighet

Tillganglighet ar ett vitt begrepp som omfattar mer an tillganglighet for
personer med funktionsnedsattning. Det kan handla om tillganglighet for
personal och besokare under och efter arbetstid, for tillfalliga brukare av
lokalerna, tillganglighet till transporter och leveranser och sa vidare.

Kraven pa tillganglighet ar viktiga att kommunicera eftersom flera fak-
torer bidrar till den totala tillgangligheten, till exempel lokalernas planlos-
ning, utformning av entréer, larmsystem, rutiner for oppning och lasning,
snoskottning och sandning.

Begransningari tillgangligheten kan till exempel vara att lokalerna
inte ar anpassade for personer med funktionsnedsattning, att det saknas
personal sa att skolelever inte kan stanna kvar i skolan pa eftermiddagarna,
brister i snorojning och renhdllning som forsvarar for personer med funk-
tionsnedsattning, rutiner for larm och lasning som begransar tilltradet till
lokalerna och mycket annat.
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= Exempel pa bedémning av utbildningslokal

Tillganglighet - Exempel pa fragor

Tillganglighet for funktionsnedsatta
Tillganglighet under ordinarie arbetstid
Tillganglighet efter arbetstid, skoltid etc.
Tillganglighet beroende pa personal

Tillganglighet beroende pd larm och [as

TABELL 5 =« Exempel pa bedomning av utbildningslokal/Tillganglighet.

Planlésning och nyttjiande

Lokalernas planlosning paverkar inte bara andamalsenligheten utan ocksa
mojligheterna att anvanda lokalerna effektivt. Eftersom detta ar en prio-
riterad frdga maste hyresvarden prata med hyresgasterna om vilka insat-
ser som behovs for att 0ka lokaleffektiviteten. Nuvarande och framtida
nyttjande och lokalbehov kan bedomas utifran verksamhetens volymer,
arbetsscheman, skolscheman, oppettider med mera.

For att ta reda pd om planlosningen ar effektiv ar det lampligt att bland
annat mata hur stor del av bruksarean som fordelas pa anvandbara utrym-
men och hur stor del som upptas av andra utrymmen. Ett annat satt ar att
mata areaeffektiviteten, till exempel antalet kvadratmeter bruksarea per
vardplats, elevplats, arbetsplats, forskoleplats och sa vidare.

Nyttjad tid kan kartlaggas genom matning av nyttjandegraden och fyll-
nadsgraden. Nyttjandegraden ar nyttjad tid/tillganglig tid. Fyllnadsgraden
ar nyttjad kapacitet/tillganglig kapacitet.

= Exempel pa bedémning av utbildningslokal

Nyttjande

Bruksareans fordelning pa olika typer av utrymmen
Areaeffektivitet, till exempel m*/elevplats
Nyttjandegrad

Fyllnadsgrad

TABELL 6 « Exempel pd beddmning av utbildningslokal/Nyttjande.
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Inre miljo

= Exempel pa bedémning av utbildningslokal

Inre miljo

Ljus
Ljud
Luft

TABELL 7 » Exempel pd bedémning av utbildningslokal/Inre miljo.

Den inre miljon och lokalernas ljud, ljus, luft, varme och sa vidare har

stor betydelse for arbetsmiljon och trivseln. Klagomal och diskussioner

pa grund av brister i inomhusmiljon riskerar att inkrakta pa hyresgastens
verksamhet. Det forekommer ocksd att hyresgaster trottnar pa att fel inte
dtgardas och istallet dtgardar felen sjalva. Det kan vara ett tecken pa att
kommunikationen inte fungerar och att hyresvarden saknar insiktihur
bristerna paverkar hyresgastens verksamhet. Genom att ta reda pa vad som
hander hos hyresgasten och anvanda tydliga rutiner for felanmalan och
atgard, skapas forutsattningar for att fa nojda hyresgaster.

Energi och klimat

Energi- och klimatfragor ar ofta hogt placerade pa agendan bade for hy-
resgaster och fastighetsagare. En minskning av energiforbrukningen gors
enskilt i respektive organisation men riktigt lyckat blir det forst nar bada
parter arbetar tillsammans mot ett gemensamt mal.

= Exempel pa bedémning av utbildningslokal

Energi och klimat - Exempel pa fragor

Ar hyresgasten och fastighetsdgare medveten om férbrukningen av energi?
Finns det en uttalad policy kring energiforbrukning?

Finns grona hyresavtal?

TABELL 8 « Exempel pd beddmning av utbildningslokal/Energi och klimat.
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Hyresgastens och hyresvardens
egenkontroll och ansvar

En del i kommunikationen mellan hyresgast och hyresvard handlar om de
lagkrav pa egenkontroll som finns. Syftet med en egenkontroll ar att upp-
tacka till exempel fel pd utrustning, olamplig inredning, felaktiga rutiner
eller andra brister innan de orsakar problem.

Sarskilda krav pa verksamheter med anmalningsplikt

Enligt miljobalken (1998:808) ska den som bedriver en verksamhet
“planera och kontrollera sin verksamhet for att motverka och forebygga
olagenheter for manniskors halsa eller miljon”. Verksamhetsutovaren ska
skaffa sig den kunskap som behovs med hansyn till verksamhetens art och
omfattning. For skolor och forskolor som har anmalningspliktiga verk-
samheter finns ett preciserat krav pa egenkontroll enligt forordningen om
verksamhetsutovarens egenkontroll (1998:901).

For att skolor och forskolor ska kunna leva upp till miljobalkens krav
pa halsoskydd och bra inomhusklimat kravs samverkan med fastighetsfor-
valtaren. Darfor ar en klar ansvarsfordelning mellan skolans ledning och
forvaltaren viktig. Det ar ocksa viktigt att information om egenkontrollen
nar ut till all personal.

Egenkontrollen ska vara dokumenterad, det vill saga skriftlig. Den ska
kunna visas upp for tillsynsansvariga vid inspektion. Egenkontrollen bor
bestd av en sammanstallning av dokument, rutiner, kontroller med mera,
samt ange var dessa finns.

Hyresvardens egenkontroll och ansvar

Hyresvarden ansvarar for att det finns dokumenterade rutiner for fastighe-
tens underhall, tillsyn och skotsel, ventilationskontroll (OVK), lufttempe-
ratur och matning av till exempel vattentemperatur for att undvika tillvaxt
av legionellabakterier.

Underhallsplaner och genomforda kontroller ska redovisas och kom-
municeras med hyresgasten sa att denne kan uppfylla kravet pa egenkon-
troll.

I de fall hyresvarden tillhandahéller andra tjanster som till exempel
lokalvard, ska aven rutinerna for lokalvarden dokumenteras och redovisas
for hyresgasten med uppgift om var de finns.
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Exempel pa problem nar kommunikationen brustit

Har foljer ndgra exempel fran verkligheten dar kommunikationen brustit
och medfort problem for bdde hyresvard och hyresgast.

Underhdllsarbete

Hyresvarden skulle byta ut hisskorgarnai ett atta vaningar hogt kontors-
hus med tva hissar. Nagon information hade inte skickats till hyresgaster-
na. En av hyresgasterna hade bestallt ny inredning och mobler som skulle
levereras samtidigt som arbetet med hissarna pagick. Hyresvarden hade
tankt byta en hisskorg i taget sd att det hela tiden fanns en fungerande hiss.
Nar leveransen av mobler kom blev den enda fungerande hissen upptagen
under en hel dag av hissmontoren och mobelleverantoren. Hyresgasterna
blev irriterade och hissleverantoren som hade fast pris pa sitt hissmontage
forlorade pengar. Detta hade kunnat undvikas om hyresvarden informerat
om hissbytet i forvag och samtidigt fragat efter hyresgasternas synpunkter
och planer.

Felanmilan
En avdelning pa centralsjukhuset hade problem med en toalettstol som
lackte och som darfor inte kunde anvandas. En skoterska ringde till fast-
ighetsavdelningens felanmalan och togs emot av jouren eftersom det var
efter kontorstid. Nasta dag anmaldes arendet till den ordinarie felmottaga-
ren av en ny skoterska som fick besked om att felet var pd vag att avhjalpas.
De dubbla felanmalningarna tog tid fran bade hyresgasten och hy-
resvarden i onodan. Ett satt att undvika detta hade varit att hyresvarden
skickat en bekraftelse till den person eller mejladress dit bekraftelser pa
felanmalningar ska skickas och att dessa sedan gjorts tillgangliga for alla
berorda.

Investeringsprocessen
En skola skulle byggas om for att inrymma bade skola och forskola. Lokal-
forsorjaren planerade tillsammans med verksamheten for vilka lokaler
som behovdes for de olika verksamheterna. For att fa sammanhallning och
kommunikation mellan skolan och forskolan bestamdes att arbetslagen
skulle ha ett gemensamt utrymme att traffas i.

Ombyggnaden paborjades. Nagra i personalen slutade och nya kom till.
Nar den nya personalen fick veta hur lokalerna skulle anvandas blev det
protester och varje arbetslag fick egna utrymmen i stallet for ett gemen-
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samt. Kostnaden for ombyggnaden okade fran 12 till 18 mkr pa grund av
andrade forutsattningar i byggskedet.

Detta kunde ha undvikits genom battre kommunikation pa flera plan.
Forst hade det behovts en overgripande policy for hur verksamheten i sko-
lor med integrerade forskolor ska bedrivas och vilka konsekvenserna blir
for gemensamma lokaler. Vidare hade det behovts en faststalld arbetspro-
cess for hur investeringar ska handlaggas och lokalprojekt drivas.
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Hur kan man
arbeta med
kommunikation?

| detta kapitel beskrivs olika metoder och modeller dar kommunikationen
utgor stommen. De olika beskrivningarna ar beprovade och hamtade fran
olika organisationer.

Forutsattningar for en god kommunikation
och goda relationer

I manga organisationer, privata och offentliga, rader brist pa effektiv och
dubbelriktad kommunikation. Inom fastighetsbranschen sker kommuni-
kationen ofta via utskick av informationsbrev, anslag i trapphus, i garage
och via hemsidor. Ofta ar det enkelriktad information som redogor for vad
som hant och vad som ska handai fastigheten. Det rader ingen brist pa
information. Fragan ar hur informationen tas emot och om den ar relevant
for mottagaren. En bra kommunikation skapar en nojd-kundeffekt som
kan generera nya kunder och 6ppna dorrar till nya tjanster och aktiviteter.

Fyra viktiga hornstenar
Tillganglighet, transparens, enkelhet och relevans ar fyra viktiga hornste-
nar i en gynnsam kommunikation.

Tillganglighet bor vara en rod trad vid planeringen av kommunikatio-
nen. Hyresgasten ska kunna hitta all nodvandig information pa en kand
plats, med enkel dtkomst och overskadligt material. Det kan till exempel
vara en “hyresgastportal” dit hyresgasten kan vanda sig och lamna och
hamta information.

Med transparens skapas en oppen dialog som gynnar bada parter och un-
danrojer risker for missforstand. Kunden ar med redan i planeringsfasen
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och det skapas en 0ppen kommunikationskanal som ar tillganglig sa lange
den behovs. Vikten av personliga moten med hyresgasten for att skapa
fortroende och undanroja missforstand kan inte nog betonas.

Relevans kan tyckas sjalvklart men det hander att kommunikatoren mis-
sar att matcha informationen med kundens behov. Vad behover kunden
veta och nar? Detta ar frdgor hyresvarden bor stalla sig vid beslut om hur
informationen ska kommuniceras. Att overdsa hyresgasten med informa-
tion kan ha motsatt effekt och missgynna en god kommunikation. Risken
ar att hyresgasten stanger av kommunikationskanalerna istallet for att bli
mer mottaglig och installningen till hyresvarden kan forsamras. Har kan
mejlutskick vara ett satt for hyresgasten att salla och sjalv valja relevant
information.

Enkelhet ar en underskattad egenskap som forutsatter god kundkan-
nedom. Mottagaren ska inte ha ndgra svarigheter att forstd informationen
och ska inte heller behova leta efter definitioner och forklaringar.

Skapa forutsattningar for en god kommunikation

och goda relationer

For att skapa goda relationer behover ledningen vara tydlig med hur man
vill styra lokalforsorjningen och annan service samt vilket ansvar som vilar
pa hyresvarden respektive hyresgasten. Ledningen bor ange vilka forum
som ska finnas for samverkan och hur resultatet ska dokumenteras. Om
ledningen tydligt formedlar hur arbetet ska genomforas och ger det stod
som behovs, etableras ocksa en plattform for dialog och samverkan.

28 - Kommunikation mellan fastighetsagare och hyresgaster



Att kanna till spelreglerna

Ledningens avsikter dokumenteras i styrande dokument och spelregler
som enkelt kan kommuniceras till berorda enheter. Grundlaggande for att
skapa en gemensam plattform for forbattringar och effektiviseringar ar att
styrdokumenten galler bdde den interna hyresvarden/lokalforsorjaren och
hyresgasterna. For externa hyresgaster galler delvis samma villkor men
dessauttrycks mer i form av hyresavtal och andra regler for hur samarbetet
med hyresvarden och hyresgasten ska genomforas.

Ett problem for de interna verksamheterna ar att direktiven for lokal-
forsorjningen finns i flera olika styrdokument som inte ar samordnade.
Det okar risken for att de inom organisationen arbetar mot olika mal och
att enheter satter upp egna mal som motverkar den gemensamma nyttan.

Istallet bor de gemensamma styrande principerna for lokalforsorjning-
en samlas i ett styrdokument som galler for bade hyresvard och hyresgast.
Styrdokumentet bor bland annat innehalla foljande:

Syfte och mal for lokalforsorjningen.

Strategi for organisationens innehav av mark och lokaler.
Riktlinjer for investeringar och avveckling.

Finansiering av investeringar och underhall.

Roll- och ansvarsfordelning.

Riktlinjer for interna upplatelser och uppsagning av lokaler.
Riktlinjer for extern in- och uthyrning.

Hantering av lediga lokaler.

Forum for dialog och samverkan.

Styrdokumentet utgor grunden for en sammankoppling av interna hyres-
avtal, gransdragningslistor, prislistor, gemensamma regler och sa vidare.
Tillsammans utgor de ett internt avtal som hyresgast och hyresvard kan
arbeta utifrdn. Exempel pa styrdokument finns i bilaga 1.
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Forum for kommunikation och samverkan

For att nd de overgripande malen for lokalforsorjningen kravs langsik-
tighet och framforhallning. Det ar viktigt att behov kommuniceras och
prioriteras utifran organisationens uppdrag, verksamhet, lokalbestand och
ekonomi. Denna strategiska lokalresursplanering bygger pa att samordna
planeringen av verksamheterna och lokalforsorjningen. Resultatet av pla-
neringen ar fortsatt uthyrning, omforhandling eller uppsagning av interna
hyresavtal. Den kan ocksa leda till ny- och ombyggnader, extern in- och
uthyrning eller avveckling.

Styrprinciper

Interna avtal

Hyresvird/ =Allmanna Hyresgast

fastighetsansvarig bestammelser
sInternpris
«Servicenivaavtal (SLA)

Gransdragningslista

FIGUR 1 = Styrprinciperna styr 6vriga dverenskommelser mellan hyresvard och hyresgast.

Hornstenar i planeringsprocessen ar att det finns forum for samverkan och
kommunikation pa strategisk, taktisk och operativ niva. Det ar ocksa vik-
tigt att resultatet dokumenteras i en lokalresursplan som kommuniceras i
organisationen. For enskilda objekt kan planeringsarbetet ocksd resultera i
andrade hyresavtal och servicenivaavtal (SLA). Vid forandringar genomfors
lokalprojekt som ocksa bygger pa samverkan och kommunikation mellan
hyresvard och hyresgast. Har foljer ndgra exempel pa forum for samverkan.
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Lokalstyrgrupp/ledningsgrupp

Samverkan pa strategisk nivd kan ske i ledningsgruppen eller i en lokalstyr-
grupp. Lokalstyrgruppen styr och samordnar strategiska och principiella
fragor som ror lokalforsorjningen och lokalanvandningen. Den prioriterar
mellan olika behov och 6nskemal samt beslutar om forslag till lokalre-
sursplan. Lokalstyrgruppen kan besta av foretradare for hogsta ledningen,
hyresgasterna och hyresvarden.

Lokalberedning

Samverkan pad taktisk nivd kan ske i en eller flera lokalberedningar som
hanterar olika kompetensomraden. I en kommun kan det till exempel
handla om gymnasieutbildning, grund- och forskoleverksamhet, aldre-
omsorg eller kultur- och fritidsverksamhet. Lokalberedningen svarar for
samordning, planering och uppfoljning pa strategisk och taktisk niva. De
bereder ocksa arenden infor beslut i ledningsgruppen/lokalstyrgruppen
eller styrelsen.

I lokalberedningen foljer hyresvarden och hyresgasten upp lokalan-
vandningen, lokalkostnaderna och de framtida lokalbehoven. De foreslar
aven anpassningar i lokalerna och lokalanvandningen. Resultatet utgor
bland annat underlag for lokalresursplanen, forandringar i hyresavtalen
samt kommande investeringsprojekt. I lokalberedningen deltar foretra-
dare for hyresvarden, hyresgasten och organisationens lokalstrateg eller
motsvarande.

Driftmoten

Samverkan pa operativ nivd bor ske pa driftmoten eller motsvarande moten
mellan hyresvarden och hyresgasten. Syftet med driftmotena ar att traffas
regelbundet for att hantera fragor som ror den dagliga, operativa verksamhe-
ten inom ramen for befintliga hyresavtal. Exempelvis fel och driftstorningar,
gransdragningsproblem, energisparatgarder och liknande fragor som paver-
kar verksamheten eller dar verksamheten kan vara med och paverka kostna-
derna. Driftmotena genomfors med hyresvardens forvaltare och foretradare
for berorda verksamheter hos hyresgasten. En principiell beskrivning av
arbetsmodellen for lokalresursplanering finns i bilaga 2.
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FORUM FOR SAMVERKAN Lokalstyrgrupp
= Styr och samordnar strategiska
och principiella fragor
Lokalstyrgrupp = Prioriterar mellan behov och 8nskemal

Ledningsgrupper, » Beslutar om forslag till lokalresursplan
lokalstategen och

fastighetschefen Lokalberedning

= Samordnar, planerar och foljer

upp pa strategisk/taktisk niva

Bereder arenden till ledningsgrupp
Lokalberedning och namndero . .

Férvaltnningschef, Behandlar fragor som ror enskilda

lokalstrateg, lokalsam- forvaltningars lokaler
Tar fram underlag for lokalresuresplan,

Strategisk niva

ordnare, fastighetschef : . A
och fastighetsforvaltare internprisavtal och servicenivaavtal

Taktisk niva Driftmoten
= Foljer upp leveransen av lokaler
och service pa operativ niva
Driftmoten = Loser dagliga problem och driftstoringar
Fastighetsforvaltare, = Behandlar fragor som ror enskilda
lokalsamordnare och forvaltningars lokaler
versamhetsforetradare = Tar fram underlag for lokalresuresplan,

internprisavtal och servicenivaavtal

Operativ niva

FIGUR 2 = Samverkan sker i lokalstyrgruppen, lokalberedningen och pa driftmoten.

Lokalprojekt

I dialogen mellan hyresvard och hyresgast kan det visa sig att lokalerna be-
hover verksamhetsanpassas. I sddana fall kan det bli aktuellt att genomfora
ettlokalplaneringsprojekt. Planeringsarbetet kan beskrivas som en process
isju steg, som gar fran idé till fardig produkt.

De sju stegen ar: 1) Kundbehov, 2) Behovsbeskrivning, 3) Forstudie, 4)
Losningsforslag 5) Projektering, produktspecifikation 6) Genomforande
och leverans 7) Utvardering. De olika stegen beskrivs utforligare i bilaga 3.

eeee e

7.
Kund- Behovs- For- Losnings- Projektering, Genom- Utvar-
behov beskrivn. studie forslag produktspec. forande, dering

leverans

FIGUR 3 = Lokalplaneringsprocess.
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Fastighetsvarden borjar med att identifiera hyresgastens behov. Darefter
undersoks olika satt att tillgodose behoven. Ett 10sningsforslag tas fram
som utgangspunkt for programarbete och projektering. De forsta fyra
stegen i modellen fokuserar pa analyser av verksamheten och dess behov
samt vilka krav som stalls pa samband, logistik, inredningens funktion,
teknik, utformning och kostnader. De senare stegen innehaller mer verk-
stallande aktiviteter som layouter, bilder/beskrivningar, detaljsnitt, detalj-
projektering, upphandling och slutligen inredning av lokaler. Mot slutet
av processen sker overlamning och inflyttning. Det sista steget i processen
innebar att hyresvarden utvarderar arbetsmiljon. Malet ar att varje beslut
om investering ska fattas utifran val underbyggda beslutsunderlag och en
noggrann provning av effekterna pa berorda verksamheter och organisa-
tionens totala ekonomi. Detta forutsatter en planering i samverkan.

Organisation

Samverkan mellan hyresvarden och hyresgasten ar central i planerings-
arbetet. Det ar genom att engagera brukarna som ett bra beslutsunderlag
kan tas fram. Det gors genom att uppratta en tillfallig projektorganisation
bestdende av en styrgrupp och en projektgrupp, som leds av den projektan-
svarige. Vid behov utses en eller flera arbetsgrupper som utreder specifika
fragor.

Projektgrupp och samverkan

Projektgruppen svarar for planeringen och det praktiska genomforandet
fram till inflyttning eller omflyttning. Denna bor vara sammansatt av fore-
tradare for berorda verksambheter, fastighetsforvaltare och inredningsarki-
tekter. Medlemmarna kan variera beroende pa typ av projekt och aktuellt
skede.

Det praktiska arbetet leds av projektledaren som ansvarar for att det
genomfors i enlighet med faststallda mdl, tidsramar och budget. Denne ska
kunna planera, organisera, leda, samordna, rapportera och f6lja upp lokal-
planeringsprocessen. Projektledaren ska se till att visionen och malen for
projektet fors vidare till alla medverkande, sarskilt nar projektet overgar i
projektering och anskaffning.
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Kundkontaktcenter

Ettsatt att underlatta for bade hyresvarden och hyresgasterna ar att styra
alla kontakter till ett kundkontaktcenter som hanterar alla arenden. Med
arende avses allt ifrdn tecknande av hyresavtal till hantering av ombyggna-
der, felanmalan och kop av tillaggstjanster.

MANGA KONTAKTVAGAR

Avdelning

Avdelning

Avdelning Avdelning Avdelning Avdelning

Fastighets-  Fastighets-  Fastighets-  Projekt- Brand Fastighets-  Reception Sakerhet Stadning Vakt-
omrade omrade omrade grupper nat masteri
Telefoni
Data

Universitets ~ Akut- Nar- Danderyd/

sjukhus sjukhus sjukvard Norrtalje
Huddinge
KS
Narsjukvard
St Goran
St Erik/
Sodertalje
Sodersjukh.

EN KONTAKTVAG

Avdelning Avdelning

Avdelning Avdelning

Avdelning Avdelning

Fastighets-  Fastighets-  Fastighets-  Projekt- Brand Fastighets-  Reception Sakerhet Stadning Vakt-
omrade omrade omrade grupper nat masteri
Telefoni
Data

Universitets  Akut- Nar- Danderyd/

sjukhus sjukhus sjukvard Norrtalje
Huddinge
KS
Narsjukvard
St Goran
St Erik/
Sodertalje
Sodersjukh.

FIGUR 4 =« En kontaktvag underlattar for bade hyresvarden och hyresgasterna.
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En vag in

Med ett kundkontaktcenter kan rutiner och kompetens utvecklas sa att
kontakterna blir smidiga och fortroende skapas. Arendet formedlas till ritt
person och kunden behover bara halla reda pa ett telefonnummer och en
webbadress. Alla arenden registreras i ett irendehanteringssystem. Aven
arenden som ndar hyresvarden via till exempel forvaltare, projektledare el-
ler vaktmastare hanteras av kundkontaktcentret.

Mainga kontaktvagar kan minska kundnojdheten. Detsamma galler
om hyresgasterna upplever att de méste samordna olika funktioner hos
hyresvarden i stallet for tvartom. Darfor kan ett kundkontaktcenter bidra
till 6kad kundnojdhet.

Kommunikation pa strategisk, taktisk och operativ niva

Kontakter mellan hyresvarden och hyresgasten sker pa strategisk, taktisk
och operativ nivd. P4 den strategiska nivin kommuniceras verksamheternas
planer, framtida utveckling och langsiktiga behov av lokaler, inventarier,
utrustning och tjanster. Pa den taktiska nivin hanteras fragor som ror spe-
cifika verksambheter, till exempel overenskommelser om internhyresavtal.
Pa den operativa nivin handlar det om att leverera tjanster, dtgarda fel och
brister och ge service till verksamheterna.

KUNDDISKEN SAMORDNAR OCH FOLJER UPP

Strategisk niva Kundens ledning Facility manager

A

Kundens divisioner Distrikt
Taktisk niva eller distrikt Lokalforsérjning
y och service

A
Avdeln- Verksamhets-
ingar

3 service
Externa hyresgaster
ingar )
Interna hyresgaster 8 service

FIGUR 5 = Kundmote och information mellan olika nivaer.

Operativ
niva
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En viktig del i kommunikationen ar att hyresvard respektive hyresgast
informerar sina medarbetare fran ledning till operativ niva om vad som
avtalats mellan parterna. Oftast uppstar missnoje nar forvantningarna ar
hogre an vad som avtalats.

Kommunikationen méste darfor fungera bade horisontellt pa varje niva
och vertikalt frdn ledning till den operativa nivan. For att sakerstalla leve-
rans enligt avtalet maste kommunikationen aven fungera fran den opera-
tiva nivan upp till ledningen. Kundkontaktcenter har en viktig roll nar det
galler uppfoljning och upprattande av statistik pa inkomna arenden. Statis-
tiken kan anvandas i dialogen med hyresgasten infor kommande period
och infor forandrade och nya behov av lokaler och servicetjanster.

Kvalitet i kundtjansten

Kundkontaktcentret har aven en viktig roll i samspelet mellan kund och
leverantor. Tyvarr lever inte alla kundkontaktcenter upp till kundernas
forvantningar pa grund av langa kotider, opersonligt bemotande och ofor-
maga att ge snabba svar. Servicekvaliteten ar skiftande och kan ta mycket
tid frdn hyresgasterna.

For att sakerstalla kvaliteten har en europeisk standard for kund- och
kommunikationscenter tagits fram (KKC, SS-EN 15838:2009). Syftet ar att
beskriva gemensamma krav pa servicekvalitet for ett kundkontaktcenter.
Standarden galler alla typer av kundkontaktcenter, oberoende av i vilken
sektor de verkar, teknisk 16sning for servicetjanster eller tjansteleverantor.
Den galler bade interna och externa kundkontaktcenter.

Standarden ska vara ett stod for bade kontaktcentren och deras kunder.
Den ar frivillig men syftet ar att gynna dem som astadkommer foljande.

Forbattringar av kundkontakternas kvalitet, vilket kan ge verksamheten
konkurrensfordelar och majlighet att slippa kritik for dalig service eller
tjanster som inte fungerar

Kostnadseffektivitet genom battre processer och en battre forstaelse

for kundkontakttjansten, samtidigt som kundkontaktcentret behaller
kvaliteten och effektiviteten

Battre mojligheter att behalla personalen genom att arbetsgivaren forstar
och varderar de anstdlldas bidrag till kundkontakttjansten och dess resultat
Okad kundndjdhet.

Standarden ska framja utvecklingen av tjanster som ar effektiva, hogkvali-
tativa och kostnadseffektiva och som uppfyller kundernas férvantningar.
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PROCESS

. Planera och 2. Producera och . Utvardera Kundbehov

Kundbehov . . ) X u
sortera drende leverera service serviceleverans tillfredstallt

EEN
N
N

. Samla in data

. Registrera och

. Upprétthalla

sortera drende arbetsorder om atgdrden
2.Samla 2. Bekrdfta tid 2. Fora in statistik
information och kostnad och forebygga
3. Planera atgard 3. Informera kund fel
4. Berakna tid om atgard 3 Efgisg’tagg
och kostnad 4. Genomfora
servicelever- 4, Utvardera
5. Informera
ansen kundnojdhet
kund
5. Rapporera om

atgard till kund
och kunddisk

FIGUR 6 = Forenklad beskrivning av processen i kundtjansten, fran anmalan till utvardering
av ett drende.

Kommunikationsplan

En kommunikationsplan beskriver de overgripande malen for information
och kommunikation, det vill siga vad hyresvarden vill uppnd, vem som
ansvarar for informationen och vilka kanaler som ska anvandas. Vilken in-
formation ska formedlas via mejl och vilken information kan laggas ut pa
natet? I kommunikationsplanen beskrivs forhallningssatt, ansvariga och
vilka kanaler som ar viktigast. Varje enhet far sedan bryta ned kommuni-
kationsplanen sd att den blir konkret och handfast for medarbetarna. Den
kan ibland behova anpassas for olika kategorier av hyresgaster. Har foljer
nagra exempel pa rubriker i en kommunikationsplan.

Mal.

Forhaliningssatt.

Kommunikationskanaler.

Motesformer och motesfrekvenser internt och externt.
Dialoger med kunder och medarbetare.
Utvecklingsmgjligheter.
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Uppbyggnad av kommunikationsplan

Malet ar att nd ut till hyresgasterna pa ett trovardigt, begripligt och lyhort
satt. Det finns nagra enkla steg att f6lja vid uppbyggnad av en kommunika-
tionsplan.

Se till att involvera sa manga medarbetare som mojligt redan i
inledningen. Fraga hyresgasterna om hur de vill bli informerade.

Klargor 6vergripande mal och malgrupper.

Klargor onskat resultat, det vill saga vad kommunikationen ska leda till.
Identifiera ytterligare intressenter. Forutom direkta malgrupper som
hyresgaster och interna medarbetare, finns det formodligen andra
grupper eller individer, bade externa och interna, som kan vara viktiga

att kommunicera med. Ofta gloms de interna intressenterna som
arbetskamrater, chefer, styrelse, m.fl.

Analysera vilka behov och intressen som malgrupperna har av
kommunikationen. Vilken ar relationen till malgruppen? Vill denna
kommunicera eller &r det i forsta hand vi som &r intresserade?

Bestam tillvagagangssatt. Nar vi har klart for oss vilka vi vill nd, vad de ar
intresserade av och vart eget syfte med kommunikationen galler det att
fundera dver hur vi ska kommunicera for att uppna vara mal. Gor ocksa en
budget for de aktiviteter som medfor kostnader.

Bestam metod for uppfdljning. Ga tillbaka till kommunikationsmalen och
fundera 6ver hur den ansvarige kan ta reda pa om organisationen ar pa
vdg att uppna malen eller inte. Planera garna en mindre uppfoljning under
pagaende verksamhet till exempel stickprov, enklare rundringning eller
dylikt sa att kommunikationsplanen kan kompletteras med fler aktiviteter
om det behovs.

Gor en tydlig ansvars- och arbetsfdrdelning for de olika aktiviteterna och
for uppfoljningen.
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Vad mottagaren behover veta

Det ar enkelt att peka pd att hyresgasten behover relevant information,
men vad ar relevant information ur hyresgastens respektive hyresvardens
perspektiv?

Den kanske viktigaste informationen for hyresgasten ar om det finns
nagra planer som kommer att paverka dennes verksamhet? Hur ser kom-
munens oversiktsplanering, utbyggnadsplaner, befolkningsprognoser och
ekonomi ut? Om det nu finns planer pa forandringar i eller kring nuva-
rande lokaler blir den andra fragan hur jag som hyresgast kan vara med och
paverka. Hur paverkas hyresvardens planer om hyresgastens verksamhet
forandras?

Slutsatsen ar att det ar viktigt med spaning fran bada hall sa att parterna
slipper oonskade overraskningar.
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Goda exempel och
praktiska verktyg

I det har avsnittet ges ndgra exempel pa hyresvardar som aktivt arbetar
med kundkommunikation. De har kommit olika langt med avseende pa
hur kommunikationen fungerar och vad som ar utgangspunkten for en
bra dialog med hyresgasterna. Exemplen ar hamtade fran bade privat och
offentlig sektor men en gemensam drivkraft ar att fd sd nojda hyresgaster
som mojligt. Regelbundna och personliga moten med hyresgasten utgor
en viktig framgangsfaktor for att fd nojda hyresgaster.

Lejonfastigheter i Linkoping
— strategisk kommunikation

Lejonfastigheter dger och forvaltar 574 000 kvm bruksarea fordelat pa
246 fastigheter till ett bokfort varde pa nastan 3 miljarder kronor.

Lejonfastigheters uppdrag fran agaren Linkopings kommun ar att
tillgodose kommunens och andra offentliga verksamheters behov

av lokaler och fastigheter av god kvalitet pa marknadsmadssiga

villkor. De ska ocksa pa ett affarsmdssigt satt svara for mark- och
fastighetsforvaltning och ge agaren skalig avkastning. Lejonfastigheter
erbjuder lokaler men ingen annan service till hyresgasten.
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Kundkommunikation

For Lejonfastigheter innebar kundarbetet att malmedvetet och struktu-
rerat arbeta med att vdrda och utveckla goda relationer med hyresgasten.
Lejonfastigheter stravar efter attlara sig sina kunders olika verksamheter
och samtidigt dela med sig av sina egna kunskaper och erfarenheter. Detta
sker bland annat via fastighetsmoten, kundtraffar, kundenkater och ny-
hetsbladet Bulletinen.

Gemensamma kundtraffar

Lejonfastigheter bjuder regelbundet in ett storre antal hyresgaster till in-
formation om fastighetsanknutna amnen som beror bade hyresgaster och
fastighetsagare. Kundtraffarna ar ett satt att informera om foretagets olika
aktiviteter, utbildaiviktiga fragor samt ge hyresgasten mojlighet att paverka.
Tidigare kundtraffar har bland annat handlat om energi, brandskyddsarbete,
inomhusmiljo och utomhuspedagogik. Vid dessa traffar ges mojlighet till
kommunikation och &terkoppling samt tillfalle att lyssna pa hyresgasten.

Fastighetsmoten
Varje forvaltare pa Lejonfastigheter planerar tillsammans med den verk-
samhetsansvarige for regelbundna moten, minst tva gdnger per ar. Syftet
med dessa traffar ar att diskutera fragor som ror underhall och fastighets-
skotsel, ge information om aktuella amnen samt att finga upp hyresgas-
tens fragor. Det ar mest operativa frigor som diskuteras.

Frukosttraffar genomfors for skola, omsorg, sport- och fritidsverksam-
het. Strategiska moten halls tvd ganger i manaden men dessa tenderar att
bli operativa.

Kundenkat

Frén och med 2010 arbetar Lejonfastigheter med riktade kundenkater for
att fa tydliga svar pa vad som behover forbattras. Enkaterna genomfors
inom omradena felanmalan, affarsomrade (forvaltning) och projektproces-
sen. Felanmalansenkaten genomfors 1-2 ganger per ar medan enkaten

om affarsomrade genomfors en gang per ar. Enkaten om projektprocessen
genomfors for ett antal utvalda projekt. Med hjalp av analysen kan Lejon-
fastigheter ta reda pa vilka fragor som kunden anser viktiga.
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Nagra reflektioner fran kunderna - outsourcing
Enligt fastighetschefen har det varit vardefullt att ta del av hyresgasternas svar.

- Vi outsourcade var felanmalan vilket fick till f6]jd att vi tappade kund-
fokus och fick missnojda hyresgaster. Hyresgasterna upplevde att felanma-
lan inte var Lejonfastigheters. Felanmalanfunktionen och de som svarade
hade en annan dialekt och visste inte ndgot om Linkoping samtidigt som
aterkopplingstiden var for 1dng. Vi har nu tagit tillbaka felanmalan.

Lejonfastigheter arbetar hart med att forbattra serviceattityden hos
personalen. Vi har hogt NKI pa vara forvaltare men behover forbattra NKI
for inhyrda forvaltare, sager fastighetschefen.

- Vi outsourcade renhallning och skotsel till tva olika entreprenorer.
Den ena entreprenoren misskotte sitt uppdrag sa vi fick saga upp avtalet.
Foljden blev att missnojet aven drabbade den andra entreprenoren och i
slutinden Lejonfastigheter. Lirdomen ar att behalla felanmalan i egen regi
och noga tanka igenom vad som outsourcas, hur det gors och till vilka.

Fastighetskontoret i Lidingo stad

Fastighetskontoret i Lidingo stad ager och forvaltar ca 220 000 kvm
bruksarea och hyr in ca 10 procent av sina lokaler. Fastighetskontoret
ansvarar for forvaltningen av Lidingo stads fastigheter, till

exempel fdrskolor, skolor, vard- och omsorgsboenden, kultur- och
fritidsanlaggningar och administrativa lokaler.

Fastighetskontoret ar en bestallarorganisation, med en forvaltar-
enhet som har huvudansvaret for fastigheterna. Utdver detta finns en
driftenhet som arbetar tillsammans med forvaltarna samt ett antal
andra specialister som ska stddja en utveckling av verksamheten.

| ovrigt upphandlas utforartjansterna av externa leverantorer.
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Kundkommunikation

For tre &r sedan var fastighetskontoret en relativt anonym organisation
med hyresgaster som saknade information om vad som skulle handa i
deras lokaler eller boenden. Fastighetskontoret satte da igdng ett arbete
for att fa nojdare hyresgaster. En kommunikatortjanst utformades bland
annat for att fd en tydligt riktad kommunikation i projekt som paverkade
hyresgasters verksamheter. Det kunde vara ombyggnader, underhallsatgar-
der och ibland rena investeringsprojekt dar hyresgasten maste involveras
vid till exempel utformning av lokaler. Ovrig information kan till exempel
handla om internhyror, rutiner for felanmalningsforfarande, verksamhe-
tens dagliga tillsynsansvar eller rutiner vid bestallningar av fastighetsan-
knutna tjanster.

Det finns en kundtjanst som handlagger alla fel, arenden, bestallningar
och generella fragor fran de interna brukarna. Kundtjansten registrerar
arendena, ser till att de handlaggs och dtgardas samt dterkopplar till hyres-
gasten nar arendet ar slutfort. Malet ar att alla tjanster pa fastighetskonto-
ret ska vara personoberoende, vilket forutsatter tydliga rutiner och riktlin-
jer for hur olika tjanster ska genomforas.

Styrgruppsmoten

Manatliga moten genomfors med forvaltningschefer och fastighetschef
dar bland annat ekonomi, forslag och behov tas upp. Dessutom gors en
uppfoljning av lokalfoérsorjningen och pagaende projekt.

Brukarmaoten
Fastighetsforvaltarna har regelbundna moten med hyresgaster och deras
representanter.

Projektinformation

Genomforandet av byggprojektet ar val dokumenterat. Riktad projektin-
formation gar ut till alla berorda i form av nyhetsbrev, brev till fastighetsa-
gare eller informationsmoten. Det tidigare missnojet har minskat och en
bra och strukturerad dialog med verksamheterna ar nu forankrad.

Kundmatning
Kommunen gor en kundmatning av medborgarnas nojdhet.
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Locum - fran fokus pa fastigheter
till fokus pa kund- och servicetjanster

Locum AB ar en av Sveriges storre fastighetsforvaltare med ett
fastighetsbestand pa cirka 2,1 miljoner kvadratmeter lokaler i
Stockholms Ian. Bland hyresgasterna dominerar sjukvarden i lanet.
Locum har idag cirka 200 medarbetare och dgs av Stockholms
lans landsting. Locums karnvarden ar kompetens, hallbarhet och
affarsmassighet.

Locums uppgift och intention ar att fortlopande erbjuda stabila och verk-
samhetsinriktade tjanster som gor skillnad och som kunden ar beredd att
betala for. Locums Facility management-avdelning utvecklas kontinuerligt
sd att kunderna erbjuds ett val utvecklat tjanstepaket. Ett av mélen ar att
det ska finnas ett basutbud av tjanster pa alla sjukhus. I forsta hand entré-
och receptionstjanster samt kafé- och kioskverksamhet. I dag ar det varie-
rande niva pa serviceutbudet bade for patienter, personal och for besokare.

Locums organisation ar anpassad for attlangsiktigt utveckla fastighets-
bestandet i takt med sjukvardens utveckling, och att kortsiktigt erbjuda
landstingets egenregisjukvard och olika vdrdentreprenorer lokala 16sning-
ar med lokaler och service.

Styrelse

Fastighetsutveckling

HR & Kommunikation

Ekonomi & Administation

Facility
Managment

Specialist-
avdelning

Kund- och
fastighetsutveckling

Projektavdelning

FIGUR 7 = Organisation.
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Kund- och fastighetsavdelningen har det samlade kund-

och forvaltningsansvaret for landstingets fastighetsbestand.

| projektavdelningen har Locum samlat kompetens inom
byggprojektledning, projektutveckling och lokaldesign.
Specialistavdelningen har till uppgift att bista forvaltning och
projektledning sa att Locum kan na miljomalen och utveckla tekniken
i fastigheterna.

Facility management ansvarar for Locums tjansteutbud som omfattar
reception, stadning, sakerhet, telefoni- och datanat, narservice etc.
Avdelningen for fastighetsutveckling ansvarar for den langsiktiga
utvecklingen av fastighetsbestandet och genomférande av
fastighetsforsaljningar. Som styrning och stdd finns avdelningarna
HR och kommunikation samt ekonomi och administration.

Den sistnamnda ansvarar ocksa for upphandling och IT.

VD-staben ansvarar bland annat for ledningssystemet, affars-

och verksamhetsplanering, verksamhetsstyrning, interna och externa
revisioner, sakerhetsfragor, juridik och registratur.
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Kommunikationskanaler
Kommunikationen med kunderna
sker pd manga nivaer och via olika
kanaler. Det sker dels genom anslag i
fastigheten och dels med hjalp av tid-
ningen Rum. Andra kanaler ar Locums
webbplats och utskick via mejl. Per-
sonliga moten ager rum vid "husmo-
ten” och sker dessutom spontant.

Kundtjanstfunktion
Kundtjanstfunktionen finns idag
inom varje sjukhusomrade men ska pa
sikt bli en kundtjanst for alla omraden.

Hyresgastportal

Det finns en hyresgastportal som ska ge hyresgasterna direkt informa-
tion om allt fran tjanster till lokaler och annat som kan hamtas direkt eller
bestallas. Hyresgastportalen har stor potential att tillgodose behovet av
samlad information for bade hyresgasten och hyresvarden. Det maste fin-
nas information for verksamhetsagarnas egenkontroll men ocksd annan
information som kan underlatta for hyresgastens verksamhet.

Nojd kundmatning
Varje ar genomfors en kundundersokning. Resultatet anvands for att hitta
forbattringsomraden och omfattar alla medarbetare och verksamheter.

Resultat och vunna erfarenheter

Erfarenheterna fran kundmatningarna 2010 och 2011 visar att hyresgas-
terna i narsjukvarden har stora behov av att kommunicera men pa olika
satt och iolika situationer.

Pa fragan "Hur vill du helst fa information?” svarade 6ver 80 procent att
de i forsta hand ville ha information via mejl. Det kan tolkas som att mot-
tagaren sjalv snabbt vill kunna valja relevant information. Pa andra plats
kom "husmoten” med ca 70 procent som ville ha personliga moten med
Locum pa respektive narsjukhus, vilket kan tolkas som att hyresgasten vill
kunna paverka och bli lyssnad pa. Pa tredje plats med ca 40 procent kom
informationsblad i fastigheten. Det vill siga information som anslas och
beror just den byggnad hyresgasten har sin verksamhet .
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Tidningen Rum kom pa fjarde plats med ca 10 procent.

Locums webbplats hade endast besokts av ca 6 procent av de tillfragade.
Av dessa var det 65 procent som sokte kontaktuppgifter medan ovriga
sokte blandad information. Mindre dn 12 procent sokte information om
Locum:s lokaler och tjanster.

—) Huruill duhelst fainformation? |
— Hur vill du helst fa information?

100

80

60

40

20

DIAGRAM 1 =« Kundmatning.

En slutsats ar att inte underskatta hyresgastens vilja till dialog med hyres-
varden for att kunna paverka eller ge synpunkter pa lokaler och service

och inte minst svara pa hyresvardens fragor. Enkelriktad kommunikation
som tidningar och webbplats har tydligen ett lagre varde for hyresgasten
an mejl och personliga moten enligt de undersokningar som Locum gjorde
under 2010 och 2011.
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Bilaga 1.
Exempel pa innehall
| styrdokument

For att kunna skapa en plattform for dialog och samverkan ar det viktigt att
hogstaledningen faststallt principer som ska galla for lokalforsorjningen
och lokalanvandningen. Dessa principer ska berora alla organisationer

och flertalet tjanster som till exempel lokalforsorjare/intern hyresvard, in-
terna hyresgaster och koncernbolag. Nedan ges exempel pa vad ett sadant
styrdokument kan innehalla, till exempel strategier for fastighetsinnehav,
ansvarsfordelning och forum for samverkan pa olika nivéer.

Policy

Fastigheter och lokaler ar gemensamma resurser. Vid forandringar i
innehav eller anvandning ska koncernnyttan sattas fore en enskild enhets
intresse. Samtliga verksamheter ska bidra till en effektiv lokalanvandning
och till att utrymmen kan frigoras for annan anvandning eller avveckling.
Relationen mellan hyresgast och hyresvard ska bygga pa samarbete och
samverkan. Samarbetet ska ha ett tydligt medborgar- och verksamhetsfo-
kus.

Mal och uppfoljning

Malet ar att fa andamalsenliga, attraktiva och sakra lokaler som bidrar till
hog produktivitet och kvalitet, en effektiv resursanvandning och begran-
sad paverkan pa miljon. Ledningen ska varje ar formulera och folja upp mal
for lokalforsorjningen. Planeringen och uppfoljningen ska dokumenteras i
en lokalresursplan.
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Strategi for lokalinnehav

Verksamheter kan bedrivas i agda eller hyrda lokaler. Det alternativ som
bast tillgodoser koncernnyttan ska valjas. Vid forandring i lokalbestandet
ska koncernens totala resurseffektivitet beaktas. Fastigheter och lokaler
som inte behovs langsiktigt ska avvecklas.

Ansvar for tillgangar
Lokalforsorjaren/hyresvarden ansvarar for forvaltningen av koncernens
fastighetstillgangar.

Anskaffning

Med anskaffning avses ny-, om- och tillbyggnad, kop, annat férvarv, hyra
eller arrende av fastighet, lokal eller bostad. Beslut om anskaffning fat-

tas efter rddande principer och efter noggrann provning av alternativa
l6sningar. Beslutsunderlaget ska beskriva anskaffningens omfattning,
nytta for berorda verksamheter, investeringsbehov, paverkan pé framtida
arskostnader samt konsekvenser om anskaffningen inte genomfors. Inves-
teringar far goras

for att vidmakthalla byggnader och funktioner

for att uppfylla myndighetskrav, bevarandekrav eller miljokrav
for att verksamheterna ska kunna fullgora sina uppdrag

om de bidrar till langsiktigt lagre kostnader.

Fastighetsrelaterade investeringsmedel hanteras av lokalforsorjaren/hy-
resvarden. Ett genomfort investeringsprojekt ska slutredovisas till led-
ningen om den totala investeringen overstiger fem miljoner kronor eller
om budgetavvikelsen ar storre an 15 procent.

Hyra av lokaler och bostader
Extern inhyrning av lokaler och bostader ska alltid provas som ett alterna-
tiv till agande om

behovet ar kortsiktigt

det finns behov av aterkommande uppgraderingar eller utbyten
hyra/leasing ar mest ekonomiskt

det rader osakerhet om verksamhetens framtida innehall, omfattning och
ekonomi.
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Styrprinciper

Interna avtal
= Allmanna bestammelser Milj6- och teknik-

Nyttjande forvaltning « Internpris R it o

» Servicenivaavtal (SLA)

Gransdragningslista

FIGUR 8 = Styrdokument.

Inhyrning av externa lokaler med en beraknad arskostnad pa over 5
prisbasbelopp eller en beraknad total kostnad pa over 25 prisbasbelopp
under hela hyrestiden, ska godkannas av ledningen. Som kostnader raknas
forutom hyra, kostnader for el, varme, underhall, ersattningar for gjorda
investeringar och liknande.

Avveckling

Fastigheter, lokaler och bostader som inte behovs ldngsiktigt ska avvecklas.
Undantag kan beviljas av ledningen om det finns skal att aga en viss fastig-
het. Beslut om avveckling ska fattas enligt arbetsprincipen for beslut och
genomforande av avveckling. Avveckling finansieras via forsaljning eller
anslag.

Lokalbank och vakanser

Lediga lokaler placeras i en lokalbank som forvaltas av lokalforsorjaren/
hyresvarden. Kostnaderna for objekt som ingar i lokalbanken sarredovisas
och ingar inte i internpriset. Lokalbanken finansieras via anslag.

Ledningens ansvar

Ledningen har det overgripande ansvaret for styrning och samordning av
organisationens langsiktiga lokalforsorjning. Ledningen beslutar om lo-
kalresursplan, investeringar och avtal enligt gallande delegationsordning.
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Lokalforsorjarens/fastighetschefens ansvar
Lokalforsorjaren/fastighetschefen ansvarar for organisationens lokalfor-
sorjning. Med lokalforsorjning avses planering, anskaffning, anpassning,
vidmakthéllande och avveckling av agda och hyrda fastigheter, lokaler,
bostader och service. Det innebar ocksé leverans av overenskomna tjanster
till interna och externa hyresgaster. Fastighetschefen har ratt att teckna
hyreskontrakt med externa fastighetsagare eller avtal med externa leveran-
torer inom enhetens ansvarsomraden, med de begransningar som finns i
upphandlingsforeskrifter och delegationsordning.

Lokalforsorjaren/fastighetschefen ska medverka i organisationens lo-
kalresursplanering. Denne ska ocksd ha goda kunskaper om karnverksam-
heterna och arbeta bade strategiskt och operativt med forslag till utveck-
ling och effektivisering. Forandringar i lokalerna eller lokalanvandningen
ska goras i dialog med hyresgasterna.

Lokalanvandarens/hyresgastens ansvar

Verksamheter/hyresgaster redovisar sina behov och star for kostnaderna
for anvanda lokaler och service. Omfattningen regleras i internprisavtal
och interna servicenivaavtal (SLA). De enheter som anvander lokalerna ska
medverka i organisationens lokalresursplanering.

Forum for dialog och samverkan
Ledningen styr och samordnar strategiska och principiella frdgor som ror lo-
kalforsorjningen och lokalanvandningen. Ledningsgruppen prioriterar mel-
lan olika behov och onskemal samt beslutar om forslag till lokalresursplan.

Lokalberedningen svarar for samordning, planering och uppfoljning pa
strategisk och taktisk niva samt bereder arenden infor beslut i ledningen.
En eller flera lokalberedningsgrupper kan utses for behandling av fragor
som ror enskilda enheters anvandning av lokaler och service. Resultatet
utgor bland annat underlag for lokalresursplan, internprisavtal och servi-
cenivdavtal. I lokalberedningen deltar berord enhet/hyresgast, fastighets-
chef, lokalsamordnare och fastighetsforvaltare. Aven andra befattningsha-
vare kan delta vid behov.

Driftmotena ska folja upp leveransen av lokaler och service pa opera-
tiv niva och 16sa fragor som ror den dagliga, operativa verksamheten. Pa
driftmotena behandlas aktuella lokalproblem, gransdragningsproblem,
driftstorningar, avvikelser fran overenskomna servicenivaer och liknande
fragor. I driftmotena deltar fastighetsforvaltare och foretradare for respek-
tive enhet. Driftmotena planlaggs arsvis.
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Lokalstyrgrupp
Ledning, verksamhetschefer
Bolag, mfl

Lokalberedning
Verksamhetshef, lokalsamordnare,
fastighetschef, fast. forv.

Driftmoten
Fastighetsforvaltare och foretradare
for nyttjandeenhet/hyresgast

FIGUR 9 = Forum for dialog och samverkan.

Resurser

En sarskild lokalstrateg svarar for samordningen av organisationens lokal-
resursplanering. [ uppdraget ingdr att uppratta forslag till lokalresursplan,
internhyresavtal och servicenivaavtal. Dessutom ska ledningens mal for lo-
kalforsorjningen och lokalanvandningen foljas upp. Lokalstrategen arbetar
inara samverkan med ledningen, den fysiska planeringen samt enheter/
hyresgaster. I lokalstrategens uppdrag ingdr att utveckla standardiserade
losningar ur verksamhets- och forvaltningssynpunkt.

Hyresgasterna utser lokalsamordnare som samordnar verksamheternas
lokalarenden, deltar i lokalresursplaneringen och i 6verenskommelser om
internprisavtal och servicenivaavtal.

Interna 6verenskommelser om lokaler och service
Relationen mellan hyresvarden och hyresgasten bestams av dessa styrprin-
ciper, overgripande bestammelser, internprisavtal eller servicenivaavtal
(SLA) for varje enskild tjanst. Tvister och oklarheter om avtalen ska i forsta
hand 10sas mellan parterna. Om parterna inte kommer overens avgors
fragan avledningen.

De overgripande bestammelserna ska alltid anvandas vid overenskommel-
ser mellan hyresvarden och hyresgasten.

Interna upplatelser av lokaler regleras i internprisavtal.

Overenskommelser om tjanster, utdver det som regleras i internprisav-
tal, faststalls 1 servicenivdavtal (SLA).
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Internpris

Hyresgasterna ansvarar for och betalar for sin anvandning av lokaler och
service. Det sker genom internpriser vilka ska vara sjalvkostnadsbaserade
och utformade sa att olika kostnadsposter kan sarskiljas. Prissattningen
ska medverka till en effektiv resursanvandning genom att ge information
om vilka kostnader som ar forenade med tjansten, underlatta for verksam-
heterna att vaga kostnaderna mot nyttan samt ge en rattvisande bild av
kostnaden for respektive verksamhet.

Uppsdgning
Uppsagning och avstallning av lokaler genomfors alltid i samrad mellan
hyresvarden och hyresgasten.

Uppsdgning under pagaende upplatelsetid

Uppsagning under pagdende upplatelsetid medges om hyresvarden kan

hitta annan hyresgést. Aven en del av en lokal kan sagas upp under forut-
sattning attlokalen ar eller kan bli en sjalvstandig uthyrningsbar enhet.

Extern uthyrning

Endast lokalforsorjaren/hyresvarden har ratt att forhandla om externa
hyreskontrakt som undertecknas enligt gallande delegationsordning. Un-
dantag kan beviljas for lokalbokning och korttidsuthyrning.

Externa hyror
Marknadsmassig hyressattning ska tillampas gentemot externa hyresgas-
ter.
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Bilaga 2.
Arbetsmodell tor
lokalresursplanering

Med lokalresursplanering menas att det finns en strukturerad process for
samordning av hyresgasternas planering med hyresvardens planering av
lokalforsorjningen.

Generellt sett kan planeringsarbetet delas in i tvd huvudprocesser,
strategisk lokalresursplanering och genomforande av lokalprojekt. Den
strategiska lokalresursplaneringen innebar att olika behov och 6nskemal
om lokaler identifieras, prioriteras och varderas mot organisationens to-
tala lokalanvandning, nytta och ekonomi. Lokalprojekten ska losa specifika
lokalbehov, till exempel behov av fler forskoleplatser eller avveckling av
lokaler som inte langre behovs. Resultatet av planeringsarbetet dokumen-
teras i en lokalresursplan som ocksd utgor underlag for budgetarbetet.

Lokalrevision

Ettsatt att ta fram underlag for lokalresursplaneringen ar att genomfora
en lokalrevision. Syftet med lokalrevisionen ar att analysera hyresgastens
lokalanvandning, framtida lokalbehov, 6ver- och underskott pa lokaler,
mojligheter till effektiviseringar, lokalbestandets andamalsenlighet, inves-
terings- och underhallsbehov samt kostnadsutveckling. Lokalrevisionen
kan leda till direkta dtgarder eller till fortsatta lokalprojekt. Resultatet av
lokalrevisionen utgor underlag for samplaneringen.

Samplanering

Samplaneringen ar karnan i planeringsarbetet. Det ar i denna process
som olika behov och onskemal om lokaler samordnas och prioriteras samt
beslut fattas om vilka forandringar som ska goras.
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Lokalresursplan

Resultatet av planeringsarbetet dokumenteras i lokalresursplanen som bor
samordnas med organisationens fysiska planering, verksamhetsplanering
och ekonomiska planering. I lokalresursplanen redovisas:

1. Planeringsforutsattningar — Sammanfattning av organisationens direktiv,
uppfoljning, organisation och arbetsmodell for lokalresursplaneringen.

2. Omvdrld och utveckling pa lang sikt - Sammanfattning av yttre och inre
faktorer som paverkar behovet av fastigheter och lokaler, till exempel
naringslivsutveckling, arbetsmarknadsutveckling, befolkningsutveckling,
planerat bostadsbyggande och strategi for lokalisering av kommunens
verksamheter. En av hornstenarna i planeringsarbetet ar att det finns
incitament for samverkan mellan hyresvarden och hyresgasten pa
strategisk, taktisk och operativ niva.

3. Sammanfattande lokalresursplan for hela organisationen —
Sammanfattning av organisationens lokalanvandning, lokalkostnader,
over- och underskott pa lokaler, investerings- och underhallsbehov,
planerade och pagdende lokalprojekt, kostnadsutveckling for lokalerna.

4. Lokalresursplaner per hyresgast, forvaltning eller verksamhet — Samma
uppgifter som i punkt 3 men uppdelat per verksamhet.

Forum for samverkan

Fysiska . Fysiska
planer Karn- planer
verksamhet

Verksamhets-
planer

Verksamhets-
planer

1.

Lokalrevision 2.
/revidering av Samplanering
lokalresurs-

plan

3

Lokalresurs- :
. Lokalprojekt

plan

Foregende ars
lokalresursplan

Inventerings-
planer

Inventerings-
planer

Lokal-
forsorjare

Internhyres- Internhyres-

avtal

avtal

Erfarenhetsaterforing

FIGUR 10 = Arbetsmodell for lokalresursplanering.
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Politisk ledning

Den politiska ledningen har det overgripande ansvaret for att styra och
samordna forsorjningen med fastigheter, lokaler, inventarier, utrustning
samt fastighets- och verksamhetsanknutna tjanster.

Ledning/lokalstyrgrupp
Lokalstyrgruppen arbetar pa uppdrag av den politiska ledningen och an-
svarar for den strategiska samordningen, planeringen och uppfoljningen
av lokalforsorjningen. Beslutsmandatet erhalls antingen genom den dele-
gation respektive deltagare har i sin befattning eller pa ett direkt uppdrag
fran den politiska ledningen till lokalstyrgruppen.

Exempel pa fragor som hanteras av lokalstyrgruppen:

Faststdllande av mal for att styra och folja upp anvandningen av
fastigheter, lokaler, inventarier, utrustning samt fastighets- och
verksamhetsanknutna tjanster.

Faststallande av mal for att styra och folja upp kvaliteten och
effektiviteten i leveransen av fastigheter, lokaler, inventarier, utrustning
samt fastighets- och verksamhetsanknutna tjanster.

Styrning och samordning av organisationens lokalresursplanering,
inklusive samordning med organisationens fysiska planering,
verksamhetsplanering, investeringsplanering och ekonomiska planering.
Faststallande av forslag till lokalresursplan.

Beslut om mindre investeringar.

Strategiska dvervaganden och forslag i storre lokalforsorjningsarenden
som krdver investeringar, stora forhyrningar eller pd annat satt stora
ekonomiska insatser.

Strategiska overvaganden och forslag i arenden som beror flera
verksamheter, kraver samordning inom kommunférvaltningen och/eller
omflyttningar.

Strategiska dvervaganden och forslag i arenden som kraver politiska
beslut.
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Lokalberedning
Lokalberedningen svarar for samordning, planering, uppfoljning och be-
redning av arenden infor beslut i lokalstyrgruppen. Organisationen kan ha
en eller flera beredningsgrupper. I lokalberedningsgruppen deltar foretra-
dare for organisationens ledning, hyresvarden och hyresgasten.

Fragor som hanteras av lokalberedningsgruppen:

Forslag till mal for att styra och folja upp anvandningen av

fastigheter, lokaler, inventarier, utrustning samt fastighets- och
verksamhetsanknutna tjanster.

Forslag till mal for att styra och folja upp kvaliteten och effektiviteten i
leveransen av fastigheter, lokaler, inventarier, utrustning samt fastighets-
och verksamhetsanknutna tjanster.

Upprattande av forslag till lokalresursplan.

Genomfdrande av lokalrevisioner och andra utredningar for att forbattra
och effektivisera forsorjningen och anvandningen av fastigheter, lokaler,
inventarier, utrustning samt fastighets- och verksamhetsanknutna
tjanster.

Forslag till prioritering mellan olika behov och 6nskemal om

fastigheter, lokaler, inventarier, utrustning samt fastighets- och
verksamhetsanknutna tjanster.

Forslag till storre upphandlingar och tecknande av ramavtal for leveranser
av inventarier, utrustning och tjanster.

Forslag till atgarder for att effektivisera anvandningen av lokaler och
tjanster.

Forslag till forandringar i lokalbestandet.

Forslag till atgarder som kraver stora resursinsatser, organisatoriska
forandringar, beror flera forvaltningar eller paverkar medarbetarnas
arbetsmiljo.
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Lopande samverkan
Den lopande samverkan mellan hyresvarden och hyresgasten sker i
motet mellan organisationernas ledning och personal.

1. Ledning

Strategiskt niva

2.Lokalstyrgrupp

Taktisk niva

3. Lokalberedning
5. Hyresvadrd Sektorchefer 6. Hyresgéster
Lokalférsorjare | Lokalresursplanerarr /nyttjare
Lokalsamordnare
Facility Managerg
Fastighetschef

Lokalresurs- Lokalsamordnare

planerare

Operativ niva

4. Lopande samverkan
Fastighetsforvaltare
Husvardar

Hyresgart/verksamhet
Lokalansvarig m fl.

FIGUR 11 = Lopande samverkan.

Styrningen av lokalforsorjningen utgar fran den politiska led-
ningen (1). Samordningen och samplaneringen mellan kommun-
ledning, lokalforsorjaren/hyresvarden och hyresgasterna sker i
lokalstyrgruppen (2) som stods av en lokalberedningsgrupp (3).
Lokalforsorjningen samordnas av lokalforsorjaren/hyresvarden (4)
som upplater lokaler och tillhandahaller fastighetsanknutna tjans-
ter (5). Den operativa samverkan sker bland annat vid driftmoten
mellan hyresvarden och hyresgasterna.
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Bilaga 3.
Genomforande
av lokalprojekt

Enskilda lokalprojekt genomfors for att tillgodose specifika behov av
lokaler (till exempel fler forskoleplatser eller kontorsplatser). I manga fall
ar syftet att nd en totallosning genom att tillhandahalla en fungerande
verksamhetsmiljo med bade lokaler, inredning, utrustning och service.
Planeringsarbetet kan beskrivas som en process, som gar fran idé till fardig
produkt, i sju steg. (Oresten, 2009)

Arbetsmodellen ar generell och kan tillampas pa projekt av olika storlek
och med varierande inriktning. Endast detaljeringsgraden och mangden
arbete forandras. Beslut om anskaffning och avveckling av fastigheter,
lokaler, inventarier och utrustning sker steg for steg med tydliga beslut
mellan varje steg.

Varje beslut om att investera eller forandra i lokalerna och lokalanvand-
ningen ska fattas utifran val underbyggda beslutsunderlag och noggrann
provning av atgardens konsekvenser for verksamheten, kommunens
ekonomi och den gemensamma kommunnyttan.

eee e

. 6. 7.
Kund- Behovs- For- Losnings- Projektering, Genom- Utvar-
behov beskrivn. studie forslag produktspec. forande, dering

leverans

FIGUR 12 = Lokalplaneringsprocess.
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1. Kundbehov
Verksamhetens behov av lokaler/tjanster identifieras.

2. Behovsbeskrivning
Behovet av lokaler/tjanster faststalls genom verksamhets- och behovsana-
lyser.

3. Forstudie

Olika losningsalternativ utreds och utvarderas. Resultatet utgor underlag
for beslut om fortsatt inriktning och ekonomisk ram. Beslutsunderlaget
bor innehadlla en bedomning av nytta, investeringsbehov och framtida
arskostnader for respektive alternativ samt en beskrivning av konsekven-
serna om inga atgarder vidtas.

4. Losningsforslag

Verksamhetens behov oversatts till utrymmen, funktioner och tjanster. Vid
ny- och ombyggnader av lokaler utformas lokalprogram, inredningspro-
gram, principlayouter och systemlosningar. For investeringar i inventarier
och utrustning upprattas produktspecifikationer, mangdforteckningar,
varubeskrivningar, uppstallningsritningar, etc. Losningsforslagen utvarde-
ras och kostnadsberaknas som underlag for ett preliminart, eller i vissa fall
definitivt, anskaffningsbeslut.

5. Projektering/produktspecifikation

Vid ny- och ombyggnader av lokaler overgar arendet i ett projekteringsske-
de som innebar att huvudhandlingar och ekonomiska kalkyler upprattas.
For inventarier och utrustning upprattas varubeskrivningar, mangdfor-
teckningar, uppstallningsritningar, etc. samt ekonomiska kalkyler. Resul-
tatet utgor underlag for ett definitivt anskaffningsbeslut.

6. Genomforande/leverans
Beslutade anskaffningar handlas upp enligt gallande regelverk och avtal
tecknas med entreprenorer, fastighetsagare och leverantorer.

7. Utvardering
Utvarderingen innefattar analyser av maluppfyllelse och erfarenhetséter-
foring infor kommande anskaffningar och avvecklingar.
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Bilaga 4.
Kunddiskfunktionen
—en process | tre steg

En gemensam kundmottagning innebar stora fordelar och mojligheter for
hyresgaster/kunder men ocksd for hyresvardens verksamhetsutveckling
samt relationer till andra kunder och leverantorer.

Syfte och mal ur ett kundperspektiv ar:

En tydlig ingang till hyresvarden
Med en gemensam kundmottagning far hyresgasten en enkel och tydlig
ingang till hyresvarden.

Professionellt och personligt bemotande

Kontakten med hyresvarden ar ofta problemorienterad och utrymmet for
positiv kundvard begransat. Med en enhet for kundmottagning ges mojlig-
het till sarskild utbildning, traning och utveckling i kundbemotande.

Kvalitetssakrad arendehantering

Ett enhetligt system for arendehantering ar oberoende av mottagare och
handlaggare. Hyresgasten kan fa information om arendestatus och rekla-
mationer/kvalitetsavvikelser behandlas pa ett enhetligt satt.

Kundtjansten ar en av hyresvardens viktigaste processer

All verksamhet och olika processer har kopplingar till kundtjanstproces-
sen och ar beroende av att den fungerar pd basta satt. Om kundtjansten ses
som en huvudprocess, blir det mojligt att effektivt styra resursanvandning
och prioriteringar inom och mellan ovriga processer.
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PROCESS
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FIGUR 13 « Kunddiskfunktionen — dversikt.

Kommunikation mellan fastighetsagare och hyresgaster - 63

. Utvardera

serviceleverans

1. Samla in data
om atgdrden

2. Forain statistik
och forebygga
fel

3. Folja upp tid
och kostnad

4, Utvardera
kundnojdhet

Kundbehov
tillfredstallt



= Kunddiskfunktionen — en process i tre steg

1. Planering

1. Ta emot, sortera och registrera arenden. Ta emot forfragningar, felan-
malningar, bestallningar och andra kundbehov. Sortera och registrera
drenden i ett drendehanteringssystem. Arenden tas emot via webb-
granssnitt, mejl, fax, telefon eller personligt besok. Arenden kan ocksa
komma in via FM-styrgruppen och FM-beredningsgruppen samt via
FM Service medarbetare.

2. Bekraftelse av registrerat arende samt arendenummer skickas till
berord sektor.

3. Ansvariga inom FM Service enheter tar emot och bereder drendet
for vidare handlaggning

4, Arenderapport/orderbekriftelse/offert med tider, atgarder och
kostnader skickas till berord sektor.

4, Ta emot godkdannande/bestallning. Om kostnaderna inte omfattas av
befintligt internhyresavtal eller servicenivaavtal ska de godkdannas av
berdrd sektor. Antingen genom godkannande av orderbekraftelse eller
genom bestallning.

2. Genomforande

5 Bekrafta statusandring. Under genomforandet kan tidsplan, behov av
atgarder och kostnader komma att andras. | sadana fall ska berord
sektor underrattas direkt.

6. Uppdatera drendet. Arendet uppdateras kontinuerligt i drende-
systemet.

7. Rapportera slutfort arbete. Sa snart atgdrden eller tjidnsten ar levererad
ska den som utfort arbetet rapportera till servicecenter. Servicecenter
skickar en rapport om vad som gjorts och eventuella kostnader till be-
rord sektor. En begdran om bekraftelse pa att kunden ar néjd bifogas.

8. Bekraftelse och godkdannande skickas fran berord sektor till service-
centret.

3. Utvardering

) Avslut och stdngning av drende. Da drendet slutforts registreras det

som avslutat i arendesystemet. Om arendet medfort kostnader utover
avtalade internhyror och internpriser skickas underlag for fakturering
till ekonomisystemet. Efter slutreglering stangs arendet.

10. Samla data och utvardera.

TABELL 9 = Kunddiskfunktion - fordjupning.
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Bilaga 5.
Mall for
Kommunikationsplan
for projekt och
forandringar, Umea

Nulagesanalys/Bakgrund
Beskrivning och analys av projektet, processen, problemet, forandringen,
aktiviteten etc som ska kommuniceras.
Verksamheten X kommer att flytta till nya lokaler och medarbetarna far
nya arbetsuppgifter.

Overgripande mal och syfte

Vad ska kommunikationen stodja?
Kommunikationen ska bidra till att medarbetarna kanner sig delaktiga
i processen och forstar varfor forandringarna behover genomforas.
Medborgarna/brukarna ska forsta och dvertygas om att servicen
gentemot dem forbattras i och med forandringen.

Vilka konkreta verksamhetsmal ska kommunikationen stodja?
Kommunikationen ska stddja verksamheten X 6vergripande mal om
effektiv och brukarorienterad service.
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Kommunikativa mal
Kvantitativa mdl: T ex sd har manga ska kanna till innehallet, sd har manga
ska kanna sig nojda etc.
Alla medarbetare ska om tva veckor kanna till varfor forandringarna
genomfors.
Brukare ska ha ndtts av informationen om en manad.

Kvalitativa mdl: T ex detta vill vi att mottagarna ska veta, kanna, gora efter
det att de natts av budskapet.
Medarbetarna ska veta att vi efter forandringen kan lagga mer resurser pa
verksamheten och mindre pa lokaler och schemalaggning. Medarbetarna
ska kanna att de kan ge battre service efter férandringen och medverka till
att den genomfors pa ett sa smidigt satt som maojligt.
Brukare ska veta var de nya lokalerna ar placerade och uppfatta dem som
battre och mer dndamalsenliga &n de gamla samt uppleva en god service.

Malgrupper/Anvandare/Aktorer

Vilka grupper av manniskor ska vi kommunicera med?
Medarbetare i de direkt berorda verksamheterna, cirka 40.
Ovriga medarbetare pa férvaltningen: cirka 350.
Chefsforum.
Fackliga organisationer.
Brukare.
Ovriga kommunmedborgare.
Massmedier.

Vilka forkunskaper och attityder har de till iamnet/frdgan och till Umed
kommun som avsandare.
Cirka tio av medarbetarna har deltagit i en planeringsgrupp och ar
val insatta i forandringen. Av dvriga 30 har 20 deltagit i ett kortare
informationsmate. Tio av medarbetarna har inte kunnat fa information
fran ledningsgruppen, pa grund av semester, sjukdom eller annan orsak.
Facken har suttit med i planeringsgruppen. Endast ett fatal brukare
kanner an sa lange till den planerade forandringen.

66 - Kommunikation mellan fastighetsagare och hyresgaster



Budskap

Budskapet/budskapen ska forst och framst svara pa fragan Varfor?

Men ocksa pa Var, Hur, Nar, Vem?
Forandringarna genomfors darfor att manga av medarbetarna ar
splittrade mellan olika arbetsuppgifter och behover starka sin kompetens
inom vissa specialomraden. | den senaste brukarenkdten var betygen
laga pa fragorna 3 och 10. Vi vill darfor forbattra var service inom dessa
omraden. Vi ser darfor en omfordelning av arbetsuppgifter och en flytt
till X-omradet som bra I6sningar. Inom X-omradet finns redan i dag
angransande verksamheter som vi kommer att kunna samverka med i
annu hogre grad an i dag. Forandringarna genomfors senast XX manad.
Ansvariga ar NN och NN.

Budskapet ska svara emot mottagarnas behov. Vilket ska vara huvud-
budskapet?
Vi vill skapa utrymme for battre service.

Ovriga budskap?
Vi vill skapa en battre arbetssituation for vara medarbetare.

Hur formuleras budskapet for olika mélgrupper?
For medarbetarna behdver fokus laggas pa den planerade
kompetensutvecklingen fore och efter flytten.
For 6vriga medarbetare pa forvaltningen som varit trangbodda behover
fokus vara de nya mojligheter som oppnas for dem i och med att en del
lokaler blir lediga.
Brukarna maste informeras om att servicen kan blir nagot forsamrad
under veckorna 1,2,3 men att de efterat kommer att ha farre
kontaktpersoner att behova vanda sig till.
For massmedia maste den forbattrade servicen vara budskap nummer
ett.

Vad vill malgrupperna veta?
Tidplaner ar viktiga for alla malgrupper.
Vem ska de vanda sig till nar de har fragor?

Kommunikation mellan fastighetsagare och hyresgaster -

67



Kanaler/metoder/atgarder

Vilken kanal eller kombination av kanaler ar mest effektiv?
For medarbetarna: arbetsplatstraffar
For brukarna: brev direkt hem till dem kompletterat med en liten
informationsfolder.

Hur ska vi anvanda Umed kommuns fasta informationskanaler som
intranat, personalbladet Insidan m.m?
Information ska laggas ut pa férvaltningens intranat varje vecka.
Vi skriver om forandringens olika etapper i personalbladet Insidan vid tva
tillfallen, dels i X-numret, dels i Y-numret.
Pressmeddelanden kommer att ga ut om tva veckor och ndr delprocess
ett ar avklarad, se aktivitetsplanen.

Interna kanaler - medarbetarna ar viktiga i rollen att vidarebefordra
information.

Arbetsplatstraffar.

CSG.

Hur kan massmedia anvandas - behovs en sarskild mediaplanering?

(Obs. Grundregeln ar att medarbetarna ska informeras fore massmedia.)
Efter en uppfoljning for att sakerstalla att fragan tagits upp pa samtliga
arbetsplatstraffar vecka X kallar vi till en presskonferens. Pa denna
medverkar NN, NN och NN. | samband med presskonferensen skickar vi
ut pressmeddelande 1 som namns ovan och lagger det bade pd intranatet
och pd umea.se.

Om kommunikationen/kanalen/kanalerna behovs under lang tid,
vem ansvarar for den langsiktiga forvaltningen?
Inte tillampligt i detta exempel.
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Mediaplanering

Vad behover media (bakgrundsinformation, bilder, tabeller, guidning for

fotografering/filmning, telefonnummer etc.)?
Media behover en mycket kortfattad ekonomisk redovisning av
verksamhetens kostnader for de senaste tva dren och en sammanfattning
av aktivitetsplanen, bilder pa det nya omradet, samt en beskrivning av
medarbetarnas yrkesomraden. sarskilt yrkena X och Y ar okanda bland
allmanheten. Kontaktuppgifter till NN och NN &r ocksa viktiga.

Vem uttalar sig?
NN om XX och NN om YY.

Framgangsfaktorer

Vilka omstandigheter kan péverka arbetes framgang?
En liknande forandring vid verksamheten Y genomfdrdes forra aret med
lyckat resultat vilket vi kan hanvisa till. Men samtidigt har tre av de mest
erfarna medarbetarna nyligen slutat och vi har annu bara kunna ersatta
en av dem, vilket innebar att arbetsbelastningen dkat.
Ett forandringsarbete kan darfor upplevas som betungande.

Vilka omstandigheter i omvarlden, utanfor var direkta paverkan,

kan péverka?
Just nu pagar en debatt i nationella medier om forandringsarbete
vid kommunala verksamheter. Vi vet var den har landat nar vi borjar
kommunicera var férandring.

Tidsplan

I vilken ordning ska de kanalerna anvandas?
Arbetsplatstraff.
Intranat.
Personaltidning.
Informationsfolder till brukarna.
Presskonferens.

Behover budskap upprepas?
Ja, vi ska utvardera hur budskapen har tagits emot vid
arbetsplatstraffarna och sedan finslipa dem.
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Uppfoljning

Vad ska dokumenteras?
Varje ledare ska se till att synpunkter vid arbetsplatstraffar
dokumenteras.
Vi ska ocksa samla pressklipp kring det som skrivs.

Vad ska matas?
Medarbetarnas och brukarnas kunskaper om varfor forandringen behovde
genomforas och hur de har upplevt informationen.

Ska en matning av nulaget goras?
Inte i detta lage eftersom en matning gjordes forra dret.

Budget

Budget for kommunikationen:
PostA ...
PostB ...
Summa ...
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